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Introduccion

Suponga que planea un viaje en auto a través del campo para llegar a un centro vacacional
ubicado fuera de la region, usted no conoce el camino para llegar; asi que lo primero que

necesita es un mapa que le auxilie en la planeacion y direccion del viaje.

Es importante que el mapa sea actualizado y preciso, puesto que es un instrumento que le
servira para ubicar su posicion actual, planear la ruta de viaje, marcar los obstaculos
(desviaciones, tramos en reparacion, precauciones en el camino, etc.) y oportunidades
(gasolineras, hoteles, restaurantes, etc.) durante la travesia, medir el avance del viaje y

comunicar a sus acompafiantes la evolucion del viaje.

Asi en la empresa, para lograr ser competitivos no basta con disefar planes y estrategias
ambiciosas, ademas es importante que los procesos que la forman estén claramente
identificados, optimizados y que sean conocidos por las personas que integran la organizacion;
de esta forma todos en la empresa saben que funciones hacer y como hacerlas de forma

eficiente.

Pues es precisamente en este punto, donde radica la importancia del mapeo de procesos; si
utilizamos la analogia planteada al principio; el viaje que se realizara representa la mejora
continua de la empresa, el mapa simboliza la herramienta gréfica, en este caso mapeo de
procesos, que se utilizara para llegar al destino; la ruta de viaje indica los procesos productivos
gue se debe seguir para obtener, crear o transportar el producto o los bienes y servicios a los
clientes y los acompafantes representan los colaboradores que dentro de la empresa realizan
las diversas funciones administrativas y operativas, los cuales deben estar informados de la ruta
gue seguira la empresa en cada uno de los procesos que la conforman y de los avances que

se logren.
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Es decir, dentro de la empresa se realizan mapeos que sirven para establecer o indicar de forma
grafica el desarrollo 6ptimo de los diferentes procesos de la entidad, y cuando se habla de
procesos esto no implica el uso exclusivo del mapeo en areas como produccién, sino por el
contrario la empresa estd compuesta de procesos en cada una de las areas; por ejemplo
recursos humanos tiene su propio proceso de reclutamiento y seleccion de personal, el
departamento de ventas desarrolla sus procesos de ventas a mayoristas y minoristas; entre

otros.

Vuelva a pensar en el mapa, existen diferentes tipos de mapas segun el tipo de viaje que se va
arealizar y segun las dimensiones del terreno que se va a recorrer, se pueden encontrar mapas
de una ciudad, de un estado, de todo el pais, de todo un continente y hasta un atlas mundial,
pues de igual forma es posible encontrar diferentes mapas dentro de la empresa, aquellos que
comprenden una funcion especifica dentro de la empresa, otros abarcan el desarrollo de todo

un departamento y algunos que cubren de forma global todos los procesos de la compaiiia.

Al realizar el mapeo en las funciones de la empresa, se utilizan los diagramas de flujo, también

llamados flujo gramas, para indicar graficamente el orden de un proceso determinado.

También se usan los diagramas de relaciones, los cuales sirven para mostrar las relaciones

entre las funciones principales de la empresa de forma global.

Igualmente es posible usar diagramas de proceso interdisciplinarios que indican la forma en

gue los procesos de la organizacion se relacionan con varias funciones.

Dependiendo de los requerimientos de la empresa se pueden elegir alguna de dichas
herramientas. Por tanto, es necesario puntualizar que segun el giro, tipo, el contexto de la
empresa entras caracteristicas; cada mapeo es diferente para cada organizacion y puede ser

tan complejo como los procesos lo demanden.
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Antecedentes

Como una referencia sobre el mapeo de procesos se puede mencionar los trabajos realizados
en 1885, por Gilbreth detecto que los albafiiles usaban una variedad de métodos para realizar
sus tareas. Asi, logro analizar métodos mas eficientes a fin de lograr eliminar la fatiga y los

movimientos que representan pérdidas de tiempo

Posteriormente, en 1921, Gilbreth presento sus observaciones en la ponencia titulada: "Graficos
de proceso”, en la cual se manifest6 la habilidad de Gilbreth para optimizar la forma de efectuar

un proceso determinado.

