Figura 14. Mapa de procesos de primer nivel de un hospital
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Figura 15. Mapa de procesos de primer nivel de un ayuntamiento | 27 |
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Como se ha mencionado, el mapa de procesos de segundo nivel mos-
trara tanto los procesos como los subprocesos. Siguiendo el ejemplo del
ayuntamiento, seria el siguiente:

PROCESOS EN UNA ADMINISTRACION LOCAL

LA IDENTIFICACI



Figura 16. Mapa de procesos de segundo nivel de un ayuntamiento
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PROCESOS CLAVE U OPERATIVOS

Gestion de vivienda Jf Gestién de deportes, — Gestio rvicios |f Gestion de economia . . .
Gestion de empleo Gestion de turismo
sociales y hacienda

y urbanismo ocio y cultuta

PROCESOS DE APOYO O DE SOPORTE

Gestion econémico Gestion de recursos Gestion de los sistemas Gestion de servicios

financiera humanos de informacion generales
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FUENTE: Junta de Castilla y Leon, 2004.
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4. PRINCIPALES PARAMETROS QUE DEFINEN UN PROCESO

“El camino fue bueno por haber conseguido mi objetivo”

Paul Valéry (1871-1945)

Una vez identificados los procesos y clasificados, en el presente capi-
tulo se van analizar los principales parametros en la definicién de los pro-
Cesos.

4.1. Agentes de un proceso
Los agentes de un proceso son los siguientes:

1. Entradas o “inputs”: compuestas por los recursos humanos, los de
indole econdmica y financiera, los activos fijos (terrenos, locales,
edificios, infraestructuras e instalaciones, equipos y materiales), la
tecnologia, la informacion y el conocimiento, precisos para llevar a
cabo el proceso. | 29 |

2. Salidas u “outputs”: los productos o servicios generados por el pro-
ceso y que se ofrece al cliente de acuerdo a unos requerimientos
que éste demanda cliente con respecto a dicho output,y cuya cali-
dad viene definida a través de unos atributos que le aportan valor.

Figura 17. La gestion por procesos

Responsables
de los procesos

Entradas Salidas
o Inputs u Outputs
PROVEEDOR ""'"-"-) PROCESOS -.".".-....) CLIENTE
* Materiales e Limites ® Productos ® Requerimientos
e Informacién e Sistema de control e Servicios

* Medios y recursos

RETROALIMENTACION RETROALIMENTACION

PRINCIPALES PARAMETROS
QUE DEFINEN UN PROCESO

FUENTE: Junta de Castilla y Leon, 2004.



| 30 |

GuiAas DE ArpoYyo A LA CALIDAD
EN LA GESTION PUBLICA LocaL. Guia 6

4.2.

Cliente: destinatarios del output. Podran ser tanto clientes internos
como externos. El proceso debera estar orientado a satisfacer los
requerimientos de dichos clientes con respecto al output que se le
entrega;

Proveedor: las funciones de la organizacion o personas que ali-
mentan o abastecen al proceso con sus inputs;

Propietario del proceso: responsable del proceso, de su funcio-
namiento, resultados (en términos de eficacia y eficiencia) y de su
mejora continua;

Otros agentes implicados: todos aquellos agentes, a excepcion
de los clientes, proveedores y los propietarios del proceso, que tie-
nen un interés econémico o de otra indole en las actividades y en
el rendimiento del proceso.

Elementos de un proceso

Otros elementos en la definicion de los procesos de la organizacion
son los siguientes:

1.

Titulo del Proceso: debe ser facimente comprensible y expresar
claramente el alcance del proceso.

Objetivo del proceso: recoge de forma breve y concisa la finali-
dad del proceso y, en especial, los beneficios para los clientes o
grupos de interés a los que afecte el proceso.

Alcance: representa los productos o servicios (salidas u output)
resultado del proceso que crean valor para el cliente/destinatario.

Propietario o responsable: Persona a la que se asigna la direc-
cion o liderazgo de todas las actividades relativas a la gestion del
proceso. Las tareas que asume el propietario del proceso son:

— Comunicar y asegurar la comprension del objetivo y alcance
del proceso.
— Asegurar el control, la eficacia y la eficiencia de forma estable.

— Administrar correctamente la delegacion de autoridad y res-
ponsabilidad asumida.

— Mantener la interrelacidon con los demas procesos de la or-
ganizacion.



— Asumir la responsabilidad final de la consecucion de los obje-
tivos.

Documentacion de referencia y formatos: es toda aquella
documentacion que regula el proceso, asi como los formularios
tipo que requiere o genera en el inicio, desarrollo o finalizacion el
proceso.

Figura 18. Pardmetros en la definicion del proceso
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FUENTE: MARTIN CASTILLA, 2005.

6.

Descripcion del proceso: recoge el contenido del proceso, sus
limites (donde empieza y dénde termina) y las actividades (o sub-
procesos) que lo componen.

