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“MAPEQO DE PROCESOS PARA RESOLVER INDICADORES
DE GESTION POR CALIDAD”

I. INTRODUCCION

El tema de la calidad y su control ha sido tratado desde hace mucho tiempo un
ejemplo de ello es que durante la Edad Media en Europa, los artesanos fueron a la vez
fabricantes e inspectores. Como el “ fabricante’ trataba con el cliente en forma directa,
existia bastante orgullo por la calidad del trabajo. Se tratd por todos los medios posibles
que la calidad fuera incorporada al producto final. Estas actividades son bases importantes
de los estuerzos modernos por el aseguramiento de la calidad (Evans, 1995).

Pero no fue hasta después de la Segunda Guerra Mundial, cuando las armas no eran
fabricadas con la calidad necesariay se tenian grandes problemas al emplearlas, que se
decidi6 establecer procedimientos estadisticos de muestreo y normas para los proveedores;
con ello se cred conciencia de que la calidad se debe integrar a los procedimientos
utilizados por la empresa, si se desea que sea competitiva.

Con ello y al examinar la evolucion histédrica de la calidad podemos sefialar cuatro
influencias significativas que afectan las actitudes hacia ésta: la conciencia del consumidor,
las mejoras en la tecnologia, los principios y practicas administrativas adecuadas y el
impacto econdémico sobre la competitividad nacional (Evans, 1995).

Segtin Juran (1995), la calidad es una prioridad fundamental que se desarrolla a
través de muchas condiciones cambiantes en las que se incluyen: competencia, clientes que
cambian, mezcla de productos que cambian, complejidad del producto, niveles mas altos de
expectativas de los clientes.

Froman (19953), menciona que la calidad debe cumplir con las siguientes necesidades:
las de los usuarios de un producto o de un servicio, los requisitos de la sociedad, las de la
buena gestion interna de una organizacion.

Lo anterior se resume en que si una empresa quiere sobrevivir en el nuevo mercado
mundial debe fomentar la calidad dentro de ella, tomando en cuenta las condiciones
cambiantes del comercio, la competencia y al cliente, para ello se han creado diversos
instrumentos, que entre las ventajas que aportan estan: el conocimiento mejor de los
procesos que realizan, presencia ante el cliente, competitividad, reconocimiento de clase
mundial. Sin embargo cabe remarcar que ningin sistema de calidad por si sélo resolvera los
problemas de las organizaciones; es el impulso v pensamiento estratégico lo que marcara la
diferencia entre las organizaciones. (Alttos Group, 2007)

Conforme la calidad se convirtié en el enfoque principal de las empresas en todo el
mundo, distintas organizaciones desarrollaron normas y lineamientos, hacia los afios 50° s
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nacid en los Estados Unidos el concepto de aseguramiento de la calidad, aplicandolo en los
sectores acroespacial y nuclear, pero se empleaban las diferentes terminologias como
administracion de calidad, control de calidad y aseguramiento de la calidad de diferente
torma, causando contlictos dentro de la empresa, de empresa a empresa v de un pais a otro.

Con el objeto de estandarizar los requisitos de calidad para los paises dentro del
mercado comin, en 1987, un organismo especializado en normatividad, la Internacional
Organization for Standarization (I10S), compuesta por representantes de los organismos de

normas nacionales de 91 paises, adoptd una serie de normas de calidad, denominadas en ese
momento como [SO 9000:1987.

La IOS adopto el prefijo “ISO” ya que es elpretijo griego que signitfica igual, con lo
que se dio a entender que toda organizacidn, industria o empresa certificada de acuerdo con
las normas SO tendria la misma calidad que otra, en las mismas condiciones.

Las normas se crearon para cumplir cinco objetivos (Evans, 2002):

1) Lograr mantener y buscar en forma continua mejoras en la calidad de los
productos en relacion con los requisitos.

2) Mejorar la calidad de las operaciones para cubrir en forma continua las
necesidades expresas e implicitas de los clientes y grupos de referencia.

3) Dar confianza a la administracion interna y otros empleados de que se
cumplen los requisitos de calidad y de que la mejora tiene lugar.

4) Inspirar contianza a los clientes y grupos de referencia de que se logran los
requisitos de calidad en el producto entregado.

5) Darles la confianza de que se cumplen los requisitos del sistema de calidad.

