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MAPEO DE ALCANCE DE PROCESOS

INTRODUCCION

(Chapman, 2006) nos recuerda el impacto que puede tener el ambiente externo en
las organizaciones, ya que puede propiciar un cambio sobre el disefio de los

métodos de planificacion y control.

Existen varios aspectos que deben determinarse respecto del andlisis de los
procesos internos que se utilizan para generar bienes y servicios destinados al
cliente de acuerdo con Chapman, como el Andlisis de Procesos y su

Mejoramiento, en el cual se involucran varios aspectos como:

e Puntos de Control y de Rendicion de Informes: Aqui es donde durante el
proceso se capturan las actividades de produccién.

e Andlisis y Mejoramiento de los procesos: A medida que la produccion y los
procesos productivos se modifican en respuesta a las condiciones de
negocio, se hace necesario optimizar dicho cambio sistematicamente, con
el propésito de garantizar que corresponda a las necesidades de negocio
de la mejor manera posible. Chapman nos menciona algunos métodos para
lograrlo como:

o Mapeo de Procesos: implica desarrollar un flujo detallado de la
informacion y las actividades utilizadas para producir alguna
actividad definida. Con frecuencia indica tiempos para estas
actividades, y determina la asignaciéon de responsabilidades. El
desarrollo y andlisis de estos mapas de procesos puede emplearse
para establecer:

» La integridad; ¢se toman en consideracion todas las
actividades y transacciones de mayor importancia?
» La eficiencia: ¢existen actividades innecesarias que, por lo

tanto, incrementan el costo sin afiadir valor?
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» La redundancia: ¢existen actividades multiples que

basicamente ejecutan la misma tarea o recopilan la misma
informacion mas de una vez?

» La efectividad: ¢todas las actividades se realizan de la mejor
manera?

o Mejoramiento de Procesos: Existen varios métodos para evaluar y
mejorar procesos, bajo el enfoque conocido como Kaizen (mejora
continua).

o Reingenieria de Procesos: Si un proceso sufre problemas
sustanciales quizd sea necesario redisefiarlo por completo. A
diferencia del Kaizen, la reingenieria de procesos por lo general
implica un cambio radical en el proceso.

o Mapeo de Cadena de Valor: Por lo general, se considera a este
enfoque para el analisis y el mejoramiento de procesos, tiene
relacion con la produccion esbelta, pero podria ser utilizado de forma
efectiva en practicamente cualquier ambiente. El andlisis inicia con el
cliente, y por lo regular incluye el “pulso del cliente”. A su vez, incluye
el nivel de inventario y los tiempos de espera de material a lo largo
del proceso, y los compara con el tiempo de valor afadido. Por
altimo, el mapa de cadena de valor presenta flujos de informacion,
para que exista la oportunidad de realizar mejoras adecuadas en el

proceso.
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GESTION DE PROCESOS

(Garcia, 2006) nos explica que la Gestidon por Procesos puede definirse como una
forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las
actividades de una organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion,

documentacion y mejora continua de los procesos.

Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que
permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la comprension del modo
en que estan configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y
debilidades.

La Gestion de Procesos permite a las organizaciones, independientemente de su
tamafo y del sector de actividad, hacer frente a mercados competitivos en los que
han de conciliar la satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econémica de sus
actividades. La gestion de procesos percibe la organizacibn como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la

satisfaccion del cliente.

Los principios que orientan la gestion de procesos se sustentan en los siguientes
conceptos:

e La mision de una organizacion es crear valor para sus clientes; la existencia
de cada puesto de trabajo debe ser una consecuencia de ello: existe para
ese fin.

e Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfaccion de los

clientes.
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e El valor agregado es creado por los empleados a través de su participacion

en los procesos; los empleados son el mayor activo de una organizacion.
e La mejora del proceso determinara el mayor valor suministrado o entregado
por el mismo.

e La eficiencia de una empresa sera igual a la eficiencia de sus procesos.