Lo anterior, sumado con la documentacion de sus observaciones y conclusiones significo una

aportacion importante al campo de la ingenieria industrial y los negocios.

Los elementos graficos que usaba Gilbert para representar los procesos ayudaron a establecer

un conjunto de simbolos con la posibilidad de funcionar para una variedad de empresas.

Conceptos basicos
Antes de abordar el tema de mapeo de procesos, es importante establecer las algunas

definiciones elementales que componen este topico.
Mapa

Segun la definicion del Diccionario de la Lengua Espariola se puede establecer que, es la

representacion geografica de la superficie terrestre o parte de ella. (Espafiola, 2010)

Mapeo
Se puede definir como la accion y efecto de representar las partes de un todo. (Espafiola, 2010)

También como la accién de ubicar y simbolizar graficamente la distribucién de las partes de un
todo. (Espafiola, 2010)
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Finalmente, es dice que es la accion de trasladar a un mapa un sistema o una estructura

conceptual. (Espafiola, 2010)

Proceso
Segun lo establecido en el Diccionario de la Lengua Espafiola, es el conjunto de las etapas

sucesivas de un fendmeno natural o artificial. (Espafiola, 2010)

Se define también como, una serie continua y repetible de actividades relacionadas que usan

recursos para la transformacion de insumos en productos de valor para el cliente. (Pemex, 2013)

Con el fin de identificar y controlar los procesos en la empresa se establece la siguiente
clasificacion:

Procesos de operacion

Son las actividades que producen un impacto directo sobre la prestacion del servicio y la
apreciacion del cliente. Agregan un valor al servicio y estan relacionados con la mision, vision

y concepto de negocio de la empresa.

Procesos de apoyo

Son aquellas acciones que no percibe el cliente directamente sin embargo, son indispensables
para el desempefio de los procesos de operacion y gestion, ya que componen las entradas de

los insumos requeridos para ejecutar la operacion.

Procesos de gestion

Son las acciones que le permiten a la organizacion administrar, valorar, vigilar, medir o

comprobar el cumplimiento de los objetivos e indicadores derivados de cada proceso.
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Caracteristicas de los procesos

* El trabajo es un proceso.

* Todos los procesos, sin excepcion evolucionan con el paso del tiempo.

* En sus inicios todo proceso se califica como bueno.

* Los requerimientos del negocio modifican progresivamente cualquier proceso.

* Los cambios se proponer para mejorar, sin embargo no siempre es asi.

Mapeo de procesos

Es una metodologia que permite la representacion grafica de un proceso, puntualizando la
secuencia de tareas que se ejecutan. Es una herramienta de calidad orientada al mejoramiento

de los procesos existentes para optimizarlos. (Corporation, 2012)

Es una representacion grafica, de la forma en que los empleados de una organizacion hacen
su trabajo, mostrando el orden y las interacciones de las tareas que componen cada uno de los

procesos. (Pemex, 2013)

Es una actividad que se realiza para establecer una representacion grafica (mapa) de un
proceso determinado de trabajo en una empresa, mostrando las entradas, salidas y secuencia
de actividades. (Nacional, 2013)

El mapeo de procesos permite:
e Examinar y comprender todos los procesos de la empresa.

e Determinar las relaciones entre los procesos y las areas de trabajo.

e Analizar ala empresa en base a las actividades y tareas que se efectdan.
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Ventajas

Algunas de sus principales ventajas son:

Exponer una vision global de la organizacion.

Mostrar las relaciones y sus funciones de cada area de la empresa.
Facilitar la explicacién de cada proceso.

Reducir las fallas en la interrelacion de procesos.

Realizar la documentacion de procedimientos.

Propicia la estandarizacion de los procesos.

Incremento de la productividad y logro de los resultados en los procesos.
Reducir costos

Mejorar la calidad

Enfrentar a la competencia

Cambiar la cultura organizacional

Principios de la Gestion de Calidad relacionados con procesos

La planeacién operativa esta disefiada con la finalidad de que los procesos que se involucran

en el Sistema de Gestion de Calidad cumplan con el ciclo de mejora continua y esta
fundamentado en el requisito 4.1 de ISO 9001:2008.

