
Procedimientos 
y procesos 

OBJETIVOS 

• Comprender la importancia de soportar el quehacer de la 
organizaci6n con diagramas y mapas de proceso. 

• Conocer las diferentes versiones de diagramas y mapas 
de proceso que puede emplear una organ izaci6n para 
desempenarse eficazmente. 

• Entender las bondades que los diagramas de procedi­
mientos ofrecen a una organizaci6n para representar, 
seguir y controlar sus acciones. 

• Aplicar la diagramaci6n para compendiar en forma orde­
nada operaciones, formatos y metodo de trabajo. 

• Utilizar puntualmente el trazo de mapas de proceso como 
herramienta de analisis organizacional. 

• Precisar de que manera la tecnica de modelado de datos 
contribuye a conservar el valor de los datos como un 
activo. 

• Emplear correctamente aplicaciones computacionales 
para analizar y simular procesos. 

• Valorar el aporte de la diagramaci6n y el mapeo. 
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__ ~ INTRODUCCION 

Las organizaciones demandan recursos tecnicos que les permitan prec isar, mediante diagramas de 
fluj o y mapas de proceso, los elementos necesarios para llevar a cabo sus funciones en forma logica 
y consistente. 

En su cali dad de tecnicas de am'i li sis, compendian en forma orden ada y detail ada las operacio­
nes, las actividades, las funciones y los procesos que efectuan las unidades administrativas de la 
estructura organizac ional que interv ienen en elias, los formatos que utili zan, asf como los metodos 
de trabajo con que determinan responsabilidades en la ejecucion, el control y la evaluacion de sus 
acciones. 

Como herramienta de estrateg ia permiten elevar el desempefi o de la fuerza de trabajo, lograr 
economfas en la produccion de bienes 0 prestacion de servicios, mejorar la coordinacion con grupos 
de interes y capitali zar las capacidades distintivas para lograr ventajas sustentables. 

• DIAGRAMACION 

Diagramar es representar graficamente hechos, situac iones, movimientos, relaciones 0 fenomenos 
de todo tipo por medio de sfmbolos que clari fica n la interrelacion entre di ferentes factores y/o uni­
dades administrativas , asf como la relacion causa-efecto que prevalece entre ellos. 

Este recurso constituye un elemento de jucio invaluable para individuos y organizaciones de 
trabajo; aquellos, pOl'que asf pueden percibir en forma analftica y detail ada la secuencia de una 
acc ion, 10 que contribuye sustancialmente a conformar una solida estructura de pensamiento que 
forta lece su capacidad de decision. Y las organizaciones, porque les permite dar seguimiento a sus 
operaciones mediante diagramas de flujo, elemento fundamental para descomponer en partes proce­
sos complejos , 10 cual fac ilita su comprension y contribuye a fortalecer la dim'imica organizacional 
y a simplificar el trabajo. 

• Simbolos usados en los diagramas de flujo 

Un diagrama de fluj o elaborado con un lenguaje grafico incoherente 0 no accesible transmite un 
mensaje deformado e impide comprender el procedimiento que se pretende estudiar. De ahf la nece­
sidad de contar con sfmbolos que tengan un signifi cado preciso, y de convenir reglas claras para 
utilizarlos. 

Los sfmbolos de diagramacion que se emplean internacionalmente son elaborados por las ins­
ti tuciones siguientes: 

I. La American Society of Mechanical Engineers (AS ME) ha desarrollado los sfmbolos que apare­
cen en la fig ura 7. I, los cuales , a pesar de que son aceptados en areas de produccion, se emplean 
escasamente en el trabajo de diagramacion administrativa, pues se considera que su alcance se 
enfoca en los requerim ientos de esta materia. 

2. La American National Standard Institute (ANSI) ha preparado una simbologfa para representar 
flujos de informacion del procesamiento electronico de datos (fi gura 7.2), de la cual se emplean 
algunos sfmbolos para diagramas de fl ujo admin istrativos (figura 7.3) . 
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FIGURA 7.1 - Simples 

SirnbOlos de la norma 
ASME para elaborar 
diagramas de fluj o. 

Simbolo Representa 

0 Operacion. lndica las principales fases del proceso, metoda 
o procedimiento. 

D , Inspecci6n. lndica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo. 

e; Desplazamiento 0 transporte. lndica el movimiento de los 
empleados, material y equipo de un lugar a otro. 

0 Dep6sito provisional 0 espera. Indica demora en el desarrollo 
de los hechos. 

\] 
Almacenamiento permanente.lndica el deposito de un documento 
o informacion dentro de un archivo, 0 de un objeto cualquiera en 
un almacen. 

Combinados 

Sfmbolo Representa 

@J Origen de una forma 0 documento. lndica el hecho de elaborar 
una forma 0 producir un informe. 

D 
Decision 0 autorizacion de un documento. Representa el acto 
de tomar una decisi6n 0 bien el momento de efectuar una 
autorizacion. 

~ Entrevistas.lndica el desarrollo de una entrevista entre dos 0 mas 
personas. 

\] Destruccion de documento. Indica el hecho de destruir un 
documento 0 parte de el, 0 bien la existencia de un archivo muerto. 

3. La International Organization for Standarization (ISO) ha elaborado una simbologfa para apoyar 
la garantfa de calidad a consumidores y clientes de acuerdo con las normas ISO-9000:2000 (figu­
ra 7.4). 

4. El Instituto Aleman de Estandarizaci6n, Deutsches lnstitut fur Nurmung e. V. (DIN), ha desarro­
llado una simbologfa para la norma del manejo de informaci6n de lafamilia de las normas ISO 
(figura 7.5). 

Existen tambien otras simbologfas para diagramar sin una certificaci6n tan estricta que por su 
versatiJidad se emplean en las organi zaciones, como es el caso de los diagramas integrados de flujo 
(DIF), que son una representaci6n grafica de los modelos ffsicos y de comunicaci6n de un proceso, 
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Sfmbolo 

c 

Representa 

Terminal. Indica el inicio 0 la 
terminaci6n del f1ujo, puede ser 
acci6n 0 lugar, ademas se usa para 
indicar una unidad administrativa 0 

persona que recibe 0 proporciona 
informaci6n. 

Disparador.lndica el inicio de 
un procedimiento, contenido el 
nombre de este 0 el nombre 
de la unidad administrativa 
donde se da inicio. 

Simbolo 

o 
CJ 

Representa 

Conector. Representa una conexi6n 
o enlace de una parte del diagrama 
de f1 ujo con otra pa rte lejana del mismo. 

Con ector de pagina. Representa una 
conexi6n 0 enlace con otra hoja diferente, 
en la que continua el diagrama de f1ujo. 

-_. ------+---------------~I------I---------------.-----
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Operaci6n. Representa la rea lizaci6n 
de una operaci6n 0 actividad 
relativa a un procedimiento. 

Decisi6n 0 alternativa. lndica 
un punto dentro del f1ujo en que 
son posibles varios caminos. 

---->- 1 Direcci6n de f1ujo 0 linea de uni6n. Conecta i los simbolos senalando el orden en que se 
i +--- I deben rea lizar las distintas operaciones. 

I: * I Operaci6n con teclado. Representa u~'­
I ~ I acci6n en que se utiliza una perforadora 
I ~ 0 veri ficadora de tarjeta. 

Documento. Representa cualquier -1
1

-. -- --; ;':~jeta pe-rf-o-ra-d-a-. -Re-p-rese~~c~: I~Ui~~i~:-l 
tipo de documento que entre, se r-I de tarjeta perforada que se utilice en el 

uti I ice, se genere 0 salga del I L--.J procedimiento. -1 
procedimiento. l~ 
Archivo. Representa un arch ivo .-- ------:- Cinta perforada. Representa cualq~i~ 
comun y corriente de oficina. . r----I I tipo de cinta perforada que se uti lice 

I L--J en el procedimiento. 

