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Introduccion

Un proceso es una secuencia de actividades que estan ligadas y que tienen una
continuidad légica, cuando se ejecutan, transforman los insumos (entradas) en un
producto con valor afiadido (salidas) que puede ser tangible o no. La ejecucion de
un proceso de negocio consume tanto recursos materiales como humanos para
darle ese valor agregado a su producto terminado.

Los insumos son las materias primas de la empresa, y pueden ser productos o
servicios procedentes de los proveedores, ya sea internos, externos o ambos, que
alimentan el proceso. Los productos o servicios resultantes deben satisfacer las
necesidades de los clientes, tanto internos como externos.

Para poder realizar un mapeo de procesos, es necesario analizar cada uno de los
detalles de todos los proceso, para después elaborar un mapa que demuestre el
flujo operacional y la relacion que presentan los diferentes sectores y procesos.

El mapeo de procesos es una actividad empirica, es decir, no basta con conocer
una simple parte, sino que requiere tener el conocimiento de cémo funciona en
general la planta o empresa de manera integral y como un solo ente. De la misma
manera es importante conocer a cada uno de los agentes que se involucran en las
actividades.

Para poder desarrollar el Mapeo de Alcance de Procesos se cuentan con una serie
de herramientas que facilitan la gestion y el alcance de objetivos, mediante la
correcta supervision de puntos estratégicos que se abordardn mas adelante.



Procesos

Para poder entender el concepto de Mapeo de Alcance de Procesos, es necesario
partir del significado de sus componentes, dividiéndolo en dos, primero
encontramos que mapeo es la realizacién de un mapa o el conjunto de elementos
de un mismo tipo o categoria que tienen una distribucion espacial determinada.

Por otra parte tenemos que un proceso es un conjunto de actividades que estan
interrelacionadas y que pueden interactuar entre si. Estas actividades transforman
los elementos de entrada en resultados, para ello es esencial la asignacion de
recursos, segun la 1ISO 9001:2015.

Se debe entender que los procesos tienen ciertos componentes:

eTangibles o
intangibles

eCon
necesidades

Clientes

ePara medir

Sistemas el

desempefio

Elementos

de salida

Los elementos de entrada y de la misma forma los de salida, tienen la particularidad
de poder ser tangibles o no. Durante la transformacion de estos, los resultados
pueden ser no intencionales, dentro de estos es importante considerar la
contaminacion ambiental, siendo parte importante de la responsabilidad de la
empresa.

Los clientes o las partes interesadas deben tener necesidades especificas, de la
misma manera expectativas sobre los procesos, y son ellos mismos los que
definiran los resultados que son demandados de un determinado proceso.

Los sistemas de medicidn deben servir para arrojar informacién sobre el desempefio
de un proceso especifico. Todos los resultados deben ser analizados para poder



determinar si existe la necesidad de aplicar algun tipo de accion correctiva o alguna
mejora.

Es sumamente importante entender que los procesos deben siempre aportar algin
valor a la organizacion, ademas de que deben estar alineados con los objetivos de
la misma, su alcance y con el grado de complejidad que esto represente.

Clasificacion de los Procesos

Los procesos se pueden clasificar de la siguiente manera: [J

Operativos Direccion

Los Procesos Operativos son aquellos en los que se transforman los recursos o
insumos para obtener un producto determinado 0 proporcionar un servicio segun
las especificaciones del cliente.

Los Procesos de Apoyo son aquellos que realizan las personas y en los que
intervienen los recursos fisicos necesarios por el resto del proceso, tomando en
cuenta siempre las especificaciones del cliente. []

Los Procesos de Gestidon son aquellos que se aseguran de que los procesos de
mantengan funcionando de manera Optima, es decir, los controlan, ademés de
brindarles la informacién necesaria para la toma de decisiones.[]

Los Procesos de Direccion son aquellos que se conciben de manera transversal, es
decir, se encargan de verificar cada uno de los procesos que estan sucediendo y
de encaminarlos de la mejor manera. Son sumamente importantes puesto que se
encargan de la formulacién, comunicacion, seguimiento y revision de la estrategia
de la organizacion.

Mapeo

Para hacer un mapeo de procesos, es necesario realizar un analisis de todos los
detalles de todos los procesos, de esta forma se tendra en claro cuales son y cual
es su flujo para que mas tarde se realice un mapa o diagrama, que muestre el flujo
operativo y la interrelacion entre las diferentes areas y procesos.

