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Objetivos

Plantear una introducción con enfoque aplicado acerca de 

como gestionar y transformar procesos para mejorar la 

gestión de las organizaciones. 

• Entender la gestión de procesos, como un
elemento fundamental de la gestión de las
organizaciones públicas.

• Revisar los fundamentos del análisis y
rediseño de procesos de negocios e
institucionales.

• Entregar y desarrollar conceptos
fundamentales de gestión de procesos para
abordar en la gestión del Estado.



El factor velocidad

Tasa de cambio y evolución digital



Entorno y percepción

Introducción





Visión y 

Perspectivas ...

• “Existe un mercado mundial para 
alrededor de cinco computadores”

• Thomas Watson, Fundador 
de IBM

• “Mientras técnicamente la 
televisión puede ser factible, 
comercial y financieramente 
considero que no debemos gastar 
tiempo soñando en su desarrollo”

• Lee DeForest, Inventor 
Americano



Visión y 

Perspectivas ...

“Respecto del teléfono, puedo visualizar 
un futuro en que cada ciudad en América 
tendrá uno”

Alcalde de Dallas, 1890

“Las computadoras en el futuro no 
pesarán menos de 1.5 toneladas.”

Popular Mechanics Magazine, 
Forecasting the Relentless march of 
science, 1949

“No hay una razón por la cual alguien 
compraría un computador para su hogar.”

Atribuido a Ken Olsen, presidente, 
chairman y fundador de Digital, 
1977



…algunas más 

recientes

• “Veo poco potencial comercial en 
Internet, al menos durante diez años”

Bill Gates, 1994

• “En dos años el problema del spam 
se habrá resuelto”

Bill Gates, en 2004

• El problema de los virus es pasajero 
y durará un par de años

John McAfee - fundador de McAfee, en 
1988
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Ley de Moore

Gordon E. Moore, co-fundador de Intel: 

aproximadamente cada 18 meses se duplica el número 

de transistores en un circuito integrado. Su 

cumplimiento se constata hasta hoy

… Los precios bajan al mismo tiempo que las 

prestaciones suben: la computadora que hoy vale US$ 

3.000 costará la mitad al año siguiente y estará obsoleta 

en menos de dos años. 

… En 26 años el número de transistores en un chip se 

ha incrementado 3.200 veces. (Wikipedia)

http://www.ricardoroman.cl/


Ley de Moore
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El Computador del Apolo XI tenía la misma

capacidad del cerebro de una lavadora 

http://www.ricardoroman.cl/


Ejemplo para almacenamiento



En solo 1 minuto





Diagnóstico

• Baja cobertura de servicios financieros en el país

• De las 345 comunas del país, 125 no tenían

sucursales y en 120 sólo había sucursales

BancoEstado

• Comunas populares con baja cobertura financiera.

Ej: La Pintana: 190.000 hbts. y sólo una sucursal y

2 ATM de BancoEstado

▪ Costos en dinero y tiempo por traslado

▪ Menor desarrollo económico

• Altos costos en pagos de beneficios del Estado:

pensiones, becas, subsidios

• Saturación en oficinas de BancoEstado

Caja Vecina
Objetivo: brindar una atención universal, bancarizando

a las personas, que por lejanía geográfica o ingresos 

carecen de acceso a los servicios financieros

http://www.youtube.com/watch?v=RIjg-tdc5rQ

http://www.youtube.com/watch?v=RIjg-tdc5rQ






Vehículos autónomos

https://www.youtube.com/watch?v=ZoA3OJwmCUYMás información 

https://www.youtube.com/watch?v=ZoA3OJwmCUY


Esencia de las T.I.

• Herramientas que permiten:

• Capturar

• Transmitir

• Procesar

• Almacenar

• Desplegar

datos e información



Tecnologías que permiten manejar 

INFORMACION

Capturar

Procesar

Almacenar

Desplegar

Transmitir



Implementar vs. Transformar

Gente Tecnología

Procesos

Estrategia

https://www.youtube.com/watch?v=84Bz8nUjbc8

https://www.youtube.com/watch?v=84Bz8nUjbc8


Transformación de los negocios y 

las organizaciones

TRANSFORMACION DIGITAL



Definición

Es un cambio organizacional 

y del negocio, gatillado por 

las nuevas tecnologías 

digitales y 

nuevos modelos de negocio, 

de acuerdo a una estrategia.



La administración de procesos

busca la intervención (rediseño o 

mejora continua) de aquellos

procesos que se han arraigado

en áreas funcionales y alinearlos

a los requerimientos

interfuncionales demandados

por una estructura ágil, 

funcional y flexible.