--t-----j--. 
Nota aclaratoria. No forma parte del I * Cinta magnl!tica. Representa cualquier tipo 
diagrama de f1ujo sino mas bien es I Q de cinta magnetica que se uti lice en el 
un elemento que se Ie adiciona procedimiento. 
a una operaci6n 0 actividad para I 
dar una explicaci6n de ella. 

Linea de comunicaci6n. Representa 
la transmisi6n de informaci6n de un 
lugar a otro mediante lineas 
telef6nicas, telegraficas, de radio, 
etcetera . 

*: Teclado en linea. Representa el uso de 
un dispositivo en linea para proporcionar 
informaci6n a una computadora electr6nica 
u obtenerla de ella. 

. ---.---------.-~----- -------------------------.--

Nota: Los simbolos marcados con * son utilizados en combinaci6n con el resto cuando se esta elaborando un diagrama 
de f1ujo de un procedimiento en el cua l interviene algun equipo de procesamiento electr6nico. 

FIGURA 7.2 

Sfmbolos de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo (procesamiento electr6n ico de datos). 



FIGURA 7.3 

sfmbolos de la norma 
ANSI para elaborar 
diagramas de fluj o 
( diagramacion 
administrativa) . 
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I 
I 
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Simbolo 

I 

D 

o 

o 
l 

Representa 

Inido 0 termino.lndica el principio 0 el fin del f1ujo. Puede ser 
acci6n 0 lugar; ademas, se usa para indicar una oportunidad 
administrativa 0 persona que recibe 0 proporciona informaci6n. 

Actividad. Describe las funciones que desempeiian las personas 
involucradas en el procedimiento. 

Documento. Representa cualquier documento que entre, se 
utilice, se genere 0 salga del procedimiento. 

Dedsi6n 0 alternativa.lndica un punto dentro del f1ujo en 
donde se debe tomar una decision entre dos 0 mas opciones . 

. Archivo. Indica que se guarde un documento en forma temporal 
o permanente. 

Conector de pagina. Representa una conexi6n 0 enlace con 
otra hoja diferente, en la que continua el diagrama de flujo. 

Conector. Representa una conexi6n 0 enlace de una parte del 
diagrama de flujo con otra parte del mismo. 

entre las cuales sobresalen dos esti los para describir el fiujo de datos: 1. Yourdon-De Marco, y 2. 
Gane & Sarson (figura 7.6). 

IS Ventajas que ofrece la tecnica de diagramacion 

De usa 

Facilita el llenado y lectura del formato en cualquier nivel jenirquico. 
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FIGURA 7.4 

Simbolos de la norma 
150-9000 para elaborar 
diagramas de flujo. 

De destino 

I 
I 

Simbolo 
I 
i 
I 

0 I 
I 
I 

i 
I 

D 
~ ~----

I D 
'--
I 

i L) I 
I 

I 

L---
I 

0 I 
I 
I 
I 

0 I 
I 
I 

i 
I 

V I 

I 
I D 
I 

l 
Representa 

Operaciones. Fases del proceso, metodo 0 procedimiento. 

I 
J 

I Inspecci6n y medici6n. Representa el hecho de verificar la naturaleza, I 

ca lidad y cantidad de los insumos y productos. I 
I 

-_. ___ ---1 
; 

Operaci6n e inspecci6n.lndica la verificaci6n 0 supervisi6n durante I 
las fases del proceso, metodo 0 procedimiento de sus componentes. I 

I 
- i 

Transportaci6n.lndica el movimiento de personas, material 0 equipo. 
I 
I 
I 

---j 

Demora. lndica retraso en el desarrollo del proceso, metodo 0 I 

~ 
procedimiento. 

Decisi6n. Representa el hecho de efectuar una selecci6n 0 decidir 
una alternativa espedfica de acci6n. 

Entrada de bienes. Productos 0 material que ingresan al proceso. 

Alm'~Mm' ... o. 0'1'6"<0 y/o ~g,,,do d. 'o'o,m.d6o 0 pmd,"O'. I 

Permite al personal que interviene en los procedimientos identificar y realizar correctamente sus 
acti vidades. 

De aplicacion 

Por la sencillez de su representacion hace accesible la puesta en practica de las operaciones. 

De comprension e interpretacion 

Puede comprenderla todo el personal de la organizacion 0 de otras organizaciones. 
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FIGURA 7.5 

simbolos de la norma 
DIN para elaborar 
diagramas de flujo. 

Simbolo Representa 

L 7 Datos. Elementos que alimentan y se generan en el procedimiento. 

I 
I -1 I 

/ 

CJ Comlenza cicio. Inicio de un cicio que produce 0 reproduce un flujo de i 
informaci6n. I 

I 
I 
I 
I 

-I 

[7 Documento. Representa un documento que ingresa, se procesa, se produce 0 I 
sale del procedimiento. I 

I 
I 
I 
I 

-----! 

D Proceso. Representa la ejecuci6n de actividades u operaciones dentro del 
proceso, metoda 0 procedimiento. 

i 
I 

<> Declsl6n.lndica un punto dentro del f1ujo en el que es posible seleccionar entre I 

dos 0 mas opciones. 

I 
I 

0 Opera clones manuales. (onstituye la realizaci6n de una operaci6n 0 actividad 
en forma especificamente manual. 

De interacci6n 

Permite mas acercamiento y mayor coordinaci6n entre diferentes unidades, areas u organizaciones. 

De simbologia 

Disminuye la complej idad gr<ifica por 10 que los mismos empleados pueden proponer ajustes 0 sim­
plificaci6n de procedimientos, utilizando los sfmbolos correspondientes. 

De diagramaci6n 

Se elabora en el menor tiempo po sible y no se requieren tecnicas ni plantillas 0 recursos especiales 
de dibujo. 
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FIGURA 7.6 

Sfmbolos pa ra 
diagramas integrados 
de flujo (DIF). I 

I 

I 

I 
I L ____ _ 

Estilo Yourdon-De Marco 

Esti lo Gane & Sarson 

Tomado de Lowenthal, N. Jeffrey, Reengineering The Organization: A Step-by-Step 
Approach To Corporate Revitalization, Milwaukee, ASQC Quality Press, 1994. 

Recomendaciones para el uso y aplicaci6n de simbolos 

En cuanto a dibujo 

• Es conveniente no mezclar varias Ifneas de entrada y salida en un mismo lado del sfmbolo. 
• Por claridad, no debe haber mas de una lfnea de uni6n entre dos sfmbolos. 
• EI sfmbolo de decisi6n es el unico que puede tener hasta tres lfneas de salida. 
• Las lineas de uni6n deben representarse mediante Ifneas rectas ; en caso necesario se pueden uti­

lizar angulos rectos . 
• Para efectos de presentaci6n es recomendable que el tamafio de los simbolos sea uniforme, salvo 

en caso de que se requiera hacer resaltar alguna situaci6n especial. 

En cuanto a su contenido, usa 0 ambos 

• Para facilitar su comprensi6n, el contenido del simbolo de operaci6n debe redactarse mediante 
frases breves y sencillas. 

• Cuando el sfmbolo terminal identifique una unidad administrativa debe incluir el nombre com­
pleto de ella; en caso de utilizar iniciales para identificarla hay que anotar su significado al pie de 
la hoja del diagrama. 