Una Organizacion tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios
las necesidades de los clientes. En la organizacién también hay otros grupos de
interés (empleados, proveedores, administracion, etc.) a cuyas necesidades y

expectativas también hay que dar respuesta.

En base a la gestion de procesos, tenemos que tener muy claro qué es lo que
quieren nuestros clientes y demas grupos de interés, y en funcion de sus
requisitos, identificar, definir y desarrollar los procesos necesarios para conseguir

los objetivos establecidos.

La gestion de procesos ha de buscar el factor de éxito. Cuando los empleados
reconocen que sus actividades individuales son parte de algo mayor, se alinean en

torno a metas comunes:

e La estrategia general de la organizacion.

e La satisfaccion del cliente.
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CONCEPTOS BASICOS

De acuerdo a Rivera, para desarrollar el Mapeo de Procesos, sera necesario
definir algunos conceptos para su mejor comprension, como los que se presentan

a continuacion:

e Sistema: a toda la organizacion sera llamada sistema y sera definida como
un conjunto de procesos relacionados ordenadamente entre si para que
contribuyan a cumplir un determinado propdsito: satisfacer las necesidades

del cliente de manera permanente.

A continuacion, se presentara un dibujo que representa un sistema:

Cliente

Cumplimiento de
requerimientos

Sus requerimirntos Procesos

ail

Personal
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Figura: llustracion de un Sistema Fuente y Elaboracion: (Rivera, 2012)

Proceso: Es el conjunto de etapas, eventos, pasos, actividades o tareas
relacionadas entre si que contribuyen a agregar valor a insumos para lograr
productos que el cliente considera de valor y paga por ello. En los procesos
participan personal, recursos monetarios y materiales y se desarrollan

operaciones que transforman los insumos en productos terminados.

Hay procesos administrativos como: la compra de un bien, la capacitacion, servicio

a clientes, etc., y procesos operativos como: el troquelado, la evaporacion, el

mezclado, etc.

A continuacion, se presentara un dibujo que representa un proceso:

Acuerdos/Negociacion ;
con proveedores |

Lideres y trabajadores
N .

| § Operaciones a través de
InsSumos 4 la transformacion de los
iNSUMos

CO>PMIO DVOrrg

“ Satisfaccion
del cliente
Figura: llustracion de un Proceso Fuente y Elaboracién: (Rivera, 2012)

Todos y cada uno de los elementos que componen al proceso se despliegan a

continuacion:
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o Insumo: La entrada del proceso y son materiales e informacion que

se convierten o transforman a través de una operacion, cumplen con
ciertas especificaciones requeridas en el proceso.

o Proveedor: Ente fisico que proporciona los insumos, pueden ser
internos y/o externos.

o Producto: Resultado del proceso que se deriva en un bien o servicio
que se proporciona al cliente. En un proceso puede haber mas de un
resultado, el producto debe cumplir con las especificaciones
requeridas por el cliente para asegurar su satisfaccion.

o Cliente: Es la persona mas importante de la compaiia, la
organizacién depende de él, es el objetivo de todo el trabajo, es el
que trae sus requerimientos para ser satisfechos y al cumplirlos,
obtener una retribucién econémica. El cliente es el que decide si el
producto es de calidad o no, existen internos que son todas aquellas
etapas que tienen los procesos dentro de la organizacién y existe un
area responsable que dictamina el cumplimiento de sus
requerimientos y externos que son los que aprueban o no el producto

terminado que ofrece la organizacion.

Aire
Salida Humedo Agua
Caliente
o
Agua Entrada

Fria

Salida €=

t Aire Entrada
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Figura: Ejemplo de un Proceso de una Torre de Enfriamiento.  Fuente y Elaboracién: (Rivera,

2012)

MAPEO DE PROCESOS

(Rivera, 2012) nos menciona en su libro que el Mapeo de Procesos lo podemos
encontrar como una herramienta indispensable en la filosofia Seis Sigma, dentro
de la etapa de Planeacién, el mapeo es indispensable para definir oportunidades
de mejora en el negocios, a través de ver claramente todas aquellas actividades
que se desarrollan en la empresa con el fin de mejorarlas, eliminarlas o
cambiarlas, lo cual se traducird en un beneficio tangible para los accionistas y

trabajadores que la integran.