Los limites del proceso deben ser concisos y comenzar y finali-
zar en el cliente (a partir de la identificacion de su necesidad y
expectativa y la orientacion del proceso a la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas y hasta la satisfacciéon efectiva de las
mismas).

Flujograma: La representacion grafica de las diferentes activida-
des que componen un proceso.

El flujograma facilita y ordena el andlisis de los procesos.
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4.3.

Sistema de control: compuesto por un conjunto de indicadores y
medidas del rendimiento del proceso y del nivel de orientacion del
mismo a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes;

Algunos conceptos clave sobre procesos

Este es el momento de introducir algunos conceptos basicos adiciona-
les para la comprensién de la mecanica de un proceso.

— Sistema: Conjunto de procesos que tienen por finalidad la conse-

cucion de un objetivo comaun.

Subprocesos: Partes bien definidas dentro de un proceso. Su iden-
tificacion puede resultar Util para aislar los problemas que puedan
presentarse y facilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo
proceso.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo un proceso,
subproceso o actividad. De forma generalizada, los procedimientos
se describen en documentos a modo de manual, que contienen el
objeto y su campo de aplicacion; qué debe hacerse y quién debe
hacerlo; cuando, dénde y como se debe llevar a cabo; qué mate-
riales, equipos y documentos deben utilizarse y como debe contro-
larse y registrarse.

Procedimiento Administrativo: el proceso mediante el cual un
6rgano administrativo adopta decisiones sobre las pretensiones for-
muladas por los ciudadanos o sobre las prestaciones o servicios
cuya satisfaccion o tutela tiene encomendadas dicho 6rgano. A tal
efecto, el procedimiento administrativo consta de al menos las
siguientes tres fases: iniciacion, instruccion y finalizacion. De esta
forma se entendera por fases dentro del procedimiento admi-
nistrativo el conjunto de tramites caracterizados por ser consecuti-
vos Yy responder a una misma finalidad en el circuito de tramitacion.

Actividad: es la agrupacion de tareas dentro de un proceso o pro-
cedimiento, para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso o un proceso.
Normalmente, es desarrollada por un mismo departamento o uni-
dad administrativa.

Tarea: es la parte mas pequenia, en la que se puede descomponer
una actividad. Si bien, un proceso puede comprenderse correcta-



4.4,

mente sin necesidad de bajar a este nivel de detalle,la desagrega-
cion a nivel de tarea permitira la asignaciéon especifica e indiscuti-
ble de las mismas a personas concretas, evitando solapamientos o
dilucién de responsabilidades.

Indicador: dato o conjunto de datos que ayudan a medir objeti-
vamente el funcionamiento y la evolucién de un proceso o de una
actividad en términos de eficacia, eficiencia y flexibilidad o capa-
cidad para adaptarse al cambio.

El flujograma: herramienta clave en la mejora
de los procesos

Un flujograma o diagrama de flujo es la representacion grafica y orde-
nada de las diferentes actividades que componen un proceso que se
recogen de forma secuencial.

El flujograma facilita y ordena el analisis sistematico y riguroso de los
procesos. Asimismo, permite la comprension de la globalidad de los mis-
mos y un lenguaje comun que agiliza la comunicacion y descripcion de
un proceso. Por tanto, la elaboracién de un diagrama de flujo del proce-
so es una herramienta clave en la mejora de los mismos.

Existen diversos tipos de flujogramacioén, con obijetivos diferenciados.
Entre los mas utilizado, destacan los cuatro siguientes:

1.

Diagrama de bloque: facilita una vision sencilla y rapida del pro-
ceso, recogiendo cada actividad o subproceso dentro de un rec-
tangulo.

Diagrama de flujo segin los esquemas de la ANSI (American
National Estandar Institute), que recoge las diferentes actividades
e interrelaciones dentro del proceso.

Diagrama de flujo funcional, recoge la secuencia detallada de
actividades dentro del proceso a través de las diferentes areas de
la organizacion.

Diagrama de flujo geografico, recoge los movimientos geografi-
cos de la informacion , materiales, documentos o personas.

El flujograma representa el flujo de diferentes actividades, conectadas
de forma secuencial, que van adicionando valor al proceso. Se compo-
ne de un desencadenante o inicio y un final bien definidos. Dicho final
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puede bien ser el inicio de otro nuevo procedimiento o el resultado final.
En el caso de existir posibles bifurcaciones, se acudira al simbolo de deci-
sion que marcara los posibilidades que haran seguir en una direcciéon u
otra. Cada actividad viene ligada a la siguiente a través de una flecha
que marcara la direccion del flujo.

Figura 19. Simbolos empleados en la flujogramacion conforme al codigo ANSI

Puntos iniciales
D y finales Paso o actividad
si Decisién ) Demora
no
O Concector dentro U Conector entre
de pagina paginas
Inspeccién NPy .
e
| 34 | O o control Direccién del flujo

FUENTE: ANSI.

Figura 20. Ejemplo de Flujograma del proceso de sugerencias y reclamaciones
(seguin los simbolos de la ANSI)

or unidac
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FUENTE: MARTIN CASTILLA, 2002b.