• EI sfmbolo de documento debe contener el nombre original de la forma 0 reporte de que se trate. 
• Si existen varios ejemplares de un documento, el original tiene que identificarse con la letra "0" 

y las copias mediante los dfgitos " I", "2", "3", etc. Se recomienda hacer esta anotaci6n en el 
extrema inferior derecho del simbolo. 
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El contenido del sfmbolo conector puede ser alfabetico 0 numerico, pero debe ser igual en los 
conectores de entrada y salida. 
Cuando haya una gran cantidad de conectores, conviene adicionar un color al sfmbolo 0 a su 
contenido para facilitar su localizacion. Otra opcion es colocar antes 0 despues del conector el 
sfmbolo terminal cuya identificac ion sea el nombre de la unidad administrativa, el nombre de una 
operacion, etc., en don de se encuentre el conector destino. 
Es aconsejable que el contenido del conector de pagina sea numerico, y que el sfmbolo que indica 
el destino incJuya eJ numero de pagina donde continua el diagrama y, a su vez, que el sfmbolo que 
indica la procedencia contenga el numero de pagina de don de proviene e l diagrama. 

i,) ",:f, - ;1( i~1 1 .-ie los di..:qramas de fl ujo 

Por su amp lia utilizacion y debido a todas las adaptac iones a que son sometidos para satisfacer las 
necesidades particulares de cada trabajo, los diagramas de fluj o presentan muchas variantes , en 
diversas formas y con diferentes tftulos . 

Para efecto de estudio los diagramas pueden cJasificarse en los grupos siguientes: 

Que indican sucesion de hechos. 
Con escala de tiempo. 
Que indican movimiento. 
Por su presentacion. 
Por su formato . 
Por su proposito. 

Que "nd icafl sucesion ( p ~. .' c 

Cursograma sinoptico del proceso. Presenta un cuadro general de la sucesion de las principa­
les operaciones e inspecciones en un proceso, sin tener en cuenta quien las ejecuta y donde se Ilevan 
a cabo. Para prepararlo solo se utili zan los sfmbolos de operacion e inspecc ion. A la informac ion 
que brindan los sfmbolos y su sucesion se aiiade paralelamente una breve nota sobre la naturaleza de 
cada aperacion 0 inspeccion y, cuanda se conace, el tiempo que se Ie fij a (figura 7 .7). 

Cursograma analitico. Muestra la trayectoria de un producto 0 procedimiento, a la vez que 
sefiala con un sfmbolo tados los hechos sujetos a examen. Es uno de los instrulllentos mas eficaces 
para perfeccionar los metodos y proporciona gran ayuda para tener una vision panoramica de 10 que 
sucede. Se presenta en relacion con tres variables: 

, El operario: diagrallla de 10 que hace la persona que trabaja. 
El material: diagrallla de la form a en que se manipula 0 trae el material. 
El equipo 0 maquinaria: diagrama de como se emplea el equipo 0 la maquinaria (figura 7.8). 

Diagrama bimanual. Grafica en la que se consigna la actividad de las manos 0 extremidades de 
un operaria y se Illenciona la relacion que hay entre elias con la ejecucion de una tarea (figura 7.9). 

Con escala de tiempo 

En el diagrall1a de actividades multiples se reg istran las acti vidades de varias objetos de estudio 
(operario, maquinaria 0 eq uipo), segun una escala de tiempos comun que Illuestra la corre lacion 
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FIGURA 7.7 

Cursograma 
Si noptico: montaje 
de un rotor de 
interruptor. 

PERNETE DE TOPE 

5 mm de diametro 
Acero BSS 3214 

(0.025) 

(0.005) 

No se fija 
tiempo 

(0.00 15) 

(0.006) 

No se fij a 
tiempo 

PIEZA MOLDEADA 
DE PLAsTICO 

Moldeado de res ina 
de feno lforma ldehido 

~ 

10 (0.080) 

11 (0.022) 

5 
No se fija 
tiempo 

12 

13 

6 

Tomado de Organizacion Internacional del Trabajo, 
Introducci6n 01 estudio del trabojo, Limusa, Mexico, 1987. 

) 

7 

8 

4 

EJE 

10 mm de diametro 
Acero BSS 32 14 

(0.025) 

(0.010) 

No se fij a 
tiempo 

(0.070) 

(0.020) 

No se fij a 
tiempo 

(0.0015) 

(0.008) 

No se fij a 
tiempo 

(0.020) 

(0.045) 

No se fija 
tiempo 

entre elias . Asf puede detectarse si ex iste algun tiempo improductivo que se pueda suprimir 0 modi­
ficar, y a quien Ie afectarfa (figura 7. 10). 

Este diagrama es muy uti l para organizar equipos de trabajadores durante la produccion en 
serie; en trabajos de mantenimiento donde no puede detenerse una maquina mas de 10 estrictamente 
necesario; 0 para determinar cuantas maquinas puede atender un operario 0 grupo de ellos. 

~I 

r0 
~0 

3 
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--- ---- ------ -~- -- ---
~ CURSOGRAMA ANALITICO Material 

Diagrama num. 2 Hoja num. 1 Resumen 

Objeto Actividad Actual Pro 

Motores de autobus usados Operaci6n 0 4 3 1 
Transporte 0 21 15 6 

Actividad 
Espera q 3 2 1 

Desmontar, desengrasar y limpiar antes 
Inspecci6n 0 1 - 1 I 

de la inspecci6n 
Almacenamiento \J 1 1 1 

Metodo propuesto Distancia (metros) 238.5 150 88.5 
f----- --=-1- -I Lugar de desengrase Tiempo (min. nombre) 

Operarios Ficha num. 1234 Costo 
---- -_._-: 

. 571 Manode obra J I I f---- Material 

- I -: Compuesto por: 
Aprobado por: Fecha Total --==--~-1 f----- -

Distancia Tiempo Sfmbolo 
Descripci6n Cantidad o V Observaciones i (m) (min.) 0 q 0 

Almacenamiento en local de motores usados -~ -1 r--- . 
~ - I 

Motor recogldo 

Transportado hasta trailer de des montes Grua 

Descargado 55 

"'" 
Electrico 

Desmontado «:: Monocarril 

Transportado hasta jaula de desengrase I'. 

Colocado en jaula 1 Amano 

Transportado hasta desengrasadora Grua I 

Colocado en desengrasadora 1.5 I/ ~ 
Desengrase ~ 
Secado de desengrasado 

Transportado desde desengrasadora 

Descargado en tierra 4.5 ..... 
Dejado enfriar ::-
Transportado hasta bancos de limpieza ~ 
Limpiadas todas las piezas 6 t( 
Recog idas todas las piezas en bandejas ~ especia les 

Esperar transporte 6 ::. 
Bandejas y bloque de los cil indros cargados ~ 
en un carrillo 

Transportados hasta el departamento 
de inspecci6n de motores 

Bandejas deslizadas hasta bancos 
76 ~ En carrillo de inspecci6n y bloques hasta plataforma 

Total 150 3 15 2 - 1 

Tomado de Organizaci6n Internacional del Trabajo, Introduccion 01 esWdio del trobojo, Limusa, Mexico, 1987. 

I'SOgrama analftico basado en el material: desmontaje, limpieza y desengrase de un motor. 
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DIAGRAMA BIMANUAL 

Diagrama num. 2 Hoja num. 1 

Dibujo y pieza: Tubo de vidrio de 3 mm 

Diam y 1 m long. 

Operacion: Cortar trozos de 1.5 cm 

Lugar: talleres generales 

Opera rio: co rtar trozos de 1.5 cm 

Compuesto por Fecha 

Disposicion dellugar de trabajo 

Metodo propuesto 

Tubo de vidrio 
Plantilla 

Posicion para 
muescar 

Descripcion 
Mano izquierda Oc.::)O V Oc.::)O V Descripcion mano derecha 

Mete tubo hasta tope 

Hace gir~ r tubo 

Sosti ene tuba 

Metodo 

Operaciones 

Transportes 

Esperas 

Sostenimien to 

Inspecciolles 

Totales 

Actual 

Izq. 

8 

2 

4 

14 

Sostiene lima 

Muesca tubo con lima 

Golpea tubo con lima 

Trozo cae en caja 

Resumen 

Propuesto 

Der. Izq. Der. 