En la norma ISO 9001 en su version del afio 2008 se especifican los ocho principios de calidad,

los cuales se practican actualmente en la organizacion. (Corporation, 2012)

A continuacién se enlistan los ocho principios, sin embargo es necesario destacar que para

efectos de este articulo los principios 4, 5y 6 seran los que abordaran con mayor detenimiento.

1. Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, por tanto deben entender sus necesidades
actuales y prever las futuras, con el objetivo de superar las expectativas del cliente en

todo momento. (Corporation, 2012)
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2. Liderazgo

El lider de la empresa guia y orienta a la organizacion para conseguir las metas. Es el
encargado de propiciar un ambiente interno, en el cual los empleados se identifiquen
con el logro de los objetivos organizacionales. (Corporation, 2012)

3. Participacion del personal

El personal que colabora en la empresa, en todos los niveles, es de suma importancia,
puesto que de su desempefio y sus habilidades depende el éxito de la organizacion.
(Corporation, 2012)

4. Enfoque basado en procesos

El resultado esperado se alcanza de forma mas eficiente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Segun lo establece la norma 1SO-9001:2000 un proceso es, un conjunto de actividades
relacionadas que interactian entre si, las cuales convierten elementos de entrada en

resultados. (Corporation, 2012)

Por lo tanto, este enfoque se basa en que el funcionamiento de la organizacion esta
marcado en tres actividades Figura 1, la primera es la entrada de los insumos necesarios
para producir el producto o generar el servicio, la segunda el proceso que son todas las
actividades de transformacion de los recursos por medio de maquinaria, técnicas y
procedimientos y finalmente la salida que es el bien o producto final que sera ofrecido al

cliente.

Tl e L

LA N LA e

Insumos / Recursos Proceso Salidas / Productos

Entradas Actividades S =7 salidas ‘

Figura 1Enfoque de proceso
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5. Enfoque de Sistemas para la Gestion

Identificar, entender y administrar los procesos relacionados como un sistema, favorece

a la eficiencia de una empresa en el logro de los objetivos organizacionales. Figura 2.

La organizacion se puede analizar como un sistema en el cual, ademas de influir fuerzas
internas de la misma, también se ve afectada por el entorno en cada uno de sus

procesos. (Corporation, 2012)

SGC mejora continua

o - -~ Responsabilidad S

|i55] dela Direccion a

R ‘ 'Ic
1]
= : |
=|J f| =
wif r Gestidn de Medicidn, Andisis 4l Z
=i Recursos ¥ Mejora - | W
o|" | -

e s ' AR

A Realizacidn 4

‘t;, del Producto F—s, bemtaie| Producto

s o Senvicio v o Servelo r‘

Figura 2Enfoque de sistema de la organizacion

6. Mejora continua

Este es un objetivo permanente en la organizacion. Figura 3.

.| (Act) (Plan)

CHECA HAZ
(Check) (Do)

Figura 3 Mejora continua
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La regla de oro en la gestion de calidad es:
1. Escribe lo que haces (Proceso)
2. Haz lo que escribiste (Operacién)
3. Demuéstralo (Auditoria)
4. Mejéralo (Mejora Continua)
7. Enfoque basado en hechos para la Toma de Decisiones

Los hechos se reflejan por medio de los indicadores, objetivos y cumplimiento de
objetivos. Por tanto, establecerlos de forma clara apoyara, lleva a un analisis real de la

empresa y a una toma de decisiones apropiada. (Corporation, 2012)
8. Relaciones bilateralmente beneficiosas con el proveedor.