Una de estas normas es la ISO 9001:2000 la cual esta orientada hacia los procesos
que lleva a cabo la empresa; la aplicacion correcta de esta norma, establece controles, vigila
procedimientos y efectiia auditorias, que facilita iniciar 1a busqueda del reconocimiento de
la calidad de lo servicios y/o productos que ofrecen.

L.a implementacién de esta norma no es una tarea facil, primero para que una
organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si.

Una actividad que utiliza recursos, v que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada
del siguiente proceso (Norma ISO 9001:2000).

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse
como enfoque basado en procesos (Norma ISO 9001:2000).
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El enfoque basado en procesos se caracteriza porque (SAGARPA, 2000):

s Usa métodos estructurados para definir las actividades necesarias
para obtener el resultado deseado

. Establece las responsabilidades claras para administrar las
actividades clave, asignando a un propietario de proceso o proceso central.

® Para cada actividad, identifica las entradas y salidas, indicando los
requisitos a cubrir y la forma de evaluar su cumplimiento.

. Identifica las interfases e interacciones entre las diferentes
actividades

s Se enfoca en factores tales como recursos, métodos y materiales
disponibles para llevar a cabo y mejorar las actividades.

° Evaltia los riesgos posibles en los procesos, sus consecuencias ¢
impacto sobre clientes, proveedores y otras partes interesadas.

De acuerdo con lo anterior, esta evolucion de los conceptos de la calidad y su
aplicacién en los distintos sectores industriales y administrativos, han llevado a hacer de la
calidad una herramienta reconocida de buena gestién. Por lo que se ha pasado del simple
concepto de control de calidad del producto al aseguramiento de la calidad, que es la parte
de la gestion de una organizacion dedicada a la calidad, dentro del espintu de la serie de
normas [SO 9000. Se trata de una mentalizacion a crear y mantener para ser aplicada tanto
en una empresa de produccidén como en una organizacion de prestacion de servicios o en
una administracion (Froman, 1993).

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se divide en las siguientes
fases:
o Fase [ Preparacion:

Etapa 1 Analisis: evalua de forma sistematica a la organizacion para identificar los
sistemas y estructuras formales e informales de los procesos administrativos y operativos
para verificar su cumplimiento con la Norma referencia.

Etapa 2 Planificacion: define y planifica las actividades y responsables que estaran
involucrados en el desarrollo e implementacion del sistema de Gestion.

o Fase II Desarrollo del Sistema:

Etapa 1 Capacitacion: Imparte los conocimientos necesarios al personal para el buen
desarrollo € implementacion del sistema de gestion.

Ftapa 2 Sistema documental: define y desarrolla la estructura documental que

sustentara el sistema de gestion.

o) Fase III Consolidacion:
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Etapa 1 Implantacién/Operacion: difunde e implanta la documentacidn v procesos
que componen el sisterna de gestion, asi como dar el mantenimiento al mismo.

Etapa 2 Evaluacidn: se determina si el sistema de gestidn ha sido implantado
correctamente y se mantiene con eficacia, de acuerdo a lo planeado v a la Norma de
referericia.

<> ELMAPED COMO HEREAMIENT A

En laEtapa 1 de la Fase de preparacidn se utilizan diversas herramientas, para llevar
a cabo el analisis:

-El bucle de la calidad (Veéase Fig, 13

Meteti Disefio v desazollo de
Ehrmimacidn o reciclada producto
TR e A st Q—ﬁ
Flarificamdn y desamolla
de los procesos
Posventa =
Fases tipicas Conpras
del ciclo de
wida de un
producto
A 515 teneia teertea v Produccidn v prestacidn
servicio de posventa Q_ de servicio
Irstalaciom v paesta <]_
&N 5EIVICIO Verificarion
Vertas v distrbucion ] Emb alagje ¥ almacenarmisrdo

Fig 1. Bucle de la calidad
(Fuente: UNE-EN IS0 2004-1)

El cual identifica todas las fases que van desde las necesidades establecidas porun
cliente hasta su satisfaccion final