5 2 2 

5 

4 

14 3 

Tomado de Organizacion Internaciona l del Trabajo, Introducci6n 01 estudio del trabojo, Limusa, Mex ico, 1987. 

Diagrama bimanual : corte de tubos de vidrio. 

Tope 



Horas 

o 

2 

3 

4 

5 

6 

Electricista 
yayudante 

Quitar 
calentadores 

Reparaciones 
de taller 

Colocar 
calentadores 

, 

Ajustador 
yayudante 

Soltar tapa 

Quitar 

Colocar 

Ajustar tapa 

I Tiempo 
L-__ ---.J de trabaJo 

Procedimientos y procesos 

Montador 

Fijar accesorios 

tapa 

tapa 

Quitar accesorios 

.. ~. 

Obreros 
qufmicos 

Inspeccionar 
o ajustar 

catalizador 

I 

I Tiempo 
"-_ _ _ --I improductivo 

Tornado de Organizacion Internacional del Trabajo, Introducci6n al estudio del trabajo, 
Limusa, Mexico, 1987. 

FIGURA 7.10 

Diagrama de actividades multiples: inspeccion de un catalizador en un convertidor. 

."'., 
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- I I 
Sfmbolo Nombre Abreviaci6n I Color 

CD Buscar Sh Negro 

CO) Encontrar F Gris 

t Seleccionar St Gris perla 

n Asir G Rojo 

.0.. Sostener H Ocredorado 

'C>' Transportar carga TL Verde I 

9 Colocar en posici6n P Azul 

# Ensamblar A Violeta 

U Usar U Morado 

if Desmontar DA Lila 

0 Inspeccionar I Ocre tostado 

8 Preparar colocaci6n PP Azul celeste 

,c::::::>.. Soltar carga RL Carmfn 

"--/ 
Desplaza rse 

TE Aceituna sin carga 

li Descansar 
por agotamiento R Naranja 

<""b Demora inevitable UD Amarillo 

Demora evitable AD 
Amarillo 

....J:) verdoso 

y> Planificar Pn Marr6n 

Tomado de Organizac i6n Internac iona l del Trabajo, Introducci6n al estudio del trabajo, Lim usa, Mexico, 1987. 

FIGURA 7.11 

Therbligs. 
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EI simograma, llamado tambien diagrama de movimientos simultaneos, se basa en un analisis 

cinematografico que se utiliza para registrar simultaneamente, con una escala comun, los therbligs 
o grupos de therbligs de diferentes partes del cuerpo de uno 0 varios trabajadores. 

Los therbligs, inventados por Frank y Lilian Gilbreth, expresan primordial mente los movimien­
tos del cuerpo humane en el lugar del trabajo y las razones de actividad mental relacionadas con 
ellos. Son 18 y cada uno tiene un sfmbolo, una letra y un color distintivos (figura 7.11). 

EI simograma es la representaci6n en micromovimientos del cursograma del operario. Como 
se utiliza principalmellte para operaciones de corta duraci6n, que a menudo se ejecutan con extraor­
dinaria rapidez, suele ser necesario componerlos a partir de pelfculas de la operaci6n que puedan 
detenerse en cualquier punto 0 proyectar en camara lenta. Los movimientos se registran en unidades 
de tiempo denominadas guifios (un guino = 112 000 de minuto), en un contador de guinos mientras 
se rueda la pelfcula (figura 7.12). 

Que indican movimiento 

EI diagrama de recorrido 0 circuito es un plano de la zona de trabajo elaborado mas 0 menos a 
escala que muestra la posici6n correcta de las maquinas y puestos de trabajo; en el se trazan los 
movimientos de un producto 0 de sus componentes y se expresan mediante sfmbolos las actividades 
que se efectuan en los diversos puntos (figura 7.13). 

EI diagrama de hilos es un plano 0 modele a escala en el que se sigue y mide con un hilo el 
movimiento de los trabajadores, de los materiales 0 el equipo durante una sucesi6n determinada 
de hechos, 10 que permite representar la frecuencia de movimientos entre los diversos puntos para 
establecer la distancia recorrida (figura 7.14). 

EI objetivo basico de los diagramas de recorrido y de hilos es disrrnnuir las distancias recorridas. 
El ciclograma es una variedad de un trayecto trazado habitualmente por una Fuente luminosa 

continua en una fotograffa estereosc6pica. Para dibujar el camino que una persona recorre durante 
su trabajo se coloca una luz en el casco. 

EI ·cronociclograma es una variedad del ciclograma trazado con una luz intermitente regulada 
para que el trayecto quede marcado por una serie de trazos en forma de lagrima, cuya punta senala 
la direcci6n y cuyos espacios indican la velocidad del movimiento. 

Tanto los ciclogramas como los cronociclogramas tienen muy poca aplicaci6n. 
Un grafico de trayectoria es una tecnica de registro mas rapida y c6moda que consta de un 

cuadro donde se incluyen datos cuantitativos sobre los movimientos de trabajadores, materiales 0 

equipo, entre cualquier numero de lugares y durante cualquier espacio de tiempo. 
EI graficode trayectoria es siempre un cuadrado que a su vez se cuadricula. Cada cuadrito 

representa un puesto de trabajo y se Ie numera de izquierda a derecha en la parte superior y de arriba 
abajo en la parte lateral izquierda, con una diagonal de la esquina superior izquierda a la esquina 
inferior derecha (figura 7.15). 

Por su presentacion 

De bloque, cuyos procedimientos se presentan en terminos generales con objeto de destacar deter­
rrnnados aspectos. Este diagrama es de mucha utilidad para hacer presentaciones (figura 7. 16). 

De detalle, en el que los procedimientos se presentan en su minima expresi6n. Este tipo de 
diagrama es muy util para capacitar personal, supervisar labores, etcetera (figura 7.17). 
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FIGURA 7.12 

Simograma. 
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Procedimientos y procesos _ 

Metodo empleado 

, =Almacen 
2 = Desmontaje 
3 = Desengraso 
4 = Enfriamiento 
5 = Limpieza 
6=Armario 
7 = Armario de herramientas 
8 = Lavado de parafina 
9 = Jefe de equ ipo 

Grua monocarril 

Metodo propuesto 

A = Almacen 
B = Desmontaje 
C =Jaula 
D = Desengrase 
E = Limpieza 
F = Motor 
G = Armario 
H = Jefe de equipo 
I = Banco 

Grua monocarril 

METODO PROPUESTO 

A I I 
I 

B 

E 

--' 
F 

G 

I 

Tornado de Organizacion Internacional del Trabajo, Introducci6n 01 estudio del trabojo, Limusa, Mexico, '987. 

FIGURA 7. 13 

Diagrama de recorrido 0 circuito: desmontaje, limpieza y desengrase de un motor. 



CAPITULO 7 

FIGURA 7.14 

Diagrama de hi los. 

Tomado de Organizacion Internacional del Trabajo, Introducci6n al estudio del trabajo, Limusa, Mexico, 1987. 

Por su formato 

De Jormato vertical, el en cual el ftujo 0 la secuencia de las operaciones va de arriba abajo y de 
derecha a izquierda (figura 7.18). 

De Jormato horizontal, el en que el ftujo 0 la secuencia de las operaciones va de izquierda a 
derecha en forma descendente (figura 7. 19). 

De Jormato tabular, tambien conocido como de Jormato columnar 0 panonimico, en el que 
se presenta en una sola carta el ftujo 0 secuencia de las operaciones en su totalidad y cada puesto 
corresponde a una unidad administrativa (segun sea el caso) en una columna. Su elaboraci6n se bas a 
en el formato vertical y es el que mas se recomienda, debido a que el procedimiento se aprecia con 
mayor facilidad (figura 7.20). 

