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¿Qué es un proceso?



4

Proceso

Según ISO en su norma 9001 versión 2015, es un conjunto de 
actividades mutuamente relacionadas que al interactuar juntas 
convierten los elementos de entrada en resultados.
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Proceso de negocio

OMG lo define como conjunto de tareas relacionadas 
lógicamente y llevadas a cabo para lograr un objetivo de negocio 
definido.



¿Qué es el objetivo de negocio?
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Objetivo de negocio

Describen lo que una empresa espera lograr durante un período 
específico de tiempo.



Ejemplos de procesos de negocio
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Ejemplos

Procesos con contacto al cliente:

● Marketing y ventas
● Distribución
● Facturación
● Atención de pedidos
● Servicio al cliente
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Ejemplos

Procesos específicos de industrias:

● Solicitud de crédito (Bancario)
● Reclamo de una póliza (Seguros)
● Asignación de recursos (Gobierno)
● Devolución de mercancía (Minorista o retail)
● Preparación de comida (Restaurantes)
● Manejo de equipaje (Aerolíneas)
● Manejo de reservación (Hoteles / Aerolíneas)
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Ejemplos

Procesos genéricos administrativos:

● Planeación estratégica
● Presupuesto
● Capacitación
● Compras
● Gestión de tecnologías de información (IT)



Problemas por no trabajar con 
procesos
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Problemas comunes en las organizaciones

● Duplicidad de actividades
● Retrabajo
● Desconocimiento de qué hacer
● Burocracia
● Demasiado papel
● Variabilidad para conseguir un mismo resultado
● Demasiado tiempo y esfuerzo
● Alta dependencia de las personas para cumplir con las 

actividades
● Errores
● Bajo nivel de calidad
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Ejercicio 1 - Problemas actuales por no trabajar con 
procesos

Toma el ejercicio 1 de la sección de ejercicios y resuélvelo.



¿Por qué son importantes los 
procesos?
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¿Por qué son importantes los procesos?

Una empresa es tan efectiva como los procesos que tiene 
implementados.

Small Vs Big companies:

● Resultados con esfuerzos diferentes
● Gran dependencia de las personas 
● Pérdida de conocimiento
● Altas curvas de aprendizaje
● Crecimiento descontrolado o
● No hay crecimiento
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Estudio BPTrends

¿La gestión de procesos ayudó a 
conseguir los resultados?

De acuerdo 72%
No sé 20%
En desacuerdo 8%



Beneficios de trabajar con 
procesos
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Permiten su estabilidad y crecimiento

Resulta más fácil entregar productos y servicios de manera 
rápida y eficiente.
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Impulsar su rentabilidad

Es más fácil conseguir eficiencia sin sacrificar calidad y 
consistencia.
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Mejorar su rendimiento

Con la mejora de los procesos se incrementa el rendimiento del 
negocio, se vuelve más competitivo y genera más negocio.
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Eficiente sistema de control

Abandonar las respuestas reactivas y pronosticar posibles 
resultados a través de KPIs.
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Decisiones rápidas y ágiles

Permiten identificar con mayor rapidez las deficiencias en los 
procesos y adoptar medidas correctivas inmediatas ante 
cualquier situación.
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Ejercicio 2. Beneficios de trabajar con procesos

Realiza el ejercicio 2 de la sección de ejercicios.



¿Cómo identificar un proceso de 
negocio?
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Paso 1 - Identifica necesidades o problemas

Responde a la pregunta ¿qué se requiere hacer que implique 
varias actividades y personas?

Necesidad / Problema Resultado deseado

Un cliente pide algo Entregar pedido a cliente

Un proveedor envía su factura Pagar a proveedor

Se requiere materia prima Comprar y recibir materia prima

Se recibe una queja Atender quejas recibidas
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Paso 2 - Nombra el proceso

Se recomienda para tal fin utilizar una forma consiste y clara 
que permita lograrlo. 

<Verbo>  <Sustantivo>

Resultado deseado Nombre del proceso

Entregar pedido a cliente Atención de pedidos

Pagar a proveedor Pago a proveedores

Comprar y recibir materia prima Compra de materias primas

Atender quejas recibidas Atención a quejas
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Paso 3 - Nombra al responsable

Establece el responsable del resultado y proceso.

Nombre del proceso Responsable

Atención de pedidos Responsable comercial

Pago a proveedores Responsable financiero

Compra de materias primas Responsable administrativo

Atención a quejas Responsable operativo
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Ejemplo

Identificación de los procesos de negocio de la pizzería Domino’s 
pizza

Necesidad o 
problema

Nombre de 
proceso Resultado o fin Responsable

1. Un cliente 
pide una 
pizza

2. Atención de 
pedidos

1. El cliente 
recibe su 
pizza

3. Gerente
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Ejercicio 3 - Identificación de procesos de negocio 
Toma el ejercicio 3 de la sección de ejercicios y responde.