-Flyograma: toma en cuenta el conjunto de los datos de entrada que permiten llevar a
cabo la realizacion de la obra. (Vease Fig 2)
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= DIMENSIONES DE EQUIPO REAGRUPAMIENTO * ESQUEMAS DE FUNCIONAMIFNTO
PROCES0S PRINCIPALES el DELMATERIAL o] DO e e sacaL s
* DAPERATIVOS DEL PROCESO EN CELULA « IMPERATIVOS PROCESD MECANICOS (NIVELES)
(NIVELES, MEMOS DE TRANSFERENCIA)
A
ESTUDIOS PRELIMINARES INFORMACIONES POR ANALOGIA
DE CELULAS Y SALAS QUE DAN EL PESO Y TAMANO
(SI ES NECESARIO) DE LOS EQUIPOS
¥
- CALCULOS METHOS INFORMACIONES DEL it 2
ESQUEMA DE NIVELES DE TRANSFEIEN EMJ CLIENTE mcmq:: 108 TECNICOS
. Emaa « REGLAS DE ESTUDIOS
= REQUISITOS DE 2 Frthols
CONSTRUCCION FLERCIONES GERERALES
L " 3 l "

CROQUIS DE IMPLANTACION

DATOS PRELDINARES GESTION CALIDAD
* CARGAS PRINCIPALES

« FUERTA [E APARATOS DI ELEVACION
& ESPESORES ESTIMADOS DE LOS MUROS

pECELInA
|-_us1'a auumum|
ELECTRICOS
v ——
! SN Eml‘r ‘
ESTUDIOS PREDIMEN.
Tﬁﬁnﬂmﬂ PRELIMIN ESPESCRES pu].mmﬂ m
SLULAS Y RADIO- . ]
AR ELECTRICIDADY | DE VENTILACKY
!
|
| v !
ESTUDIO OE
PREDEMENSIONAMIENTO DE LAS
SALAS CELULAS Y CORREDORES C"*“ﬂéﬁﬂ?”“
f | 4 L

PLAN DE BMPLANTACION

Fig 2 Flujograma de Estudios
(Fuente: Froman, 1995)

- Mapeo de procesos: €5 una aproximacién que define a la crgaxilzacmn f:c;;c-é ;n;
sisterna de procesos mtmelacionados__Elmapeo de procesos 1m;iulsa ﬁfﬁ;ﬂ i
poseer unav is16n mas alla de sus limites geograficos ¥ funcionales, m o
sctividades estan relacionadas con los clientes externos, prov eedores y grup

(Qudlity Experts).

5
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Esta herramienta es el objeto de este trabajo, ya que es manejada actualmente, por ser
mas completa que las descritas anteriormente. Esto se debe a que identifica las rutas y
acciones que se realizan en los procesos Administrativos y Operativos y permite observar la

interaccion de los mismos, facilitando la implementacion del sistema de gestion de la
calidad.

Una vez implementado el sistema, se procede a la evaluacién de la calidad, esto se
realiza mediante auditorias de la calidad 6 indicadores v cuadros de mando de la calidad,
los dos ltimos se describiran mas detalladamente ya que forman parte de este trabajo.

Un “indicador de la calidad™ es “ una informacion elegida, asociada a un fendémeno,
destinada para observar periédicamente las evoluciones respecto a los objetivos de la
calidad”, ejemplo de estos indicadores son: de no conformidad, de disfuncion para los
procesos esenciales para la calidad de los productos, indicadores de satistaccion intema y
de los clientes (Froman, 1995).

Los indicadores de control de calidad de proceso se dividen en dos categorias. Un
atributo se refiere a que si la caracteristica del desempefio se encuentra presente o ausente
del producto o servicio, son discretos e indican si la caracteristica es conforme, ejemplo: un
pedido esta completo o incompleto, nimero de partes en existencia. El segundo tipo de
caracteristicas del desempefio se conoce como variable. Los datos de las variables son
continuos y se ocupan del grado de conformidad con las especificaciones, ejemplo tiempo
de entrega, hora de salida (Evans, 2002).

Un “cuadro de mando™ es “una visualizacion sintética que caracteriza la situacion y la
evolucion de los indicadores de la calidad” (Froman, 1993), pero aplicado como Balanced
Scorecard o Cuadro de Mando Integral, las mediciones realizadas daran resultados desde
un punto de vista estratégico.

Balanced S corecard es una poderosa herramienta de administracion que se utiliza
para monitorear y administrar el desempefio de la estrategia en una organizacion. El
Balanced Scorecard convierte la mision y vision también denominadas como objetivos
estratégicos en un conjunto integral de metas v medidas de desempefio que pueden ser
cuantificadas y valuadas.

Estas medidas incluyen comtinmente las siguientes categorias de desempefio o
perspectivas:

1) Financiera
2) Cliente
3) Factor Humano
4) Proceso
Para implementar esta herramienta es necesario contar con una buena planeacion
estratégica. a planeacidn estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento del
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rumb oy destino que la empresa quiere seguir, posteriormente, se elaboran laspoliticas y
estrategias para consegulr que la empresa se dirtja hacia susmetas v por ultimo se generan

planes detallados para asegurar la imp lementacion de estrategias que llevaran al destmo
final CAlttos Group, 2007)

De los beneficios que se obtienen al utilizar la planeacion estratégica como
herramienta de administracidn son: uniformar criterios sobre las metas de la empresa,
identificar las principales variables de la empresa que permitan lograr el exito, mejorar la
visitn de largo plazo del negocio v establecer acciones formales que permitan alinear la
operacton con la planeacidn estratégica de la empresa (Alttos Group, 2007)

Los pasos para unplementar el Balariced Scorecarnd se resumen en los sigutentes:

(W éase Figura 3)
I/—"\.
Triciaicn de
Proyecto
"" —
| 7 ™
| Clarifiracide
| de Estratezia
|
| Anglisis
| Estratémen
I —s
| Indicad cres <
| clave
l ¥ L
| | ( a
| i Anglisis de
I medicién
I | —
| ! [ )
| | [ Estrategia
| | | de iririaciin
| : | N
| | I [ < %
| | | | Inplementa
| | { | cidndel plan
| | | | ;q—’#
| ; | | U i )
| | | I !
| | [ | | L »
| | [ | ! [
\ % N A ) A A ]

Fig. 3 Fases de implementacion para el Cuadro de Mando Integral
(Fuente Fernandes, 200&)
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El proposito de este trabajo es demostrar que el uso de las dos herramientas: mapeo
de procesos y cuadro de mando integral, en conjunto, permite identificar los indicadores
que proporcionan la perspectiva mas clara del funcionamiento de la empresa.

El objetivo de este estudio es combinar dos herramientas con diferente tuncién, para
identificar, medir y resolver indicadores sobre la calidad de la empresa, desde los puntos
de vista de proceso y estratégicos.
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0. INFORMACION GENERAL SOBRE EL TEMA

Como se menciond anteriormente el Mapeo de Proceso es una herramienta que
permite analizar la constitucidn de la empresa y las interacciones entre cada una de las
areas, signiendo el enfoque hacia los procesos marcado por la Morma IS0 20012000,

Para realizar el mapeo de un proceso se deben considerar (BAGARPA 2000):
1 Procesos involucrados
2 Personal v olucrado
3; Identificacion de entradas del proceso
4. Definicidn de las salidas del proceso
3. Establecimiento del flujo de actividades
Se efectia de la siguiente manera:

Primero la organizacidn es vista como un proceso el cual se denomina Macro

Proceso Central, v se procede a elaborar un diagrama de todas las areas o departamentos
sefialando la interaccidn que existe entre ellos. (Véase Fig. 4)

MACEO PROCESO CENTEAL

Almacén ;

Fig 4 Macro Proceso Central
(Basada en Alttos Group, 2007)

L o S  ———
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Posteriormente selecciona un area o departamento al cual se le denomina Proceso
Central desglosando todos los procesos que realiza. (Vease figura 5)

MACROPROCESD CENTEATL

Almacen i

Inici

PROCESO CENTRAL (AREA O DEPARTAMENTO)

Acondicionamiento

Cranspurtacmn a ) - _ h

Fig 5 Beleccicn deun Proceso Central del Macro Proceso Central

Diana Carolina FlotesHerrera 10



A partir de este, se desglosan los procesos v se selecciona uno, realizando el
diagrama de flujo que representa de manera grafica la secuencia de operaciones,
movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren dentro de &l (Véase Figura &)

PROCEZD TABLETEADO

Figura 6 Ejemplo del diagrama de flujo del Proceso Tableteado
(Basada en Alttos Group, 2007)

Dentro del diagrama de flujo se identifican, en cada una las operaciones, los
problemas a resolver v se colocan en una nube donde se describen. (Vease Figura 7)

FROCERSC TABLETEADO

PROBLERA, E PROBLERMA \}
o] )

= )

L
PROBLERMA %

Figura 7. Deteccion de problemas en las operaciones realizadas dentro de un proceso.
(Basada en Alttos Group, 2007)
Una vez sefialados los problemas  se elabora una carta de desviacidn la cual lleva los
sigiientes datos:

Proceso en el cual se detectd la desviacion
Nombre de la operacion del proceso

Breve descripcidn de la desviacion

Tipo de desviacion: estas pueden ser de fres tipos:

L o S  ———
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1) Operacional la cual depende del manejo del equipo

2) Docurmnentacion: no contar con los documentos para realizar esta operacidn,
por ejemplo, instructivos de trabajo, ordenes de produccidn, hojas de
registro de resultados.