Asimismo, nos explica que el Mapeo de Procesos es una metodologia que permite
orientar y redefinir los principales elementos del proceso para la reinvencién del
mismo de acuerdo a lo que el cliente considera de valor. Conocer el mapa del
proceso permite planear e identificar los elementos de entrada y salida para
mejorar su disefio y operacién entre los aspectos mas importantes, con el objeto
de establecer las estrategias necesarias para resolver las necesidades de
nuestros clientes (interno/externo); ademas permite resaltar los principales
obstaculos y oportunidades que se pueden presentar, por lo anterior, es la mejor
forma de medir los avances en forma sistematica y de comunicar los

requerimientos a toda la empresa.

(Jiménez, 2012) menciona que hay dos tipos de Mapeos de Procesos los cuales

se mencionaran a continuacion:
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1. Diagrama de Flujo de Proceso: Se limita a establecer la secuencia de

actividades y puntos de decision. Estos son Utiles para captar los detalles
iniciales del proceso. Las etiquetas muestran el grado/nivel de actividad que
se realiza en cada paso.

2. Diagrama de Flujo de Despliegue: Demuestra lo que se hace junto con las
interacciones entre personas y departamentos. Esto es como un carril
grafico, porque la pagina se divide en carriles verticales que muestran las
distintas acciones y como el proceso se mueve de persona a persona o de

un organismo a otro.

De acuerdo a (Arriagada, 2002) los Mapeos de Procesos se apoyan en dos tipos
de diagramas y en una tabla de analisis. A continuacion, se presentan ejemplos de

estos diagramas y tablas apoyadas en procesos municipales.
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Fig: Diagrama de Procesos: Recoleccion de Desperdicios Domiciliarios. Fuente: (Arriagada,
2002)

El diagrama de la ilustracion anterior, de acuerdo a (Arriagada, 2002), despliega el
proceso de recoleccion de desperdicios domiciliarios, identificando los actores
principales (clientes, prestador y concesionario), los flujos (fisico, instruccién y
control) los procesos, las decisiones y los indicadores de desempefio del proceso.

PASOS PARA EL MAPEO DE PROCESOS

(Garcia, 2006) menciona La gestion de procesos implica una aproximacion que

percibe a la organizacion como un sistema de procesos interrelacionados. El mapa
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de procesos impulsa a la organizacion a poseer una vision mas alla de sus limites

geograficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan relacionadas
con los clientes externos, proveedores y grupos de interés. Tales “mapas” dan la
oportunidad de mejorar la coordinaciéon entre los elementos clave de la
organizacion. Asi mismo dan la oportunidad de distinguir entre procesos clave,
estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los
procesos sobre los que actuar.

El mapeo de procesos permite orientar y redefinir los principales elementos del
proceso para la reinvencion del mismo de acuerdo a lo que el cliente considera de
valor. Esta intimamente relacionado con el Sistema de Gestion de Calidad (SGC),
debido a que si una empresa quiere funcionar eficientemente es necesario
identificar y gestionar las numerosas actividades relacionadas entre si cuyos

objetivos es transformar los elementos de entrada en resultados.
PASOS PARA EL MAPEO DE PROCESOS

Identificar los principales resultados de la Organizacion o proceso (salidas).

2. ldentificar a los clientes inmediatos (internos o externos).

W

Identificar los principales insumos que requiere el proceso para producir
cada resultado.

Identificar la procedencia de los insumos (suministradores).

Identificar las principales etapas del proceso (subproceso).

Gestionar las etapas con el enfoque a procesos.

Identificar las interacciones entre cada etapa.

Identificar los procedimientos a documentar por cada etapa del proceso.