De Jormato arquitectonico, el cual muestra de modo objetivo el movimiento 0 ftujo de las 
personas, los formularios 0 los materiales (aunque no se indique necesariamente que operaciones 
se realizan), 0 bien, 1a secuencia de las operaciones a traves del espacio en que se efectua el trabajo 
(figura 7.21). Tambien puede graficarse de acuerdo con el ftujo de las operaciones en mas de un 
plano (figura 7.22). 

Por su proposito 

De Jorma, el cual se ocupa fundamental mente de los documentos 0 reportes con muy pocas 0 nin­
guna descripci6n de las operaciones (figura 7.23). 
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CAPiTULO 7 

DIRECCION GENERAL 

PROCEDIMIENTO PARA EL DESARROLLO DE UN PLAN ESTRATEGICO 

Llevar a cabo 
las operaciones 

en la forma 
acostumbrada 

, 
Determinar Llevar a cabo una 

factores revisi6n de la sa lud 
del entorno interna Crear una visi6n 

Llevar a cabo Efectuar el 
un pron6stico .J '" ana lisis de 

de negocios 
, 

diferencias 

t 
Establecer Desarrollar 
d irecc i6n '" planes an uales de , 

estrateg ica operaciones 

Formul6 I Autoriz6 I Fecha de elaboraci6n 

Tomado de Lowenthal, N. Jeffrey, Reengineering The Organization: A Step-by-Step Approach To Corporate 
Revita lization, Milwaukee, ASQC Quality Press, 1994. 

FIGURA 7.18 

Diagrama de formata vertical. 

Tambien cuando, mediante sfmbolos, se reseiia la secuencia de cada una de las operaciones 
por las que superan los diferentes ejemplares de un formulario a traves de los diversos puestos y/o 
unidades administrativas, desde que se origina hasta que se archiva (figura 7.24). 

De labores (l,que se hace?) , al que tambien se Ie conoce como diagrama abreviado de proceso, 
indica, por medio de sfmbolos el flujo 0 secuencia de las operaciones, quien las hace 0 en d6nde 
se hacen y en que consisten. Es normal que se use el fOimato vertical para este tipo de diagramas 
(figura 7.25). 
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Procedimientos y procesos 

DEPARTAMENTO DE COMPRAS-ALMAaN 

PROCEDIMIENTO DE ADQUISICI6N DE MATERIALES 

Departamento solicitante 

3 

Bode a 
6.17 

14 15 

Proveedor 
13 

12 

Almacen 

[][] [] D 
D D D 

Departamento solicitante 

Elaboro Autorizo Fecha de elaboracion 

FIGURA 7.21 

Diagrama de formato arquitectonico en un solo plano. 

De metodo (l,como se hace?): muestra la secuencia de operaciones, la persona que debe reali­
zarlas y la manera de efectuar cada operacion del procedimiento. Este tipo de diagramas es util para 
adiestrar recursos humanos y por 10 general se formula en formato vertical (figura 7.25). 

Ana/ftieo (wara que se hace?): describe no solo la secuencia de las operaciones, la persona que 
debe realizarlas y la manera de efectuarlas, sino tambien para que sirve cada una de las operaciones 
del procedimiento. Cuando es importante consigna, ademas del tiempo empleado, la distancia reco­
rrida y alguna observacion complementaria. Para formular este tipo de diagrama se usa el formato 
vertical (figura 7.25). 

De espaeio (l,donde se hace?): indica el espacio por d6nde se desplaza una forma 0 una persona 
durante las distintas operaciones del procedimiento 0 parte de e1. Es util registrar la operacion que 
ejecuta cada estacion mediante el empleo del sfmbolo correspondiente de la norma ASME, asf 
como el tiempo que consume cada estacion en realizar su trabajo y el tiempo de traslado. 

Para elaborar este tipo de diagram a es usual utilizar el formato arquitectonico en un solo plano 
(figura 7.21) y el formato arquitectonico tridimensional (figura 7.22), referidos anteriormente. 



CAPITULO 7 

DIRECCION DEVENTAS 

PROCEDIMIENTO DE VENTAS A CREDITO 

C. Contadurfa General 

D. Departamento de Caja 

E. Auditoria General 

F. Departamento Administrativo 

Formul6 Fecha de elaboraci6n 

FIGURA 7.22 

Diagrama de formato arquitectonico tridimensional. 



Proced imientos y procesos _ 

Compras administrativas Gerencia de compras Proveedor Almacen Superintendencia 

3 

2 

Formul6 Autoriz6 Fecha de elaboraci6n 

y 
V 
Simbolos 

U Documento 

V Archivo 

FIGURA 7.23 

Diagrama de flujo de formas. 

Combinados: en los que pueden utilizarse dos 0 mas clases de diagramas en forma integrada. 
De representaci6n con ilustraciones y texto, que muestra la secuencia de las operaciones, la 

forma de efectuarlas, d6nde se hacen y para que sirven, por medio de dibujos y anotaciones que 
sustituyen el uso de simbologfa. 

Este tipo de diagrama es muy accesible, pues todo el procedimiento que describe se entiende 
con mucha facilidad Cfiguras 7.26 y 7.27). 

Diagrama con disefio asistido por computadora, en el cual el manejo de la informaci6n se 
hace con recursos de grafi caci6n clasicos Cfigura 7.28) 0 mediante diferentes fi guras geometricas y 



CAPiTULO 7 

DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURfA Y SERVICIOS GENERALES <! 

PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE CORRESPONDENCIA-FORMA TELEGRAMA 

Caracteristicas Secreta ria Encargado Mensajero Subjefatura Oficialfa de Destinatario r' 
de laforma oficina Partes 

0 

Original papel 

b grueso blanco 

0 '-----V a 
Duplicado papel 2> 9 delgado amarillo 

0 ~ a '-----V 

Triplicado b 9 papel delgado azul 

0 

2:=> 9 Cuadruplicado 
papel delgado rosa 

b 
Formul6 Autoriz6 Fecha de elaboraci6n 

FIGURA 7.24 

Diagrama de flujo de operaciones y formas. 

textos, 10 cual permite un juego de variables y opciones de representaci6n versatil y altamente rico 
en contenido (figura 7.29). 

Los equipos de c6mputo pueden apoyar todo tipo de disefio, independientemente de la natura­
leza de las graficas 0 simbologfa seleccionada, 

Otra forma de representar de manera grafica los procedimientos es mediante la diagramaci6n 
matricial. En esta se observa la relaci6n de actividades, unidades administrativas que intervienen y 
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CAPITULO 7 

Departamento 
solicitante 

Almacen 
Departamento 

deCompras 

-K~I. ~[_ 
I R1' "''''"'''' I 1 I 

!I --EI~b D _ II - -~1!= II 

I J '. ~~:;m" S" "I~;"dO' I 

- ~ Elabora orden 

Solicita materia les 

e l 
Surte materiales 

FIGURA 7.26 

Diagrama de representacion con ilustraciones y texto (procedimiento de adquisicion de materiales). 

Proveedor 

Surte ordenl 
de compra 

--~ ----=-- --

las formas que se utilizan, espec ificando el il ujo (de izquierda a derecha) de una unidad u otra de 
modo progresivo y secuencial (fig ura 7.30) . 

• Diagramas alternos 

La simbologfa de la norma ISO-9000 (figura 7.3J ) Y de la norma DIN (figura 7.32) permjte homo­
geneizar y fortalecer los sistemas de administraci6n para garantizar la calidad de los productos 
optimizando el empJeo de los recursos en los procedimientos de trabajo. En tanto, con los sfmbolos 
del DIF (figuras 7.33 y 7.34) se simplifica la representac ion de los procedimjentos pues muestran el 
fiujo de productos ffsicos y su relaci6n con el entomo. 



Procedimientos y procesos 

AMBITO DEL SISTEMA DE ORIENTACION E INFORMACION 

Entrada 

Quejas y sugerencias 

lPublico satisfecho? 
l Obtiene informaci6n? 
lPuede orientarse? 
lPierde su tiempo? 