3) Sistémica: engloba a las dos antertores
@] Ponderacidn: serefiere al problema que se presenta al tener una desviacion y
se debe establecer un parametro de medida que puede ser de caracter cualitativo o
cuantitativo. Ejemplo: tiempo (horas, dias, etc ), satisfaccidn del cliente, nimero de

productos fabricados, productividad, aprobado, rechazado.

Ejemplo de carta de desviacidn: (Véase Figura &)

(A RTA DE DESVIACION

PROCERZO: Tableteado
CPERACION: Inicio del tableteado del producto

Desviacion: Clave asignada
Descripeion de la desviacidn: Hay retraso en el inicio de esta operacidn debido a queno
se presenta la documentacion necesaria.

Tipo de desviacion: [ Operacional L Documentacion [ Sistémica

Ponderacidn thoras por mes): 100

Fig & Carta de desviacidn

Con la ponderacidn para cada una de las desviaciones detectadas, se entrelazaran el
analisis mediante el mapeo de proceso y el cuadro de mando integral, este Ultimo pone
énfasis en que los indicadores financieros v no financieros deben formar parte del sistema
de miormacidn para emplearlos en todos los niveles de la organizacion, por ello para la
unidn de las herramientas, no solo setoman en cuenta indicadores de control de calidad
de proceso sino también indicadores por perspectiva de desempefio para el Balgred
Scorecard.

Dicho lo anterior este lazo entre las dos herramientas se efectiia porque cada
ponderacion establecida se designa para un indicador ya sea de proceso o dentro de alguna
de las ofras perspectivas que toma en cuenta el Cuadro de Mando Integral

L o S  ———
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Ejemplo de Indicadores por perspectiva:

- Perspectiva de Proceso: N° de Productos Tableteados, %o de Tiempo extra
- Perspectiva de Factor Humano: %o Rotacion de Personal, Clima Laboral
- Perspectiva de Cliente: N° de Quejas, N° Socios

- Perspectiva Financiera: Utilidad, % Rentabilidad, Ingresos

Cabe mencionar que los indicadores obtenidos deben ser los mas importantes y tener
un impacto real para cada una de las areas o departamentos. Esto con el fin de no tener
indicadores poco viables para la empresa que a final de cuentas no nos proporcionen la
informacion necesaria.

Una vez establecidos los indicadores que engloban a la empresa se proceden a
clasificar de acuerdo si son tacticos o estratégicos.

-Tactico se refiere los problemas que afecten la operatividad de la empresa por
gjemplo Indicadores de Proceso: %o de Tiempo extra

-Estratégico se refiere a todos aquellos problemas que afecten a los objetivos
estratégicos de la empresa por ejemplo dentro de Indicadores Financieros: % de
Rentabilidad de la empresa.

En el ejemplo de la desviacién detectada en el proceso de tableteado mencionada
anteriormente se destina a un indicador de proceso el cual se puede denomina N° de
Productos tableteados, siendo de tipo tactico ya que el retraso en esta operacion lleva a que
menos productos sean tableteados al mes.

Terminada esta operacidn por area se procede a establecer un Objetivo Blanco o Meta
a alcanzar para cada uno de los indicadores definidos, un punto maximo de riesgo y un
rango para cada uno.

Este objetivo blanco se puede deducir observando la tendencia de la empresa en un
plazo determinado, esto se realiza con la tinalidad de fijar objetivos realistas ya que se
podria pensar establecer uno en el cual siempre se ha sofiado que se logre pero que no
corresponde al desempefio actual de la empresa.

El punto maximo de riesgo es el valor maximo permitido para que el valor del
indicador sea menor y cumpla.