Gestión de Procesos

Identificar

Diseñar

Ejecutar

DocumentarMedir

Monitorear

Controlar

Procesos



VISION DEL ORGANIGRAMA TRADICIONAL

Dirección

Oficialía Delegaciones Subdirección Jefaturas
Atención

Ciudadana

La información fluye

hacia arriba
Las Políticas y Decisiones son 

desplegadas hacia abajo

Proveedores



Como trabajan las organizaciones 

orientadas a los procesos

Los eventos suceden horizontalmente

Requerimientos

Resultados

Los procesos cruzan las organizaciones



Recursos

¿ QUÉ ES UN PROCESO DE 

NEGOCIO?

PROCESO
Entrada

(Insumo)

Salida

(Productos o 

servicios)

RETROALIMENTACIÓN

PROVEEDOR

interno/

externo

CLIENTE

interno/

externo

Restricciones



El entorno de un PROCESO

gente

Producto/servicio

tecnología

Medio ambienteMedio ambiente

proceso
clienteproveedor



Nombre del Proceso
Proveedores Cliente

Inputs:

-

-

Outputs:

-

-

Realimentación:

-

-

Recursos

Objetivo del proceso: Restricciones y 

condiciones

Desperdicios:

-

-



Ejemplo: Proceso de gestión de becas

Gestionar solicitudes de 

BECAS
Postulantes Postulante

Inputs:

- Solicitud de 

beca

- Antecedentes

Outputs:

- Entrega de Beca

- Resolución con 

resultados

Realimentación:

- Reclamos

- Consultas

- Evaluación

Funcionarios

Sistema Informático

Oficinas de atención

Etc…

Objetivo del proceso:

Procesar solicitudes 

de becas.

Reglamento

Criterios 

Presupuesto

Desperdicios:
- Postulaciones 

incompletas 



Características deseables de los Procesos

◼ Eficacia

◼ Agregan Valor al cliente

◼ Confiabilidad

◼ Consistencia

◼ Repetibles

◼ Predecibles

◼ Eficientes

¿Qué necesito de los procesos?



Mover, 

manejar y

almacenar cosas 

Mover y 

manejar 

datos

Construir y

mantener confianza 

y relaciones

t

$

t

$

t

$

Proceso: 

“Una colección de actividades que toman 

uno o varios tipos de entradas para generar 

una salida que tiene valor para el cliente”

Hammer & Champy



Los procesos no solo generan resultados 
deseados, también producen desperdicio

Sobreproducción
Tiempos de 

esperas

Escoria o 
material de 

desecho

Pérdidas por 
transporte

Pérdidas por 
procesamiento

Inventario

Desperdicio de 
movimientos

Productos 
defectuosos

Reclamos



Límites de los procesos



Descomposición de procesos

A-0

 0

A0

 1
 2

 3

A2

 1
 2

 3

A22

 1
 2

 3

A23

 1
 2

 3

 Más detallado

 Más general



Representar procesos puede parecer complejo debido a que 

éstos tienen múltiples dimensiones y no siempre es fácil 

determinar el enfoque óptimo para filtrar lo relevante.

MACROPROCESO

PROCESO

A

PROCESO

B

PROCESO

C

PROCESO D

Actividad 1

Actividad 2

Paso 1

Paso 2



CINCO GRUPOS DE PROCESOS CON DOCE 

SUBPROCESOS

Proceso A.

Procesamiento

de ordenes

Proceso B.

Contratación

Proceso C.

Entrega

Proceso D.  

Facturación

Proceso E.  

Servicio al Cliente

Clientes

Externos

Proveedores 

Externos

1 2

3

4

5 6

8

7

9
10

11 12



Tipos de procesos

Material
Mover
Ensamblar
Transformar
Almacenar
Comparar

Cosas

Información
Comunicar
Conectar
Transformar
Almacenar
Desplegar

Datos

Compromiso
Declaraciones
Ofertas
Pedidos
Juicios
Afirmaciones

Relaciones



La organización entendida a través de sus 
procesos



https://www.youtube.com/watch?v=SQvAxJZRbBI

https://www.codelcoeduca.cl/biblioteca/biblioteca.asp

Proceso Minero

http://www.androp.cl/descarga/ale/Escondida_proceso.swf

https://www.youtube.com/watch?v=SQvAxJZRbBI
https://www.codelcoeduca.cl/biblioteca/biblioteca.asp
http://www.androp.cl/descarga/ale/Escondida_proceso.swf


Extracción       Procesamiento Transporte producto final



Extracción       Procesamiento Transporte producto final



Tronadura       Carguio Transporte   Chancado



Tronadura       Carguio Transporte   Chancado



Transporte de Mineral

Camiones disponibles



Mantenimiento de Camiones

Repuestos

Abastecimiento
Tte de mineral

Disponibilidad de 

camiones



AbastecimientoProveedores
Mantenimiento



La organización entendida a través de sus 

procesos

Extracción Procesamiento Transporte producto

Tronadura  Carguio Transporte Chancado

Mantención

Abasteci

miento



Relacionadas, aunque no son los mismo:

GESTIÓN DE 
PROCESOS:

GESTIÓN POR 
PROCESOS:


