




 
 
Aquí  vemos  cuales  son  las  fuentes  y  los  recursos  de  “ENTRADA”  y  los 
productos/servicios de “SALIDA” y sus receptores. 
También  utilizando  el  diagrama  de  Espina  de  Pescado  de  Ishikawa,  podemos 
representar gráficamente la definición de Proceso, obteniendo el esquema de las 
6M, lo que se puede ver en la figura siguiente: 
 

 
 
 































 
 

• Cursograma Analítico 
Forma organizada de registrar y representar todas las actividades que realiza 
una persona en una estación o área de trabajo, mientras elabora un producto 
o brinda un servicio a un cliente.  
Ejemplo: Cursograma Analítico de la fabricación de catres 





2.B. Ficha del Proceso  
Una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de información que 
pretende recabar todas aquellas características  relevantes para el control de  las 
actividades definidas en el diagrama, así como para la gestión del proceso. 
Al momento de confeccionar y completar la Ficha del Proceso, se debe contar con 

la siguiente información: 

• Nombre del Proceso 
• Misión u objeto 
• Propietario del proceso 
• Alcance del proceso  
• Límites del proceso 
• Entradas, Salidas, Recursos e Inspecciones 
• Documentos y/o registros 
• Variables de control 
• Indicadores del proceso 
 
Ejemplo: Ficha de proceso 
 

 

















4. MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 
Los indicadores son mediciones del funcionamiento de un proceso: de eficacia y de 
eficiencia. 
 

 
 
Los  requisitos  sobre  seguimiento  y medición  se encuentran  contemplados en el 

apartado 9.1.1 de la norma ISO 9001:2015. Las organizaciones deben determinar 

qué  es  lo  que  necesita  seguimiento  y  medición,  los  métodos  para  asegurar 

resultados  válidos,  cuando  se  debe  llevar  a  cabo  y  cuando  se  deben  analizar  y 

evaluar  los  resultados.  Los  resultados  obtenidos  al  realizar  la  medición  de  los 

procesos deben utilizarse para evaluar: 

a. la conformidad de los productos/servicios; 
b. el grado de satisfacción del cliente; 
c. el desempeño y eficacia del SGC; 
d. si lo planificado se ha implementado en forma eficaz; 
e. la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; 
f. el desempeño de los proveedores externos; 
g. la necesidad de mejoras en el SGC. 
 
Un ejemplo del método para realizar el  seguimiento y medición de  los procesos 
podría contemplar las siguientes etapas: 
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