El mapeo de procesos debe determinar como se utilizan y transforman los insumos
recibidos por los proveedores internos y externos, para promover este proceso con



plena eficacia y eficiencia, asi como facilitar la construccion de sistemas de medicion
mediante indicadores de rendimiento, con la finalidad de evaluar en tiempo real la
ejecucion de los procesos, poder medir de forma cuantificable los resultados,
conocer los costos de produccion, el nivel de productividad, los riesgos a los que se
enfrentan, entre otras, haciendo de la gestién una tarea mas facil.

Inicio
Para poder elaborar un mapeo de procesos es necesario que la organizacion realice
ciertos pasos, esto con la finalidad de poder integrar a todos, de conocer cada uno

de los procesos y escuchar las opiniones que puedan aportar en las diferentes
areas. Se puede resumir de la siguiente manera:

Definir equipos

Identificar procesos

Recopilacion de datos
Analisis y propuesta de mejoras
Mapear los flujos

Priorizar y automatizar

Monitorear, mejorar y ampliar la automatizacion

Es importante que todas estas actividades se tomen como una practica dentro de la
organizacion, en las que cada uno de los miembros debe tener iniciativa para
coordinar, administrar, comunicar y optimizar el desempefio del equipo
administrativo y técnico, puesto que ambas areas deben tener coordinacion para
gue un mapeo pueda ser realizado de manera exitosa y asi cumplir con la mision,
es decir que tienen directa relacion con la apropiada implementacion de las
estrategias.

Las practicas que se realicen dentro de la Organizacion deben ser enfocadas a la
Misién, de manera que el desempefio del equipo administrativo y técnico sea
eficiente, su implementacién oportuna y su trabajo sostenible, para llevar a término
lo que se propone en el tiempo planeado y con los recursos con que la empresa
cuenta. Se deben tener en cuenta cuatro partes primordiales dentro de las practicas:



Innovacion Sostenibilidad Comunicacion Relaciones

La innovacion es referente a buscar nuevas ideas y experimentarlas, siempre y
cuando estas puedan aportar algun valor y rentabilidad, esto puede ser la mejora
de productos o servicios, la modificacion de los sistemas o la optimizacion de los
procedimientos.

La sostenibilidad debe permitir tener continuidad y autonomia a los distintos
departamentos, cumpliendo con la mision y relevancia en el contexto sin dejar de
lado el aspecto financiero.

La comunicacion sirve como retroalimentacion por parte de fuentes internas
(colaboradores) y externas (clientes), para ello es necesario compartir lo aprendido,
atendiendo a las necesidades y al tiempo para evaluacion del equipo y su
funcionamiento.

Y por ultimo, es sumamente importante construir relaciones dentro de los equipos,
mantener el contacto con los socios, obtener el apoyo de otras organizaciones, esto
permite ampliar la dinamica interna de trabajo.

Etapas

El Mapeo de Alcances se produce en tres etapas:

Planificacion
de la
Evaluacion

Seguimiento
de Alcances

Disefio
Intencional




Primera Etapa. Disefio Intencional

Sirve para orientar a nivel macro de competitividad sistémica?, esto incluye tanto las
fortalezas como las debilidades que determinan la capacidad local?, regional e
internacional de desarrollo que permitird planificar las estrategias, en esta etapa
debe responderse a cuatro preguntas esenciales:

e ¢ Por qué? Para contribuir, integrando esto con la visién y la mision.

e ¢ Quién? En esta parte se refiere directamente a los socios del programa

e (Qué? Definir los cambios que se quieren lograr, las sefialas de progreso

e Como? Con una misién, con mapas de estrategia y mediante las practicas
de la organizacion

Para poder disefiar el programa es necesario desarrollar las actividades de la
organizacién en funcién de los cambios que se quieren realizar. Se definen los
objetivos del programa, siempre tomando en cuenta el beneficio del desarrollo. La
visibn debe mostrar cuales son los motivos por los que existe el programa. La
mision, los mapas de estrategias y las practicas del programa deben estar alineadas
con la vision. Las actividades a desarrollar se entienden en 7 pasos:

Diseno Intencional

Practicas de
la
organizacién

Sefiales de Mapa de

Vision Mision Socios Alcances ;
progreso estrategias

Paso 1. Describir la Visién

Se describen los cambios a gran escala que estén relacionados con el desarrollo
del programa, divididos en cuatro grupos:

e Entorno ambiental.

e Entorno politico.

e Entorno econdmico.
e Entorno social.