© © N o o b

Establecer objetivos para cada proceso e indicadores numéricos que
indiquen lo lejos o lo cerca de cumplir con los objetivos.
10.Definir al encargado del proceso y el de cada etapa, para asegurar su

correcta implementacion

(Valdés, 2003) nos recuerda que es muy dificil hacer un diagrama perfecto desde

la primera vez, frecuentemente es necesario realizar algunas modificaciones
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conforme se logra un mayor conocimiento de las situaciones. Es muy sano estar

preparado para modificar el diagrama, basta lograr que represente de la mejor

manera al proceso que estemos estudiando, es una labor de ensayo.
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Figura: Mapeo de Procesos Final en Proceso de Pedido. Fuente: (Rodriguez, 2004)

HERRAMIENTAS UTILIZADAS EN EL MAPEO DE PROCESOS

(Garcia, 2006) argumenta que existen herramientas en las cuales se puede
auxiliar el Mapeo de Procesos, las cuales seran mencionadas a continuacion:

1. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
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El diagrama Causa — Efecto, también llamado diagrama de espina de pescado,

diagrama de Ishikawa, diagrama de Grandal o diagrama causal creado por Kaoru
Ishikawa, experto en direccion de empresas interesado en mejorar el control de la

calidad.

Asi pues, el diagrama es una forma gréfica, ordenada y sistematica para
representar el complejo entramado de causas posibles que hay detras de un
efecto. Un gréafico de facil interpretaciéon que pusiera de manifiesto las relaciones
entre un efecto y las causas que lo producen, de manera que queden expuestas
visualmente todas las causas que contribuyen a un efecto con la intencion de

llegar hasta la causa raiz.

Hombre Maquina Entorno

Subcausa

Causa Principal

Material Método Medida

Figura: Diagrama de Causa y Efecto. Fuente:(Taller de Liderazgo, s/f)

Aplicaciones del Diagrama de Causa-Efecto:

e l|dentificar las causas verdaderas, y no solamente sus sintomas, de una

determinada situacion y agruparlas por categorias.
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e Resumir todas aquellas relaciones entre las causas y efectos de un

proceso.

e Promover la mejora de los procesos.

e Consolidar aquellas ideas de los miembros del equipo sobre determinadas
actividades relacionadas con la calidad.

e Obtener una visidn mas global y estructurada de una determinada situacion
ya que se ha realizado una identificacion de un conjunto de factores

basicos.

2. DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo o diagrama de actividades es la representacion gréfica del
algoritmo o proceso, es un diagrama de actividades que representa los flujos de
trabajo paso a paso de operacionales de los componentes en un sistema. Un

diagrama de actividades muestra el flujo de control general.

Cada paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene una
breve descripcién de la etapa de proceso. Los simbolos gréaficos del flujo del
proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccion de flujo del

proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcién visual de las actividades implicadas en
un proceso mostrando la relacién secuencial ente ellas, facilitando la rapida
comprensién de cada actividad y su relacion con las demas, el flujo de la
informacién y los materiales, las ramas en el proceso, la existencia de bucles
repetitivos, el numero de pasos del proceso, las operaciones de

interdepartamentales. Facilita también la seleccién de indicadores de proceso.
Algunos de los Beneficios que ofrece el Diagrama de Flujo:

e En primer lugar, facilita la obtencion de una vision transparente del proceso,
mejorando su comprension.
e La diagramacion hace posible aprehender ese conjunto e ir mas alla,

centrandose en aspectos especificos del mismo, apreciando las
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interrelaciones que forman parte del proceso, asi como las que se dan con

otros procesos y subprocesos.

e Permiten definir los limites de un proceso. A veces estos limites no son tan
evidentes, no estando definidos los distintos proveedores y clientes
(internos y externos) involucrados.

e El diagrama de flujo facilita la identificacion de los clientes, es mas sencillo
determinar sus necesidades y ajustar el proceso hacia la satisfaccion de
sus necesidades y expectativas.

e Estimula el pensamiento analitico en el momento de estudiar un proceso,
haciendo mas factible generar alternativas utiles.

e Proporciona un método de comunicacibn mas eficaz, al introducir un
lenguaje comun.

e Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valor agregado de cada una de
las actividades que componen el proceso.

e |gualmente, constituye una excelente referencia para establecer
mecanismos de control y medicién de los procesos, asi como de los

objetivos concretos para las distintas operaciones llevadas a cabo.