Evaluaci6n de la satisfacci6n del publico 

(Actualizaci6n de la informaci6n y mejoramiento de los procedimientos) 

AGURA 7.27 

Asistencia 

Diagrama de representacion con ilustraciones y texto (procedimiento para orientacion e informacion al publico). 



CAPITULO 7 

FIGURA 7.28 

Procesamiento 
de pedido. 

Documento 
de em barque 

y 

Sistema de Ai. 
procesamiento 

de orden de venta 
de tiempo real 

y 

Facturas 
2 

3 
4 

'f 

Inventario de 
pedidos pendientes 

de surtir 
y fa ltantes 

Departamento de 
Planificac i6n de la 

Producc i6n 

..,. i 

Libro 
mayor 
general 

Base de 
datos de 

mercadotecnia 

. ." 

Sistema de 
procesamiento 
de solicitudes 
de cotizaci6n 

Analisis 
de las ventas 

Departamento 
de Mercadotecnia 

Tomado de Johansson, Henry J., Patrick McHugh, A. Jonh Pendlebury y William A. Wheeler III , 
Reingenieria de procesos de negocios, Limusa, Mexico, 1995. 

.., 

Estado 
de cuenta del 

cliente 

Departamento 
de Credito 

La utilizaci6n de una U otra norma, 0 bien su combinaci6n, depende de las necesidades que se 
deban satisfacer en el momenta de desarroll ar el trabajo de la diagramaci6n administrativa. 

J 
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CAPITULO 7 

Dependencia 0 entidad 
Secretaria de Relaci~n~_E_xt_e_ri~~e~ _ __ . _ _ ~.J, 

Denominacion j 

(3) Procedimiento: Expedicion de pasaportes 
(4) Fecha: 

Descripcion del procedimiento (5) 
(6) 

Hoja num. __ de _ _ 
Codificacion de l 

<11'" 
." '" 
E~ 

,~ -,;:; 
Z v 

'" 

(8) 

procedimiento ,SRE·EP 

ACTIVIDADES 

o~ Or:! =="""'Ev It! to ==:1 =c.. 
~ -= "S E ~~!9 § -g g ~ l5 ~ ~ 
&111: 1L:''':'I: h fl (")~'~'~D' 

:::l ~:g.2 cC: c::u ~"' .... c~ -~ 
--- -- -1 :>1' ~ :E(1'-1

S
) ~ 'g l ~.g~ J ~ ~ :I L CU ~~ ~ . -~-

01 0) Solicita informaci6n referente a la expedici6n de pasaportes. 

02 0) Proporciona Solicftudpor;expedici6ndeposoportes. " .1
1
".,,_ ~.2 i I, . --1 Solicitudpara- . 

I b) Entrega forma en la que se indican los requisitos para la _ expedicion de 

L..... expedici6n de un pasap<>.~te , - ----- - - - --- --1- ~ "- ~ .ya.:apo~~ .1, 

03 0 ) Elabora "solicitud .. '" y la adjunta a los documentos siguientes: 
• Acta de nacimiento I I 
• Credencia l (de trabajo 0 escolarJ 'I I 
• Si es varon en edad militar (carti lla S.M.N.J .'-- I' I' 
• Si es mujer casada, viuda 0 divorciada (acta de matrimoniO, I 3 

defunci6n 0 divorcio) I \ 1 I 

• Si es me,~ord.e ed:d permiso de I,?s padres 0 tutor . . I 
b) Entrega sollcltud y documentaCion a la ventamlla de venficaCion I 

, 04 o)Venfica "soIiCltud" ydocumentaCion ,\ I -I 
I 

L de solicltud:.~ .. ____ "±Q I. ' :-", J I j- I ,-- ' 

L
' b) Entrega t~lonano para pasos subsecuentes e Indica ventanilla (~ I-I 
__ ~e atenCion ."'!l.Ulente •. --r:1-<- I -tl . ~, - --I' 

I

I 05 0) Anota nombre completo en el ta lonano .< 
b) Pasa a la ventamlla de documentos y hace entrega de la 5) I 

"soliCitud . " y documentaCion. correspond,ente ._. _. ~~ _ __ _ _ ____ . - J--- -- I 
: 06 oj Revisa documentaclon y "sollcltud" e Impnme en la mlsma huella 1 ' I 
I dactilar del indice derecho del solicitante. I I '" I J I': 11'1 I I bJ Desprende talon de ventanilla de documentos. \ 6 \ 

I cJ ,!~~:~~~~i..ay ~~~~~oe~~;c~~~~ChOS y entrega con clip: talonario, i . ,.-/" > / 1 

I 07 oj Acude a caja correspondiente y paga por concepto de derechos (i' t .. - tt1 I . . ____ -=.j, 
la cantidad de $800.00. , _) __I 

I 
08 oj Recibe $800.00 por pago de derechos. i(s ) I I 

b) Desprende tal6n de pago y sella los faltantes. c-"- ' I 

, 09 : : ::~:::al:a;;~:::~:_a:-fi_a __ . :-:-_____ --,:-____ __ ,9 ) ---~ T _ I ------1 
! 10 oj Toma fotografia e indica numero correspondiente para recogerla I -.~-. ~_1 _0 \j 
1 bJ Anuncia numero, solicita documentacion y anexa fotos. _ ~ J 

1-1 --;-:;-1-...,["') ..,.In.,.d_ic:;-ac'-p_a_sa~r.:-:a.,.l,,,a,"v.,..e-:;nt.,.a_n,...il :-:la-,d_e,,,r:-e-:ce"p __ c:;-i6:-:n:-d-::-e::--:do",c.,..u:-m.,.e;:-n,...t:-:o:-s'= :c.:-c:-,-1 _ .• . ,--.f=.= 
11 oj Acude a ventanilla de recepci6n de documentos y hace entrega ,~ 

1--+---_ ....... -
de documentaci6n correspondiente. I':'~ _ 

------------~ +-+- -1 - -+----- - . 
12 

13 

14 

15 

0) Recibe documentaci6n e indica hora para pasar ala ventanilla 
de entrega de pasaportes. 

0) Acude a ventanilla de entrega de pasaportes en espera de 
ser lIamado. 

0) Por medio de altavoces anuncian el numero de ventanilla en 
la cual es solici~a.nte tiene que pasar a recoger su pasaporte. _. 

oj Imprime en pasaportes huella digital. 
bJ Firma y recibe pasaporte y se retira. 

t----t--------'-- -'---'-- -'-- ---------.--
Dependencia responsable 
Elabor6 
Aprob6 
Puesto 

~--L ____ _ 

FIGURA 7.30 

Diagrama matricial (procedimiento para tramite de pasaporte) . 

(~ --

! I 



Materia 
prima 

Revisi6n 

Decisi6n 

Si 

AGURA 7.31 

No 

Maquila de ropa (utilizando la 
simbologfa ISO-9000). 

Analisis de 
informaci6n 

FIGURA 7.32 

Elaboraci6n 
de estudio 

Procedimientos y procesos 

Alternativa 
de 

estructura 

Decisi6n 
No 

Estudio para modificaci6n de estructura organ ica (utilizando la simbologfa DIN). 