! Capacidad para competir en los mercados por bienes o servicios.

2 El desarrollo local es un enfoque amplio del desarrollo cuyos flujos parten esencialmente desde los actores
locales para integrarse con procesos mayores. Consiste en una mirada integral de los aspectos del
desarrollo.



La vision pretende llevar los limites del programa mas alla, a pesar de que se
realizan las descripciones de los objetivos a alcanzar por medio del programa, por
lo que describirla de manera correcta es fundamental, dado que es el ideal que
busca el programa y su medicion partira a manera que el programa contribuyé con
llegar a la visién.

Paso 2. Identificar la Mision del Programa

Es una parte fundamental, puesto que describe las razones de ser del programa en
relacion a la vision, indica las &reas en donde el programa se desarrollara para llevar
a la vision del papel a la realidad, en otras palabras, representa aquello a lo que
aspira el programa cuando se logre la vision.

Paso 3. Identificar a los Socio Directos

Los socios directos son los entes con los que el programa interactla. Estos actores
son denominados socios directos porque aunque el programa trabaje con ellos para
generar cambios, no se encuentran bajo el control del programa, puesto que el
poder de influencia sobre el desarrollo les pertenece. Se deben enlistar todos los
socios directos y resaltar aquellos con los que se va a trabajar de manera directa.
También existen socios estratégicos, a los cuales no desea influenciar
directamente, es importante mantenerlos provisionalmente puesto que seran
retomados posteriormente. De la misma forma existe un grupo meta, también
llamados beneficiarios, son un grupo u organizaciones que seran beneficiados de
forma directa si se logra la vision establecida en las condiciones econdémicas,
politicas, sociales o ambientales.

Paso 4. Alcances Deseados

Una vez que los socios directos relevantes son identificados, se establecen los
alcances que se quieren lograr con ellos. Es necesario describir los alcances en
relacion a los cambios planeados, el éxito del programa se medira en lograr los
cambios que la organizacion desea. Los alcances no tienen que tener incluido la
informacion de las estrategias y actividades del programa, por ejemplo:

e Alcance deseado: El programa requiere ver a (nombre del socio directo)
quien (descripcion de los comportamientos ideales que espera obtener el
programa).



Marco del Programa
Vision
Mision
Socio Directo 1 Alcance Deseado
Socio Directo 2 Alcance Deseado
Socio Directo 3 Alcance Deseado

Paso 5. Desarrollar Sefales de Progreso

El conjunto de sefiales de progreso representa un modelo para el socio directo que
se hace resaltar la profundidad y complejidad del cambio que se busca. Las sefales
de comportamiento son aquellos cambios que le gustaria exhibir al final del
proyecto.

Existen 3 tipos de sefiales de progresos nombradas como:

1. Lo que se espera ver. Debe ser la parte mas realista

2. Lo que le gustaria ver. Estéa relacionado a un periodo largo de respuestas
que se espera ver al final del proyecto

3. Lo que amaria ver. Son las respuestas que uno desearia ver después de
meses o afios que finalizé el proyecto

Estas tres sefiales de progresos pueden ser definidas por dos términos, uno es la
duracion y el otro el grado de realismo. Para el efecto de duracién, en el primer tipo
de sefial es inminentemente responsable de los que se espera durante el mismo
proyecto.

Paso 6. Mapa Estratégico

Se debe partir de un principio practico, no se puede medir lo que no se puede
describir. EI mapa estratégico es una representacion visual de la relaciones causa-
efecto entre los componentes de la estrategia de una empresa, es tan revelador
para los directivos como el cuadro de mando en si. Proporciona de manera
coherente y uniforme de la descripcidon de la estrategia para gestionar objetivos e
indicadores.

Se utilizan celdas o rejillas donde cada uno tiene una coordenada llamada 11, 12, 13
estan son catalogadas como la clase tactica (interna o individual) estan dirigidas a
determinadas personas, grupo u organizaciones, para E1, E2 y E3 son aquellas



que estan dirigidas al entorno en donde se desarrolla un grupo e individuos
especificos, es la clase tactica (externo o medio ambiente).

Estos dos tipos de estrategias se dividen en 3 categorias para el 1 son las causales,
el 2 las que son basadas en la persuasion, y 3 las que se basan en construir redes
de apoyo. Esto no significa que es necesario que todas las estrategias deben de
llenar todas las celdas, en ocasiones quedaran libres.