En una organizacion los clientes, proveedores, socios y los trabadores mantienen una
relacion estrecha y dependiente y de colaboracion que permita beneficios a los

involucrados. (Corporation, 2012)

Tipos de mapa de procesos

Mapa de procesos As- Is
Conocido como de estado actual, es una representacion de la forma en que se desarrolla en

proceso actual de trabajo. Muestra claramente el funcionamiento del proceso para entregar el
producto o servicio al cliente en modo real y no de la forma en que debia haber sido. (Nacional,
2013)

Mapa de procesos To — Be
Es conocido como como futuro estado, es una representacion de la forma en que el nuevo

proceso de trabajo funciona cuando se han realizado las mejoras. Se usa para visualizar el
resultado de la mejora en el proceso, después de efectuar la toma de decisiones en la secuencia
de flujos. (Nacional, 2013)

11
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Mapa de procesos ideal
Se define como la representacion grafica de la forma en que funciona el proceso en una

situacion ideal, con las limitantes de tiempo, costo y tecnologia. Se utiliza para fomentar la

creatividad en los equipos de trabajo para cambiar los procesos. (Nacional, 2013)

Mapa de procesos multinivel
Su caracteristica es que se conforma de varios mapas de procesos que aumentan de nivel de

detalle. En el nivel llamado macro, el mapa de procesos, describe el proceso central, de un
extremo al otro en una serie de pasos. Es comdn que se utilice el simbolo “paso del proceso” y

los pasos se asignen de forma lineal. (Nacional, 2013)

Cualquier etapa del proceso se puede ampliar para revelar mas especificaciones en otro mapa

en el nivel siguiente y asi sucesivamente.

El nivel llamado micro, los pasos individuales de una tarea se muestran en secuencia. Este tipo
de mapa es util puesto que, brinda la oportunidad de entrar en detalles sobre los pasos de cada
proceso de la empresa; lo que permite realizar un analisis sobre el funcionamiento de
cualquiera de las areas de la empresa, ademas de ser una herramienta para propiciar la

comunicacion en los diferentes niveles de las personas de la empresa.

Es importante destacar, que este tipo de mapeo es de los mas utilizados en las organizaciones

de todo tipo.

Mapa de procesos de funciones cruzadas
Se utiliza cuando un proceso involucra una serie de diferentes personas o unidades funcionales

de la empresa, ya que es necesario saber quién es el responsable de cada paso del proceso
descrito. Este tipo de mapa, permite que sea mas facil rastrear el nUmero de la mano- off (el
control del proceso se pasa a otra persona), ya que regularmente a esto se deben los errores

en el proceso. (Nacional, 2013)

12
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Mapa de valor corriente
Es una herramienta que se usa para entender el flujo de materiales y de los informes a través

de la cadena de valor! para producir un producto o servicio para el cliente. Este tipo de mapa
se usa para localizar areas de oportunidad en la mejorar del tiempo de entrega. Otra
caracteristica de este tipo de mapas es que tiende a ser un mapa a nivel macro y contiene una

extensa informacion sobre el proceso.

Igualmente, se usan para identificar los cuellos de botella que se generen durante el proceso
asi como las areas que requieren mejoras. (Nacional, 2013)

Herramientas para el Mapeo de Procesos

Dependiendo de sus requerimientos, la empresa puede seleccionar entre cuatro tipos de

herramientas para realizar el mapeo de procesos:

Diagramas de flujo simples
Son una representacion grafica de una secuencia de actividades logicas que forman el proceso.

Se caracterizar por:
1. Utilizar figuras geometrias y/o simbolos faciles para representar operaciones.
2. Es facil de entender, indica claramente los pasos que sigue el proceso actualmente.
3. Las flechas indican el flujo de las operaciones.

Se puede elaborar un diagrama con las operaciones actuales que realiza el sistema y otro
diagrama indicando cuales serian las rutinas ideales que deberia realizar el sistema, asi se
permite comparar ambos a fin de encontrar diferencias y determinar las causas y problemas

gue se presenten en el sistema. (Corporation, 2012)

! La cadena valor. Herramienta de gestion disefiada por Michael Porter que permite realizar un analisis interno de
una empresa, a través de la division de sus principales actividades generadoras de valor. (Porter, 2010)

13
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Para elaborar los diagramas de flujo se usan una serie de figuras geométricas y simbolos, los
cuales tienen un significado especifico que permite comprender la representacion grafica de un

proceso. Figura 4.

