












Video: Gestión por Procesos - Elaborado por EUSKALIT, Fundación Vasca para la Excelencia

https://www.youtube.com/watch?v=a0OPgqTJCUU

https://www.youtube.com/watch?v=a0OPgqTJCUU


Rompimiento de paradigmas:

- Diferencias entre el enfoque por procesos y la estructura por jerarquización departamental

- Necesidad de modificar y flexibilizar la estructura organizacional

- Necesidad de modificar los puestos y sus tareas, así como la vinculación con la

evaluación del desempeño

- El organigrama debe presentarse en función de los procesos y no de las personas

- Necesidad de no sólo capacitar, sino de transferir los conocimientos adquiridos

- Es el cliente el que debe validar la calidad de los servicios brindados

- Los programas o proyectos que se implementen deben ser sostenibles en el tiempo, y no

sólo una temporalidad de cada Gobierno

- Importancia de los indicadores a largo plazo (impacto)

TODO PROCESO ES SUSCEPTIBLE A MEJORAS



SIPOCR = Proveedor, Insumos, Proceso, Salidas, Cliente, Requerimientos del Cliente



Uso de la herramienta:

- Se inicia con la salida (producto o resultado), sigue con el proceso,

continua con el cliente y los requerimientos del cliente, se devuelve

a los insumos y con éstos, se identifica a los proveedores.

- Se utiliza para tener una idea general del proceso, como primer

paso. Puede ser más detallado, pero eso se hace al momento de

diagramar el procedimiento.





cód afirmación nunca casi nunca
casi 

siempre
siempre

no aplica 

/ no sé

CA1 El trato que recibe de los colaboradores de ASECCSS es adecuado

CA2 Los trámites que se realizan en ASECCSS se resuelven con prontitud

CA3 El horario de atención en las oficinas de ASECCSS es adecuado

CA4 Las instalaciones de las oficinas regionales cumple con su espectativa

CR1 Las tasas de interés son adecuadas

CR2 Las opciones de créditos de ASECCSS son suficientes

CR3 Las cuotas cobradas por los créditos son cómodas

CR4 La accesibilidad y facilidad de obtención de créditos es adecuado

BE1 Los excedentes que entrega ASECCSS cumplen sus espectativas

BE2 ASECCSS ofrece ayudas suficientes (sepelio, desastres,becas)

BE3 ASECCSS posee convenios con las empresas de mi interés.

BE4 Los beneficios que generan los convenios para el asociado son importantes

BE5 Ser parte de ASECCSS me ha generado una cultura de ahorro.

BE6 Los planes de ahorros de ASECCSS son atractivos

CI1 Recibo respuestas satisfactorias a mis necesidades de información

CI2 Los medios que utiliza ASECCSS para informar son efectivos

CI3 La comunicación con ASECCCSS es ágil

CI4 La imagen que proyecta la Junta Directiva  le genera confianza

HO1 Visitó y disfrutó las instalaciones del Hotel y Villas Nacazcol

HO2 El trato que ha recibido en el Hotel es adecuado

HO3 El Hotel y Villas Nacazcol es un buen producto/servicio de ASECCSS

JA1 Visitó y disfrutó las instalaciones del Club Los Jaúles

JA2 El trato que ha recibido en el Club Los Jaules es adecuado

JA3 El Club Los Jaules es un buen producto/servicio de ASECCSS

GG1 La ASECCSS es financieramente fuerte y estable.

GG2 Confia en la gestión de ASECCSS

CLUB Jaules

GESTION GENERAL

CREDITOS

BENEFICIOS

COMUNICACIÓN E IMAGEN

HOTEL

Observaciones o comentarios:

ASOCIACION SOLIDARISTA DE EMPLEADOS DE LA CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL(ASECCSS)

INSTRUMENTO PARA IDENTIFICACIÓN DE PERCEPCIÓN DE ASOCIADO

Éste instrumento tiene como objetivo identificar su percepción como asociado de ASECCSS con respecto a 
elementos relevantes para el mejoramiento de la organización

CALIDAD DE SERVICIO

¡Gracias por su tiempo!  