Clasificación de los procesos de 
negocio
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Clasificación de los procesos de negocio

1. Procesos principales o claves

2. Procesos secundarios

3. Procesos estratégicos
PROCESOS ESTRATÉGICOS

PLANEACIÓN DISEÑO DE NUEVOS 
PRODUCTOS

EVALUACIÓN DE 
RIESGOS

GESTIÓN DE 
CALIDAD

N
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PE
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TA
TI

VA
S

PEDIDOS PLANIFICACIÓN PRESTACIÓN 
DEL SERVICIO ENTREGA FACTURACIÓN Y 

COBRO

SA
TI

SF
A

C
C

IÓ
N

CLIENTE CLIENTE

PROCESOS PRINCIPALES

PAGO DE NÓMINA
ATENCIÓN A 

SOLICITUDES DE 
SOPORTE TI

CAPACITACIÓN DE 
PERSONAL

COMPRA DE 
INSUMOS

CONTRATACIÓN DE 
PERSONAL

PROCESOS SECUNDARIOS
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Procesos clave o principales
● Considerados los procesos más importantes
● Existe contacto directo con clientes
● Proveen valor al cliente directamente
● Considerados parte de la cadena de valor
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PROCESOS CLAVE O  PRINCIPALES
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Procesos secundarios 
● Formalmente establecidos
● Dan soporte a los procesos principales
● No hay contacto con clientes
● No proveen valor directamente a clientes

Pago de 
nómina

Atención a 
solicitudes de 

soporte TI

Capacitación de 
personal

Compra de 
insumos

Contratación 
de personal

PROCESOS SECUNDARIOS

Mantenimientos 
a 

infraestructura
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Procesos estratégicos
● Formalmente establecidos
● Coordina las actividades de los procesos principales y 

secundarios
● Mejoran la eficiencia y eficacia de los procesos
● Miden, monitorean y controlan
● No proveen valor a clientes directamente

PROCESOS ESTRATÉGICOS

PLANEACIÓN DISEÑO DE NUEVOS 
PRODUCTOS

EVALUACIÓN DE 
RIESGOS

GESTIÓN DE 
CALIDAD

AUDITORÍAS 
INTERNAS
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Clasificación de procesos de negocio
PROCESOS ESTRATÉGICOS

PLANEACIÓN
DISEÑO DE 

NUEVOS 
PRODUCTOS

EVALUACIÓN DE 
RIESGOS

GESTIÓN DE 
CALIDAD
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CLIENTE CLIENTE

PROCESOS PRINCIPALES

PAGO DE NÓMINA
ATENCIÓN A 

SOLICITUDES DE 
SOPORTE TI

CAPACITACIÓN DE 
PERSONAL

COMPRA DE 
INSUMOS

CONTRATACIÓN 
DE PERSONAL

PROCESOS SECUNDARIOS
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Ejemplo

Identificación un proceso de negocio de cada una de las tres 
categorías para un taller mecánico (Claves, de apoyo y 
estratégicos)

Clave o primarios Secundarios Estratégicos

Cambio de aceite Compra de insumos 
(patines)

Validar la calidad del 
servicio realizado
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Ejercicio 4- Tipos de procesos de negocio

Toma el ejercicio 4 de la sección de ejercicios y responde.



¿Qué es un procedimiento?
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Procedimiento 

 Según la ISO 9001:2015, es la forma específica de llevar a 
cabo una actividad.



Diferencia entre proceso y  
procedimiento
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Diferencia entre proceso y procedimiento

 La diferencia entre proceso y procedimiento está en que un 
proceso cumple un objetivo más general, mientras que un 
procedimiento uno más específico como lo es una tarea.

Nivel de 
detalle

Cruce funcional

Procesos
Proceso

Procedimiento

Actividad
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Diferencia entre proceso y procedimiento

 Por lo tanto un proceso puede seguir uno o más 
procedimientos y pueden ser los pasos o actividades que sigue 
un proceso para conseguir un objetivo.
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Diferencia entre proceso y procedimiento

 
Algunos criterios que podemos utilizar para facilitar la tarea de 
diferenciar entre proceso de un procedimiento son los siguientes:

Procesos Procedimientos

Cumplen un objetivo general Cumplen objetivos específicos

Intervienen varias personas de
diferentes áreas Lo realiza una persona o una misma área

Tienen etapas Tienen actividades

Su ejecución es continua Su ejecución es discontinua

Son dinámicos (cambian con frecuencia) Son estáticos (comúnmente no cambian)
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Ejemplos

 Procesos Procedimientos

Atender pedido de comida
● Tomar pedido
● Cocinar comida
● Entregar comida

Compras
● Registrar requisición
● Solicitar cotizaciones
● Validar factura

Marketing y ventas
● Prospectar
● Calificar prospecto
● Realizar propuesta



46

Ejercicio 5 - Proceso y procedimiento 
 Toma el ejercicio 5 de la sección de ejercicios y responde.