Simbolos para Diagramas de Flujo

Subproceso
preestablecido

Cuadro de
decision

Operacion Demora

r |  Operacion Almacén
\ )  alternativa
ﬁ

Documento

(::::) Inicio y fin

Transporte Conector

Figura 4 Simbologia para diagramas de flujo

14
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En la figura 5, se observa un diagrama de flujo que representa en proceso del servicio al cliente

de un taller mecéanico.

Taller Mecanico
CLIENTE | RECEPCIONISTA |  MECANICO  : ADMINISTRADOR
Llega con su Recibe y L Inicia
automovil ! registra el auto| || reparacion :
Diagnostica
el problema
| z
Cotizael |
oo Continua
reparacion :
Entregaauto | | Entrega partes
E al Mecénico E E al Mecénico o=
: i : }
Sale del ; Entrega auto | | Factura
taller : alCliente | ! ' y cobra

Figura 5Diagrama de Flujo del servicio al cliente

IDEF (Integrated computer aided DEFinition)
Se define como una metodologia utilizada para representar de forma estructurada y jerarquica

las actividades que forman una organizacion y los objetos o datos que soportan la interaccién

de esas actividades.

Es un analisis estructurado que incluye la jerarquia del proceso como parte fundamental del

mapeo. Utiliza diagramas, texto y glosario un glosario de los elementos.

15
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En la figura 6. Se muestra un diagrama IDEF que presenta en proceso de construcciéon de una

casa. En la figura 7. Se presenta la forma en que se desglosan las actividades del proceso.

Propietarios Fresupuesto | Leyes de
construccion
Terreno
—®  Contruir casa-
. hab itacidn
Materiales Caca
g B
FPersonal
A0 Contruccion de casa-habitacion

Figura 6Diagrama IDEF

et

Figura 7Diagrama IDEF, funciones especificas

16
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Software para el mapeo
Debido al creciente interés de las empresas en la técnica de mapeo de procesos, para lograr

optimizar las &reas funcionales, han surgido en el mercado diversos tipos de software, cuyo

objetivo es reducir la complejidad de la elaboracion del mapeo de procesos y lograr implementar

estandares.

A continuacion se presentan algunos ejemplos:

Logic Work

Tracy-HelperCorps Cloud.logic

L 3 =
' N e B O o @
WV VWV |_ o8 = Oﬂ A R
;
@ * General I
- Need
() Generic N
Their effort wasn't
O Note wasted setting up
@ * Effects-Based Planning the account Want
@ « Evidence-Based Analysis HelperCorps: Wants
@ * Conflict Resolution Tracy to use the
Common Objective Wells Fargo account
D want Need they just epened for
() Need HelperCorps meney her
_— from local chapters To avoid the
3 Common Objective needs to be handled effort of setting
@ Conilict through an accounts up another
. controlled by account for the Conflict
@ solution HelperCorps chapter N
@ * Prerequisite Tree Conflict?
Need
Don't want
to feel W
stepped on
Need
Use the Wells Want
Fargo account, The bank has
but mail in all branches with Tracy: Wants to open a
deposts Need drive-through WaMu account for
tellers HelperCorps local
Minimize chapter
drivin
- g Need
Stop volunteering time
— for work that The bank has
@ B @ O involves financial branches on her
management or regular
driving neighborhood route
Orientation -
[ e
Rightto Left |5
v
Qe a
rOperators =
Entity: To avoid the effort of setting up another account for the chapter
Fuzzy Or (OR) e i.e., adding a Board member to the account m
Default Junctor: "
Fuzzy Or (OR) s "
" 3
i

Figura 8. Software Logic Work
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Simulaciones
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de los procesos antes de ser implementados. Son herramientas Gtiles para mapear procesos

de alta complejidad., ademas permiten identificar los indices de utilizacion de dinero, personas,

tiempo, cuellos de botella, recursos subutilizados, etc.
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Método para realizar el mapeo de procesos

Determinar claramente los resultados de la organizacidén o procesos (salidas)

e |dentificar los clientes (internos y externos)

e |dentificar los insumos que requiere el proceso para producir cada uno de los
resultados

e Identificar el origen de los insumos (proveedores)

e I|dentificar las principales etapas del proceso (subproceso)

e Identificar las interacciones entre cada etapa

e |dentificar los procedimientos que se deben documentar por cada etapa del proceso

e Establecer objetivos para cada proceso e indicadores numeéricos que indiquen lo lejos o
lo cerca de cumplir con los objetivos

e Definir al responsable de cada proceso y en su caso de cada etapa, para asegurar su

correcta implementacion. (Corporation, 2012)