Fl rango es un conjunto de valores dentro de los cuales son aceptados los valores
para el indicador fijando un maximo y un minimo.
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Se obtienen por medio de la aplicacion de otra herramienta basica para mejorar la
calidad, las graficas de control, que son relativamente faciles de usar. Las graficas de
control tienen tres aplicaciones basicas (Evans, 2002):

1) Establecer un estado de control estadistico
2) Hacer el seguimiento de un proceso e indicar cuando éste se sale de control
3) Determinar la capacidad del proceso

Pasos para el desarrollo y utilizacion de las graficas de control:

1. Preparacion
1.  Recopilacion de datos
1.  Establecimiento de los limites de control de prueba
1v.  Analisis e interpretacion
v.  Uso como herramienta para solucionar problemas
vi.  Determinacion de la capacidad del proceso con datos de la grafica de control

Durante la preparacidn hay que seleccionar el indicador que sera medido, ejemplo
N° de productos tableteados por mes, creando la grafica de control con los datos

recopilados. (Véase Figura 9)

Datos para realizar el grafico

Mes N°de Productos tableteados
Enero 20
Febrero 18
Marzo 25
Abril 19
Marzo 20
Mayo 17
Junio 15
Julio 21
Agosto 20
Septiembre 20
Octubre 2
Noviembre 17
Diciembre 19

e ————
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Grafica de control de N° de Producto tableteados por mes

26

24
29 / 1\

o N / NV
16 /

14

12

10
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Figura 9. Grafica de control para un indicador
(Basado en Evans, 2002)

N°® de Product¢s tableteados

En la grafica de control se observa que el punto mas alto es 25, definiéndolo como el
Blanco Objetivo ya que esta demostrado que el proceso logra, en dado momento,
alcanzarlo. El punto de maximo riesgo es el valor mas pequefio permitido para el proceso
porejemplo 17,y se establece para el proceso un rango entre el punto de maximo riesgo y
el objetivo blanco, en este caso el rango es 17-25.

Contando ya con los indicadores por cada perspectiva, el objetivo blanco, punto
maximo de riesgo y el rango para cada uno, se elabora el Cuando de Mando Integral; se

puede anexar una columna que indique el status en el que se encuentra el indicador. (Véase
Figura 10)

0000000000000}
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Fig 10 Cuadro de Mando Integral

Cabe resaltar que en el cuadro de mando integral no se menciona dentro de los
ndicadores s1son de caracter tactico o estrategico ya que esta clasificacion sirve para que
el personal mvolucrado tenga claro ddnde tiene impacto el mdicador en la operacidn de la
EIpresa.

En la interpretacion del cuadro de mando se evalban los factores criticos de extto de
la empresa, éstos son los elementos sustanciales por los cuales vamos a medir la evolucion
de los objetivos estratégicos a traves de cada una de las 4 perspectivas.

Al integrar los ndicadores obtenidos del analisis detallado por medio del mapeo de
proceso, dentro una sola tabla en lo que se puede llamar un resumen general de la empresa,
se identifica de inmediato en que area se localiza un problema, estableciendo un plan de
accion sl no se observan los resultados esperados.

Por ejernplo s1 dentro de la Perspectiva Financiera se detecta que en el mes de abril se
registrd una variacion que llevd el status de “estable” a “critico” para el indicador de
“utilidad”, indica que no se esta alcanzando a curnplir con los objetivos estratégicos y por
lotanto en el area Financiera se deben mmplementar acciones para modificar el problema.

L o S  ———
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1. DISCUSI"N

Ahora la calidad no $bles una caracterstica tEcnica como en otras E pocas, es una
caracterktica de negocio por eso durante el desamollo de este rmbajpliclla
metodolod a seguir si se quiere utiizet mapeo de procespas legar a indicadores que
revelensl funcionamiento de ka organizacibl

B mapeo de procesalaciona las operaciones de un progemam ellose facilita la
detecciblde los problemaexistents ysus fuentessto permite visualizar todas las flla

en la empresa pudiendo spontosdare en el desarmollo de=l va que generalments se
tienden a ver cada [ rea por separado y los empleados se preocupan solamente por resalve

los problemas que les aquejan snportar si la resolucibl de #os genera otro en
diferente [ rea.

Al considesar d personal involucradee identifica chio inferact” a en cada uno de
los procesos centralesonio quese establece alcance. Una vez identificado el personal,
involucrado en cada indicadae podri] n asignar respongsabilidades para la eldberaci
los proyectos que les den soluciBAGARPA 2000, porque e personal muchas veces se
desliga de sus obligaciones v las delegdra persona o [ rea que piensa gue es la
responsable de que se presents el emor.