Constituyen el punto de comienzo indispensable para acciones de mejora o
reingenieria.
(Valdés, 2003) nos explica que siempre que se utilice un Diagrama, habra una

metodologia que manejaremos gque es la mencionada a continuacion:

TERMINAL: (Circulo Elongado). Se utiliza

para indicar el

principio y fin de un proceso. Normalmente
la palabra inicio o fin

es la que se usa en el simbolo.

DECISION: (Rombo). Permite alterar la

secuencia de un
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proceso de acuerdo a una pregunta que se
escribe dentro del

rombo. El flujo toma uno de dos caminos,
si la respuesta es

afirmativa o0 negativa. La continuacion
natural del flujo debe

corresponder a la respuesta afirmativa y
para ello hay que

elaborar la pregunta de la manera que

convenga.

ACTIVIDADES: (Rectangulo). Se utiliza
para describir las

actividades que componen el proceso. Hay
gue iniciar la

descripcién de las actividades, siempre con
un verbo activo y

hacer un esfuerzo por resumir con claridad,
para aprovechar

el poco espacio disponible. Esta
descripcién es un paso critico

en la diagramacién y analisis de un

Proceso.

DIRECCION DE FLUJO: (Flecha). Se
utiliza para conectar dos

simbolos secuenciales e indicar la
direccién del flujo del

proceso.

CONECTOR: (Circulo Pequefio con
Flecha). Se escribe una

letra en su interior y sirve para conectar
dos simbolos que estan en secuencia y en
la misma hoja del diagrama, paro unirlos
implica cruzar lineas o deteriorar la

estética. Siempre son

parejas y en ambos debe aparecer la
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misma letra.

MOVIMIENTO: (Flecha Ancha). En su
interior se describe una

actividad que corresponda al movimiento
fisico de cosas, de un

lugar a otro. Movimiento entre oficinas,
correo, transporte de

cualquier tipo, etc.

TRANSMISION ELECTRONICA: (Flecha
Ancha con una E). En

su interior se describe una actividad que
corresponda al

movimiento electrénico de informacion o
formatos. Cubre Fax,

Teléfono y Redes.

INSPECCION: (Circulo Grande). Se utiliza
para indicar que el

proceso se detiene para realizar una
evaluacion. Puede

representar un punto donde se requiere
una firma de

autorizacion.

DOCUMENTACION:  (Rectangulo  con
Fondo Curvo). Se utiliza

para indicar que la salida de una actividad
es informacién en

papel. Puede tratarse de un informe, una
carta o un listado

de computadora.

RETARDO: (Rectangulo Redondeado). Se
utiliza par indicar
gue el proceso se detiene en espera de
autorizacion o por

cuestiones de logistica o de tramite.

ALMACENAJE: (Triangulo Invertido).
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Representa la actividad
deliberada de almacenaje, en la cual la
salida del almacén

requiere una orden especifica.

ANOTACION (Rectangulo abierto). El
extremo de la linea
punteada se coloca sobre alguna parte

importante del diagrama

y dentro del rectangulo, se escribe alguna
aclaracion,
B -

advertencia, instruccion  especial 0

cualquier comentario que se

considere necesario, acerca de esa parte
del diagrama. El

rectangulo se debe colocar separado del
proceso, de manera

que no complique el dibujo.