Alcances del mapeo de procesos

Los alcances se manifiestan como un cambio en el proceder, se pueden entender como
cambios en el comportamiento, en las relaciones, actividades y/o acciones de las personas, los

grupos y las organizaciones. (Earl & Smutylo, 2002)

Dichos cambios tienen por objeto contribuir al mejoramiento de aspectos del bienestar humano
y dentro de la empresa, proporcionar a los socios, directivos, colaboradores y empleados
nuevas herramientas, técnicas y recursos para colaborar en el proceso de desarrollo.

La mayoria de las actividades de la empresa suponen alcances multiples, ya que tienen varios

asociados que participan de forma directa en las actividades de la toda la organizacion.

Cuando se recurre a la metodologia del Mapeo de Alcances, emerge la posibilidad de obtener
impactos positivos de largo plazo en las diferentes areas de la organizacion que necesiten

mejoras.
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En muchas ocasiones la complejidad del proceso es tal que, resulta complicado evaluar el
impacto de forma apropiada, asi que es necesario establecer los parametros para tal efecto y
los lineamientos para que los resultados de dicha evaluacion generen una retroalimentacion util

para los integrantes de la empresa. (Earl & Smutylo, 2002)

Esta metodologia es también una herramienta de calidad, que lleva poco a poco a la
organizacion a la estandarizacién de los procesos, es decir, en todo momento llevar a cabo las
actividades de la compafiia bajo ciertas disposiciones, los empleados deben ajustarse a las
normativas e indicaciones establecidas para efectuar el proceso, lo que implica un cambio en
la forma de laborar del personal de la organizacion. Es ya conocido que actualmente, se
pretende vivir la cultura de la calidad en las organizaciones; aunque no ha sido facil cambiar el
paradigma de los colaboradores que por afios han desarrollado las mismas actividades de la

misma forma.

Por lo tanto otro alcance de esta herramienta, radica en que la organizaciéon debe generar
estrategias de planeacién mas apropiadas, mas eficientes que respondan al proceso de cambio
actual que viven las empresas que pretenden integrase al mundo globalizado.

Establecer una vision y mision que determine las metas y expectativas de la empresa, para

hacer participes de esta aventura a sus colaboradores en todos los niveles.

También, se puede puntualizar el alcance en el seguimiento al desempefio, es decir monitorear
de forma continua la evolucion de los procesos y acciones de los integrantes de la organizacion,
utilizando algunas estrategias para recolectar datos sobre elementos especificos y que sirvan

como parametros para una posterior toma de decisiones.
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Conclusion

El Mapeo de procesos formula una metodologia interesante para establecer mecanismos de
planificacion, seguimiento y evaluacion, que permitan a las organizaciones documentar,
aprender y rendir cuentas de sus logros.

Ademas esta metodologia, facilita la obtencién de un conocimiento sélido de la empresa de
cualquier giro, tamafio o region; ya que el andlisis que se realiza Unica desde la perspectiva
global del funcionamiento de la empresa, pasa por el nivel de las areas funcionales y llega hasta
la parte operativa, es decir se logra conocer de forma amplia todos y cada uno de los procesos
de la organizacion.

El tema de mapeo de procesos es sumamente interesante, es quiza un elemento conocido de
forma mas puntual en las grandes organizaciones, puesto que éstas funcionan bajo diversos
protocolos de estandarizacion a fin de obtener las certificaciones de calidad en sus procesos a

fin de avalar la efectividad de sus productos o servicios.

Sin embrago, vale la pena explorar el mercado de las empresas pequefas y medianas; para

valorar su funcionamiento bajo normas mas estrictas de control.

Propuesta para trabajo de tesis:
Realizar el mapeo de procesos de una empresa mediana.
Objetivos:

e Analizar los principales procesos de la organizacion.

e Establecer las relaciones entre los procesos de la organizacion.
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