La apﬂit:aciﬁ‘pcrsisulﬂ del mapo de proceses muy il en las empresasngue
no s cuente con la implementacibldel sistema de gestibide calidad, ya que permite tener
mEfricas reales de desempel o en cada proceso central y se evita la ulilzacil de registros
in” ftilesque genermnents se almacenan sin siquiera analizarse, ademl] s de gue evita la
individualidad por 1 rea, es decir que cada una busque objetivos que no ayuden a alcanzar
las metas.

El mapeo de pmmsmse&xﬂwm s de mostramos la empresa de manera
estruturadasirve para unirun sistema de conimol de gﬁtﬂlenhcam & procesos como o
plantea la 150 90012000 un sistema de gesul:iestratEglca que engloba a toda la
empresase enfatiza lo anterior debido a que las empresas semegen que las
hermamientas 99 se pusden aplicar por separado, pero como s& cbeenidddograina
visilm 2 clara de dide obtener los indicadorescpmo resolvelos protlemas yva que
sabemos del procesomipésto. Br el contrario si s2 uliizal cuadno de mandolagral se
tiene que buscar cul | de todes es el que lo presenta.

El mapeo de procesos tambiE n sirve para que B3 operaciones se planifiguen tomando
en cuenta a las otras [1 reas, ya que en muchas empresas por ejemplo: el departamento de
planeacitd elaborasu calendario sin considerar la carga de trabajo y los tiempos en,gue
realizan sus operaciones los derdigee a la larga provoca refrasos en la efaboracibl
anr] lisizs v venta del producto.
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Al elaborar ekuadre de mandeon los indicadeores selecoides basT ndose el
mapeo de proceso, s busca que les ailva directivos de la empresa pasasalizar
como estl funcionando la empresa el se estcumpliendo con los objetivos
esiratE gicos fijados. Cabe rensw que |a realizacitl de estactividaddepende del
compromiso y conocimiento de la direccitie lo” til gue son esthamamientas porque se
puedeconsiderar esto como una simple base de datos o una agrupacibl de muchos
indicadores a los cuales se les encuenira senfido comoun sin fin de informacid que

sirve para archivar

El cuadro de mando integrale igual manegase ocupgara organizar las
actividades de la empresa ya que al ubicar los problemas en cada [ rea, se puede poner d
acuerdo el personal encargado dedaleeiid | v elaborar un programa.

Para que el mapeo de procesos como hemramienta para resolver los indicadores
tenga E:-:rl:n:es necesaraontar con el completo apoyo al proyecto, dedicacitl al mizmo,

la creaciide un grupo de frabajo comprometdontar con |ﬂtEﬂnﬂI-i;‘EEEﬁEnﬂ yeies
necesarnp un replanteamiento de los objetives de [a empresa.




I. CONCLUSIONES

-Es de gran utilidad el enfoque basado en procesos va que al visualizar a toda la
organizacion como un proceso podemos comprender interacciones entre procesos centrales
(areas o departamentos).

-Durante el analisis mediante el mapeo de procesos se detectan los problemas en cada
area lo que permite identificar los indicadores clave para cada una.

-Al utilizar el mapeo de procesos para resolver indicadores se evitan las siguientes
situaciones: objetivos diferentes en cada area, competencia entre ellas y la utilizacion de
métricas que no provean mformacion real sobre el desempefio para alcanzar las metas.

-Para resolver indicadores por medio del mapeo de procesos se puede recurrir a la
utilizacion de otras herramientas entre las que estan: la carta de desviacion que permite
tener 1dentificada el area que corresponde, las graficas de control que proveen informacion
sobre la tendencia de un indicador, y el cuadro de mando integral que engloba a todos los
indicadores, v es un resumen general del comportamiento de la empresa.

-El cuadro de mando es un excelente sistema de apoyo al mapeo de procesos va que:

e Informa del estado general de la empresa.
e Facilita la adaptacién de la empresa al futuro
e Fvalta el nivel de logro de los objetivos previstos por la alta direccion

-Esta metodologia para encontrar, medir y resolver indicadores de calidad mediante el
mapeo de procesos puede ser utilizada en cualquier tipo empresa u organizacion, aln sin

contar con el sistema de gestion de calidad ni con todos los requisitos para implementar un
Balanced S corecard.

e ————
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