Mapa de estrategias

Estrategia Causal Persuasion De apoyo
11 12 13
Dirigido @ Causar un @ Generar una nueva @ Construir una red
hacia una efecto directo. forma de pensar, de apoyo.
persona o nuevas destrezas.
grupo @ Producir un @ Dejarse guiar por
especifico alcance @ Dejarse guiar por los un simpatizante/ tutor

(entregar dinero,
obtener
investigacion,
redactar u
informe.)

@ ¢Qué se hara

para producir
un resultado
inmediato?

especialistas

@ Tener un solo
propdsito.

(Actividades de
capacitacibn,  mejorar
las aptitudes, talleres

metodoldgicos)

@ ¢Qué se hara para
reforzar la capacidad?

gue guie los cambios
a lo largo del tiempo
(persona o grupo).

@ La participacion es
mas frecuente vy
sostenida.

(2] Consolida la
autonomia.

@ Propdositos multiple

(abarcar mas
terreno) (miembros
del programa que
proporcionan su
orientacibn 'y sus
aportes

de manera regular,
un

especialista, gestion ,

recaudacion de
fondo)

@ ¢Como se
proporcionara un
apoyo sostenido,



Estrategia Causal
El
Dirigido @ Cambiar el
haciael  entorno fisico o
entorno de politico.
la persona
ogrupo @ Incentivos,
reglamentos,
pautas
(transferencias
técnicas,

cambios en lo

politico, acceso a

internet,
términos
referencia)

de

@ ¢Qué se hara

para cambiar el
entorno fisico o
estratégico?

Persuasion
E2
/] Difundir la
informacion/mensajes a
un publico extenso

@ Crear
persuasivo

un entorno

@ Cambiar/alterar el
sistema de transmision
de mensajes (radio, tv,
internet, publicaciones,
conferencias,
conclusiones, talleres)

@ ¢ Como utilizaran los

medios de
comunicacién o las
publicaciones para

promover su trabajo?

Paso 7. Practicas de la Organizacion

una orientacion al
socio directo?

se hara

¢ Quién
cargo?

De apoyo
E3
@ Crear una red de
aprendizaje/accion

@ Los socios directos

trabajan juntos vy
colectivamente para
apoyarse

mutuamente (red de
investigacion,
programa
participativo
investigacion)

de

@ ¢Cuales son las
redes/relaciones
gue se estableceran
o utilizaran?

Sirve para determinar las actividades que se van a llevar a cabo con el programa.
Estas estan divididas en 8 practicas que ofrecen al programa un método para
plantearse las formas en que funcionan:

AN

N o

Buscar nuevas ideas, oportunidades y recursos.
Buscar la retroalimentacién de las principales fuentes de informacion.
Procurar el apoyo de la autoridad superior mas cercana.

Evaluar y reconfigurar productos, servicios, sistemas y procedimientos.
Comprobar la satisfaccion de los clientes anteriores para obtener un valor

anadido.

Compartir los mejores conocimientos.
Experimentar para seguir siendo innovadores.
Reflexionar a nivel organizacional.



Segunda Etapa. Seguimiento de Alcances y Desempeiio

Se debe generar el marco de trabajo y darle seguimiento a las acciones del
programa establecido y del progreso de los socios directos. De tal forma que se
recabaran los datos con la finalidad de evaluar los resultados a través de las
siguientes herramientas:

e Diario de Alcances (sefiales de progresos).
e Diario de Estrategias (mapa de estrategias)
e Diario de Desempefio (practicas de la organizacion.

Seguimiento de Alcances & Desempeno

Prioridades Diarios de Diarios de Diarios de

alcances estrategias | desempeno

para el
seguimiento

Paso 8. Prioridades Para el Seguimiento

No se tiene la posibilidad de asesorar en todos los aspectos sobre la iniciativa ni
sus socios. Es importante delimitar y ser estratégico sobre lo que se desea
monitorear. Escoger qué monitorear y evaluar puede ser una tarea dificil, por eso
es necesario determinar los usuarios y usos de la informacion, la necesidad y
propésito de aprendizaje, rendicibn de cuentas, espacios, tiempo para el
aprendizaje y para la rendicion de cuentas. Para ello sirven como guia las siguientes
preguntas:

e (Quién lo va a utilizar?
e ¢ Para qué se utilizara la informacion?
e ¢ Cuando se necesita?