    

  
  

        

 I. Marque con una "X" la opción que mejor represente su opinión, de acuerdo con la siguiente escala 

 nunca casi nunca casi siempre siempre no aplica / no sé 
  





- El cliente del MCJ es el ciudadano

- Convertir los servicios en experiencias, de manera que

siempre quieran volver

- La calidad de la experiencia se relaciona en torno a la

capacidad de la institución de dar, y en cuanto a lo que la

ciudadanía requiere



- Tres aspectos positivos de la experiencia

- Tres aspectos negativos de la experiencia

- Con base en los incidentes, montar la encuesta agrupando los ítems

(las preguntas se plantean en positivo)

- Se recomienda generar respuestas en términos de escalas cualitativas

(Excelente, Bueno, Regular, Malo, que pueden cuantificarse en %)

- Dejar siempre espacio para No Sabe/No Responde/No Aplica y espacio

para observaciones



cód afirmación nunca
casi 

nunca

casi 

siempre
siempre

no aplica 

/ no sé

Ministerio de Cultura y Juventud

INSTRUMENTO PARA IDENTIFICACIÓN DE PERCEPCIÓN 

Objetivo:

I. Marque con una "X" la opción que mejor represente su opinión, de acuerdo con la siguiente escala

nunca casi nunca casi siempre siempre no aplica / no sé





























Costeo ABC

1. Costos totales por mes

2. Promedio de costo por funcionario (costo por mes / cantidad total de

funcionarios)

3. Monto por unidad (monto por funcionario x cantidad de funcionarios

de la unidad)

4. Monto por hora (monto por unidad / cantidad de horas trabajadas al

mes)



Mejoramiento de Procesos:

- Se trabaja en paralelo la caracterización y el análisis

- Se requiere:

o conocer los requerimientos del cliente (por medio de las encuestas)

o determinar el costo directo y los costos indirectos asociados a los

tiempos de ejecución de cada actividad

o como no se tiene una medición de tiempos, se trabaja con tiempos

aproximados

Para el análisis y la mejora de procesos, hay que incidir en costos, calidad 

y tiempos, por ello se debe cuantificar antes y después de rediseñado el 

proceso, de manera que al final se sepa el ahorro en tiempos y costos, y la 
mejora en calidad







Respuesta indicada: 1 No Aplica: 1 Respuesta contraria: 0







Clasificación de actividades según su valor, al compararlas contra el VQ (VQ/VT o VQ/VC). Se utilizan 2

decimales

a. Valor = 5, actividades vitales

b. Valor entre 1 y 4, actividades secundarias

c. Valor menor a 1, actividades sospechosas

Las actividades sospechosas en T o en C deben ser revisadas, si son sospechosas en ambos criterios,

deben replantearse o eliminarse

Al final se totalizan costos y tiempos, una vez se rediseñen o revisen las actividades las sumas finales

deben variar

Para que esta metodología se sustente, se debe realizar por medio de Grupos Focales, ya que la

debilidad del método es que si lo realiza una sola persona, sus resultados podrían ser subjetivos



Tiempo Costo total

p1 p2 p3 p4 p5 V T C V/T V/C

₡0 0 #### ###### #¡DIV/0! #¡DIV/0!

₡0 0 #### ###### #¡DIV/0! #¡DIV/0!

₡0 0 #### ###### #¡DIV/0! #¡DIV/0!

₡0 0 #### ###### #¡DIV/0! #¡DIV/0!

₡0 0 #### ###### #¡DIV/0! #¡DIV/0!

Proceso:

RESPONSABLECD CI
Análisis de valorPreguntas Analisis de Valor Resultado 

Tiempo

Resultado 

Costo
# ACTIVIDADES

1. Análisis de Valor

Elaborado
por:
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