H
is

to
ria

 d
e 

p
ro

d
u

cc
i6

n
 

de
 i n

ve
nt

a 
rio

s 

~
 

P
ro

ve
ed

o
re

s 

~
I
 

M
o

vi
m

ie
n

to
 

de
 m

at
er

ia
le

s 

1-
In

fo
rm

a
ci

6
n

 
de

 a
rt

ic
ul

os
 

J 
S

ol
ic

itu
d 

d
e

 
al

m
ac

en
aj

e 

M
at

er
ia

le
s 

so
lic

ita
do

s 

P
ro

gr
al

na
 d

e 
p

ro
d

u
cc

i6
n

 

~ 

C
a

m
b

io
 d

e 

in
ve

n
ta

ri
o

 ~
 

A
rt

ic
u

lo
s 

te
rm

in
al

es
 

T
o

m
a

d
o

 d
e 

L
o

w
e

n
th

a
l, 

N
. J

ef
fr

ey
, R

ee
ng

in
ee

rin
g 

T
he

 O
rg

an
iz

at
io

n
: A

 S
te

p-
by

-S
te

p 
A

p
p

ro
a

ch
 T

o 
C

o
rp

o
ra

te
 R

e
vi

ta
liz

a
tio

n
, 

M
ilw

a
u

ke
e,

 A
SQ

C
 Q

u
a

lit
y 

P
re

ss
, 

'9
9

4
. 

FI
G

U
R

A
 7

.3
3 

P
ro

d
u

cc
i6

n
 d

e
 u

n
 a

rt
ic

u
lo

 (
u

ti
liz

a
n

d
o

 la
 s

im
b

o
lo

g
ia

 D
IF

 Y
o

u
rd

o
n

-D
e

 M
a

rc
o

).
 

P
ro

du
ct

o 
I 

te
rm

in
a

d
o

 

n ,. " ... ' -4
 c: r- o "'..
I 



FIGU RA 7.34 

Solicitud de informacion 
de productos (utilizando 
la simbologia del DIF 
Gane & Sarson). 

Atenci6n 

.. 
Procedimientos y procesos &I 

Archivo 

1 
Almacen [=~~----. ~ aclientes 

'------;--\-----..-/ I ~-:)-Impo-rtacio~nes 
, ~=I / !'------~ 
~~L~~/ 

ill Herramienta de aprendizaje 

Para visualizar un proeedimiento eompleto en el formato y con la simbologfa de mas uso en las orga­
nizaeiones, se ineorpora un ejemplo con el proeedimiento "solieitud de vaeaeiones" en el formato 
tabular en el eual se utili za la simbologfa de la norma ANSI (diagramaei6n administrativa) (figura 
7.35). 
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FIGURA 7.3S.a MARCO CONCEPTUAL 

Nombre de la organizacion 

Manual de organizacion 
{general 0 esped/ico} 

_____ J 

~echa __ ~ ____ ~_~ 
i Pagina De I ~ 

I Sustituye a _~ 

r:&gina I De I JI 
LDe fecha 

r-------- -l 
I i Procedimiento "sol icitud de vacaciones" 

1_ Objetivo 
Gestionar oportunamente las so licitudes de vacac iones de los empleados de la 
organizacion. 

2. Area de aplicacion 0 alcance 
Todas las areas de la organizacion_ 

3. Responsable 
Jefe del departamento de recursos humanos. 

4. Polfticas 
• La so licitud de vacaciones debera presentarse al departamento de recursos 
humanos con 30 dias de anticipacion a la fecha consignada en el programa an ual 
de vacaciones. 
• Solo el interesado puede t ramitar sus vacac iones_ 

I 

I 
I 
I 

I 
i 
i 
I 

i 

I 

J 
5. Concepto 
Forma utilizada LS.RH .004.09 

I EI,bocO Reviso Autorizo l 
I 

Clave 
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FIGURA 7.35.b 
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 

Nombre de la organizaci6n Fecha I 
Pag ina I I 

Manual de organizaci6n Sustituye a 

(general 0 especffico) 
Pagina I I 
De fecha I I 

Procedimiento solicitud de vacaciones 

RESPONSABLE (5) DESCRIPCION 

Interesado Elaborar una solicitud de vacaciones y memorandum 
(origi nal y co pia) 

Interesado 

Jefe inmediato 

Interesado 

Acude a entregar documentos 

Rec ibe la solic itud de vacaciones y acuse de recibo 
Integra a archivo personal 

De I 

De I 
I 

Jefe inmediato Revisa la solicit ud. Si cumple con los requisitos la turna al jefe 
de recursos humanos; si no, la regresa para correcci6n 

Interesado 

Jefe in med iato 

Jefe inmediato 

Jefe inmediato 

Jefe de Rec. Humanos 

Jefe de Rec. Humanos 

Jefe de Rec. Humanos 

Jefe de Rec. Humanos 

Jefe de Rec. Humanos 

Jefe in med iato 

Jefe inmediato 

Interesado 

Revis6 

Revisa, corrige la solicitud y reenvia solicitud al jefe inmediato 

Recibe la sol icitud 

Revisa correciones 

Envia la solicitud al jefe de recursos humanos con un 
memorandum (archiva la copia) 

Recibe solicitud y memorandum 

Archiva el memorandum 

Compara la solicitud de vacaciones con el programa anual 
de vacaciones 

Autoriza el periodo de vacaciones 

Envia autorizaci6n porfax 

Recibe la autorizaci6n 

Envia autorizaci6n al interesado 

Recibe la autorizaci6n 

Autoriz6 

Clave 
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FIGURA 7.3S.c 

DIAGRAMA DE FLUJO 

JEFE INMEDIATO 

---- ---- ---~-.---

I Recibe la sO'icitu;j~Mcl 
~ L de vacaciones Wo~ 

I-V~ 
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(,\ NO 
0 - Cumple 

Envia 

Documentos 

-_ .. _.-

JEFE DE RECURSO 
HUMANOS 
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--------------- -r-- -
INTERESADO I JEFE INMEDIATO JEFE DE RECURSOS 

HUMANOS ----------1--

Recibe autorizaci6n i" 
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I 
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I 
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I. ~-~ 
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'I --- -'--
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FIGURA 7. 3S .d 

* 
Nombre 

Adescripc~6n 
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Elabor6: (9) 
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(4) 

OBSERVACIONES: (12) 
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FORMATO LS. RH. 004. 09 
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Revis6: 

f Fecha I (1) 
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1--------- ------ ----~ 

I Pagina _ :ritUY:-~-:_-.----- --J 
Defecha De _l_ _ j 
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Nombre de la unidad 

SOLICITUD DE VACACIONES 

(3) 

(5) 

Periodo 
(8) 

(10) Autoriz6: (11 ) 
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IN STRUCTIVO 

Nombre de la organizacion Fecha I 

* Manual de procedimientos 
(general 0 especffico) 

Pagina I I De I 
Sustituye a 

Pagina I I De I 
Defecha I I I 

Procedimiento "solicitud de vacaciones" 

12.lnstructivo pa ra ei llenado de la forma "solicitud de vacaciones" 

No. de referencia 

2 

3 
4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

Elaboro 

FIGURA 7.35.f 

Titu lo que identifica Instrucciones para su lIenado 

Fecha y numero de pagina Se anota la fecha de elaboracion y numero de hoja 

Nombre 

Puesto 
Adscripcion 

Nombre de la unidad 

Clave 

Plaza 

Periodo 

Elaboro 

Revise 

Autorizo 

Observaciones 

Reviso 

Se anota el nombre del solicitante 

Se anota el puesto del solicitante 
Indicacion de la adscripcion del puesto en la organizacion 

Se anota el nombre de la unidad especffica a la que 
pertenece el so licitante 

Se anota el numero de ident ificacion (clave) del solicitante 

Se anota el tipo de plaza que ocupa el solicitante 

Fecha de inicio y termino del periodo vacacional 

Se anota el nombre y firma de la persona que revise 

Se anota el nombre y firma de la persona que autorizo 

Anotaciones sobre aspectos percibidos 

Autorizo 

• Herramientas de evaluacion y control 

Para evaluar el efecto de disponer de procedimientos se utilizan las siguientes herramientas: 

• Un Iistado con la cobertura de los aspectos organizacionales que deben considerarse para garan­
tizar su eficacia (check list) . 

• Indicadores para diagnosticar su comportamiento . 