Para saber como asesorar, se debe guiar por lo siguiente:

e ¢ Cuales componentes se va a monitorear?

e (COmo y cuando se recopila los datos?

e ¢Quién va a recopilar?

e ¢ Quién va analizar, organizar y empacar los datos?
e ¢ Donde y cuando sera discutido y utilizado?



Paso 9. Diario de Alcances

Este es un informe donde se lleva un registro anecdoético de lo que se relaciona de
manera directa o indirectamente con la sefiales del progreso y tiene como finalidad
tomar nota de aquellas actitudes que se consideran inusuales o espontaneas, que
sean relevantes en el momento de integrarlas en datos que sirvan para emitir juicios.
El diario de alcances es mas util al final del proyecto, aunque se puede presentar
por intervalos. Los usos se deben plasmar mediante los siguientes criterios:

Razones de los
cambios Cambios

eQuien o quienes inesperados
cambiaron

Historia de los

. Lecciones
cambios

Paso 10. Diario de Estrategias

Este informe es un registro de las acciones realizadas en término del mapa
estratégico, junto con los resultados de dichas acciones. Es importante recalcar que
debe mantenerse actualizado de manera continua. Sus usos son:

Recursos Actividades y

: . Efectividad Recomendaciones
invertidos productos

Paso 11. Diario de Desempefio

Es un informe que muestra una coleccibn de actas o minutas de las reuniones
realizadas, donde se aborda el tema del progreso del proyecto en relacién con las
practicas de la organizacion.

Sin embargo los diarios que ofrece el mapeo de alcances no son métodos de
recopilacion de datos, proveen un marco sobre el tipo de informacién que podria ser



recopilada y un formato para presentar, con la posibilidad de almacenar tal
informacion, sugieren ideas para desarrollar herramientas como:

e Encuestas e Entrevistas e Grupos focales

Sus usos son:

Herramientas

sopejnsay

Tercera Etapa. Planificacion de la Evaluacion

En esta etapa se identifican y priorizan las evaluaciones del programa. El mapeo de
Alcances proporciona un método para que el programa establezca las prioridades y
el desarrollo del plan de evaluacién, de esta forma se pueden dirigir los recursos y
actividades el area de mayor utilidad.

Planificacion de la Evaluacion

Plan de evaluacion

Paso 12. Plan de Evaluacién

Este es la descripcion de los principales aspectos a evaluar, los métodos que se
utilizan, quién se encarga de realizarlos, las fechas, las fuentes de informacion y los
costos. El programa debe planificar la forma en que se trabajara con los resultados
para volverlos utiles. La parte mas dificil reside en la politica que hay que seguir
para conseguir que se utilicen las conclusiones de manera adecuada.



Funciones

Las organizaciones deben identificar posibles mejoras 0 correcciones
estandarizando su trabajo y definiendo claramente las responsabilidades de cada
uno de los roles claves de la organizacion, esto con la finalidad de cumplir a tiempo
y en forma las diferentes funciones.

En términos generales sirve para:

e |dentificar y entender necesidades presentes y futuras de los clientes.
e Para proveer una unidad de propdsito y direccion.

¢ Involucramiento de la gente y que conozcan sus funciones.

e Administrar los recursos y las actividades como procesos.

e Detectar las ventajas competitivas.

Cabe mencionar que si en el futuro se desea obtener una certificacion en las normas
de ISO, se tendra un avance de uno de los requisitos para el cumplimiento de un
conjunto de diversas normas de calidad.

Beneficios

Existen distintos beneficios que se presentan al momento de aplicar el Mapeo de
Alcance de Procesos, como tener funciones y procesos orientados en una cadena
de valor (organigramas, areas y departamentos, descripcion de puestos):

e Flujo orientado a la satisfaccion del cliente de manera rentable.

e Se definen roles y responsabilidades.

e Mejora el flujo de informacién entre las diferentes funciones.

e Objetivos definidos en todos los niveles alineados a la vision organizacional.
e Cliente proveedor/ Flujo efectivo.

¢ Indicadores clave de desempefio.

e Se logra también identificar oportunidades.

Uno de los méas grandes beneficios es que a través de este mapeo es posible
calcular los costes totales del proceso, el tiempo de ejecucion, los responsables, el
personal asignado, el tiempo dedicado a cada recurso y el establecimiento de
mejoras y optimizaciones.
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