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1.- Objetivo

Esta guia tiene por objetivo que el alumno conozca los requisitos para elaborar un mapa de
procesos de una empresa.

2.- Tipos de procesos

Un proceso puede definirse como un "conjunto de actividades interrelacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados". Estas actividades
requieren la asignacion de recursos, como personal y materiales.

En una empresa existen diferentes tipos de procesos:

e Procesos estratégicos = procesos de direccion. Relacionados con la estrategia, el
establecimiento de politicas, la fijacion de objetivos, la provisién de comunicacién, el
aseguramiento de la disponibilidad de recursos y revisiones por la organizacion, su
evolucidn y con el control global de una organizacién.

e Procesos operativos = procesos nucleares. Mediante estos procesos la organizacién
genera los productos y servicios que entrega a sus clientes. Cadena de valor de la
organizacién. Nucleo central del negocio.

e Procesos auxiliares > procesos de soporte. Relacionados con el suministro o
mantenimiento de recursos necesarios para el funcionamiento de la organizacion.

La norma UNE-EN ISO 9001:2008 incluye también los procesos de medicion, analisis y mejora,
relacionados con captacidn, analisis y puesta en marcha de acciones para la mejora de los
resultados de la organizacion.

Por otra parte, los procesos se pueden clasificar también en funcién de su tamafio o en
funcidn de su desempeno. Segun su tamano se pueden calsificar en:

e Procesos de nivel 1 (macroprocesos). Representacion global de todos los procesos de
la organizacién a nivel genérico. Cadena de valor.

e Procesos de nivel 2. Concretan las partes genéricas de los procesos de nivel 1.
Desglose de la cadena de valor. Si llegamos a nivel de detalle = procesos tipo.

e Procesos de nivel 3 o inferiores. Se desciende en nivel de detalle de los procesos de
nivel 2 hasta llegar al nivel de procesos tipo.



Segun su desempeiio, se clasifican en:

e Procesos funcionales = integrantes de un solo departamento.

e Procesos interfuncionales = participados por agentes de la organizacion de diferentes
departamentos.

e Procesos prioritarios = primordiales en un momento dado por la organizacion.

3.- Cadena de valor

Es una representacion a nivel macro de los procesos operativos de una organizacién. Muestra
el nucleo central del negocio mostrando la secuencia de procesos genéricos.

Recomendaciones a la hora de realizar una cadena de valor®:
e Debe tener al menos dos fases, ya que representa el encadenamiento de fases de

macroprocesos de un negocio.

e Elinicio se identifica en muchos casos con la definicion del producto o servicio.

e Se pueden dibujar en paralelo las fases que se produzcan de dicha manera.

e Cada fase es una macrorepresentacion de procesos y por tanto se puede subdividir en
mas procesos.

e Concluye donde finaliza la relacion con el cliente.

e Puede presentar diversos formatos.

e Sila organizacion genera diferentes productos puede disponer diferentes cadenas de
valor.

e Puede contener de forma bidimensional y tridimensional los principales agentes que
participan en los procesos.

e Se pueden hacer ver particularidades o dimensiones especificas del negocio.

En la figura 1 se muestra un ejemplo de cadena de valor.

Disedio De

Tecnologia Produccion Marketing Distribucion Servicio

Producto
Fuenie Funciones Integracidn Precios Canales Crarantia
i |-r|'.|'-1._-||..| sd Caractershicas Matena prima Publicidad Integracion H._.!'n.l-...'
Patentes fisicas Capacidad Prodrdscion Inventario Cautiva'Libie
Producto/Froceso Estetica Libicacion Fuerza de ventas Alr namienio Precios
Calidad Compra "Packoging Transporte
Fabricacion Marca
[ricras
Adciiblaje

Figura 1. Ejemplo de cadena de valor de McKinsey, “Business System”.

! Pardo J.M. Configuracién y usos de un mapa de procesos. AENOR. 2012.



4.- Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion global de los procesos de una organizacion que
muestra la secuencia e interaccién entre todos ellos.

Se puede construir de lo particular a lo general o al contrario.
Una metodologia adecuada para construirlos incluye las siguientes etapas’:

Definicidn del alcance.

Identificacion de los procesos relacionados con el alcance definido.
4 ¢Qué producimos?
v' éiCémo lo producimos?

e Documentacién de los procesos.

e C(lasificacion de los procesos.

e Secuenciacién de los procesos e interrelacion.

En las figuras 2 a 4 se muestran ejemplos de mapas de procesos.
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Figura 2. Ejemplo 1 de mapa de procesos.

2 Pardo J.M. Configuracién y usos de un mapa de procesos. AENOR. 2012.
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Figura 3. Ejemplo 2 de mapa de procesos.
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Figura 4. Ejemplo 3 de mapa de procesos.