SALTO DE PAGINA. (Pentagono

. Invertido). Se utiliza para

conectar dos simbolos que estan en
secuencia, pero en

diferente pagina. Siempre deben ser
parejas y llevan la misma

letra en su interior.
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Figura: Diagrama de Flujo Fuente:(Aiteico, 2012)
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3. GRAFICOS DE CONTROL

Una grafica de control es un diagrama que sirve para examinar si un proceso se
encuentra en una condicion estable, o para asegurar que se mantenga en esa

condicion.
Las gréficas de control sirven para:

e Determinar el estado de control de un proceso.

e Diagnosticar el comportamiento de un proceso en el tiempo.
¢ Indicar si un proceso ha mejorado o ha empeorado

¢ Identificar las dos fuentes de variacion de un proceso.

e Detectar problemas.

La estructura de las graficas contiene una “linea central” (LC), una linea superior
gue marca el “limite superior de control” (LSC), y una linea inferior que marca el

“limite inferior de control” (LIC).

Los puntos contienen informacién sobre las lecturas hechas; pueden ser
promedios de grupos de lecturas, 0 sus rangos, o bien las lecturas individuales
mismas. Los limites de control marcan el intervalo de confianza en el cual se

espera que caigan los puntos.
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Figura: Gréafico de Control Fuente:(Control Estadistico,

2014)

4. DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto es una herramienta de andlisis que ayuda a tomar
decisiones en funcion de prioridades, el diagrama se basa en el principio
enunciado por Vilfredo Pareto que dice: "El 80% de los problemas se pueden
solucionar, si se eliminan el 20% de las causas que los originan". En otras
palabras: un 20% de los errores vitales, causan el 80% de los problemas, o lo que
es lo mismo: en el origen de un problema, siempre se encuentran un 20% de

causas vitales y un 80% de triviales.

Es por lo enunciado en los péarrafos anteriores que al Diagrama de Pareto también
se le conoce también como regla 80 - 20 o también por "muchos triviales y pocos

vitales" o por la curva C-A-B.

El diagrama de Pareto es un caso particular del grafico de barras, en el que las
barras que representan los factores correspondientes a una magnitud cualquiera
estan ordenados de mayor a menor (en orden descendente) y de izquierda a

derecha.

Este principio empirico que se presenta en todos los ambitos de la vida como el
econémico (la mayor parte de la rigueza estd concentrada en unas pocas
personas), el geografico (la mayoria de la poblacion vive en una pequefia parte del
territorio), etc., se aplica al analisis de problemas entendiendo que existen unos

pocos factores (0 causas) que originan la mayor parte de un problema.
Concretamente este tipo de diagrama, es utilizado basicamente para:

e Conocer cual es el factor o factores mas importantes en un problema.

e Determinar las causas raiz del problema.

e Decidir el objetivo de mejora y los elementos que se deben mejorar.

e Conocer si ha conseguido el efecto deseado (por comparacion con los

paretos iniciales).
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Caracteristicas que ayudan a comprender la naturaleza de la herramienta:

e Priorizacion
o lIdentifica los elementos que mas peso o importancia tienen dentro de
un grupo.
¢ Unificacién de Criterios
o Enfoca y dirige el esfuerzo de los componentes del grupo de trabajo
hacia un objetivo prioritario comun.
e Carécter objetivo
o Su utilizacién fuerza al grupo de trabajo a tomar decisiones basadas

en datos y hechos objetivos y no en ideas subjetivas

Diagrama de Pareto
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Figura: Diagrama de Pareto Fuente:(Padilla, 2010)
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BENEFICIOS DEL MAPEO DE PROCESOS

(Rivera, 2012) menciona los siguientes beneficios en relacion al Mapeo de

Procesos:

Elemento importante para satisfacer y dar valor superior al cliente.
Causalidad sistematica entre procesos y resultados.
Documentacion de ciclos de madurez organizacional.

Optimizacion de procesos al mejorar productividad y abatir desperdicios.

o bk 0N RE

Enfoque sobre las conexiones, tareas, actividades y relaciones estan

interconectadas en un proceso.
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