• Check list 

1. i,Estan definidos los procedimientos para lIevar a cabo el trabajo? 
2. i,Estan documentados estos procedimientos? 
3. i,Quien es el responsable de elaborar los procedimientos? 
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4. i,Que otras areas intervienen en su preparaci6n? 
5. i,Se brind6 capacitaci6n a todas las areas de la organizaci6n para la aplicaci6n correcta de 

los procedimientos? 
6. i,Utilizan algun recurso de software para el disefio y elaboraci6n de los procedimientos? 
7. i,Recibi6 usted capacitaci6n especffica para su elaboraci6n, aplicaci6n 0 ambos? 
8. i,Existe alguna relaci6n entre el nivel tecnico del personal y el disefio de los procedimientos? 
9. i,Se sigue un modelo de otra organizaci6n 0 se hacen intemamente? 

10. i,Se tom an en consideraci6n esfuerzos anteriores? 
I I. i,Existe un documento que sirve como gufa para elaborarlos? 
12. i,Se dispone de una metodologfa para su preparaci6n? 
13. i,Los procedimientos incorporan: 

a) objetivo del procedimiento? 
b) areas de aplicaci6n? 
e) responsable(s)? 
d) polfticas 0 norrnas de operaci6n? 
e) concepto? 
1) control? 
g) descripci6n de las operaciones? 
h) diagrama de flujo? 
i) formularios 0 impresos? 
j) instructivos? 
k) glosario de terminos? 
l) otros? 

14. i,Han permitido a la organizaci6n sistematizar el manejo de informaci6n? 
15. i,Han contribuido a elevar la calidad del trabajo? 
16. i,C6mo se transmiten los procedimientos a la organizaci6n? 
17. i,Que estrategia se sigue para la implementaci6n de procedimientos? 
18. i,Existe correspondencia entre la estructura organizacional y los procedimientos? 
19. i,Los procedimientos forman parte de un proceso? 
20. i,C6mo se relacionan? 
21. i,Con cuales de los siguientes elementos existe correspondencia?: 

a) Objetivos. 
b) Polfticas. 
e) Programas. 
d) Sistemas. 
e) Estrategias. 
1) Otros. 

22. i,Los procedimientos incluyen los formularios requeridos para su aplicaci6n? 
23. i,Los formularios empleados en los procedimientos son acordes con las necesidades de la 

organizaci6n? 
24. i,Se dispone de un mecanismo para el analisis de formularios? 
25. i,C6mo se disefian los formularios? Descnoalo brevemente. 
26. i,Que se toma en cuenta para el disefio de formularios? 

a) Finalidad. 
b) Uso. 
e) Otros. 

27. i,Que se considera en su composici6n? 
a) Uniformidad del trazo. 
b) Divisi6n modular. 
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c) Claridad. 
d) Distribucion de datos. 
e) Jerarquizacion. 
f> Saturacion. 
g) Movimiento. 
h) Ritmo. 
i) Imagen residual . 
j) Otros. 

28. l,Que recursos se utili zan para el diseiio? 
29. l, Quien produce los formularios diseiiados? 
30. l,Es rentable para la organizacion el costa de impresion de los formularios? 
3 I. l,Existe un catalogo de formularios ? 
32. l, Quien es el responsable del amilisis, diseiio y control de formularios? 
33. l,Permiten los procedimientos una mayor y mejor interaccion de las areas y niveles jenir-

quicos de la organizacion? 
34. l,Con que periodicidad se revisan los procedimientos? 
35. l,A quien se designa para mantener actualizados los procedimientos? 
36. l,Como se transmiten los cambios que se introducen a los procedimientos? 
37. l, Que aspectos se toman en cuenta para la revison de procedimientos? 

a) Propuesta de un area especffica. 
b) Como parte de un programa de mejoramiento. 
c) Solicitud de los receptores de los productos y/o servicios. 
d) Instrucciones de la alta direccion. 
e) AI seguir el comportamiento de organizaciones analogas 0 Ifderes en el campo de trabajo. 
f> EI resultado de cambios en el entomo. 
g) Cam bios en la organizacion. 
h) La modificacion del objeto de la organizacion. 
i) La firma de tratados y/o convenios. 
j) Cambios en el enfoque estrategico de la organizacion. 
k) EI cambio de tecnologfa de apoyo. 
I) La desincorporacion de areas. 
m) La descentralizacion de productos y/o servicios. 
n) La fusion de la organizacion. 
0) Alianzas estrategicas. 
p) La integracion de la organizacion a un corporativo. 
q) La peticion de su grupo de filiacion . 
r) Sugerencia de una unidad de mejoramiento administrativo 0 consultor independiente. 
s) Cambios en la estructura del organo de gobiemo. 
t) Resultados obtenidos en un periodo. 

38. l, Con que procesos y estrategias se origina la actualizacion de los procedimientos en otros 
estudios organizacionales? 
a) Reingenieria. 
b) Simplificacion administrativa. 
c) Reorganizacion. 
d) Autoevaluacion. 
e) Analisis de estructuras. 
f> Servicio a cIientes. 
g) Benchmarking. 
h) Control total de la calidad. 



i) Empowerment. 
j) Amilisis de sistemas. 
k) Estudios de viabilidad. 
I) Estudios de factibilidad. 
m) Amllisis de costo-beneficio. 
n) Olros. 

Procedimientos y procesos 

39. (,Son los procedimientos una herramienta para mejorar el capital intelectual de la organiza-
ci6n? 

40. (,Considera usted que los procedimientos contribuyen con el proceso de toma de decisiones? 
4l. (,Existe alguna relaci6n entre un manual de procedimientos y un manual de calidad? 
42. (,De que manera los procedimientos inciden en el logro de los resultados esperados por la 

organizaci6n? 
43 . (,Es el binomio proceso-procedimiento un mecanismo de estrategia? 
44. (,Son los procedimientos la infraestructura de los procesos? Explique su respuesta. 
45 . (,C6mo contribuyen a fortalecer la cadena de valor? 
46. (,Han mejorado los indicadores de desempefio a partir de la utilizaci6n de procedimientos? 
47. (,Ejerce alguna influencia el empleo de procedimientos en las condiciones de trabajo exis­

tentes? 
48. (,Dirfa usted que los procedimientos constituyen un elemento que puede hacer mas compe-

titiva a la organizaci6n? Explique su respuesta. 
49. (,De que manera influyen en la ejecuci6n del trabajo? 
50. (,Cual es la actitud de la organizaci6n en cuanto al empleo de procedimientos? 
51 . (,Que estima usted que necesita la organizaci6n para mejorar los procedimientos existentes? 

r . 

Forma en que sistematizan y orden an el trabajo. 
Manera en que dan una orientaci6n l6gica a las acciones. 
Nivel en que establecen la secuencia de las acciones. 
Modo en que racionalizan el esfuerzo. 

1,;11 ';..:." ~J: I·l(~c. 

Procedimientos definidos 

". i ~ _ ',. t 1, 

Procedimientos actualizados 

Total de procedimientos 

• ~ ' ~I' ;,~' ('. Cl ~1·1.·\-' y", j ~ ,t l... • 

Areas de Ia organizaci6n 

Total de procedimientos 
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Procedimientos adjetivos 
Total de procedimientos 

Procedimientos desconcentrados 
Total de procedimientos 

Procedimientos descentralizados 
Total de procedimientos 

Total de procedimientos 
Total de procesos 

Total de procedimientos 
Total de estrategias 

Personas asignadas al desarrollo de procedimientos 
Total de personal 

r PROCESOS 

Mapas de procesos 

Algunos autores utilizan el termino trazo de mapas de proceso, mapeo de procesos 0 simplemente 
mapeo para referirse a la representacion gnifica de procesos, considerada como una herramienta 
indispensable para el amilisis organizacional. 

Los procesos pueden ser ffsicos , incluir papeleo, realizarse por computadora, 0 representar una 
secuencia logica de eventos (figura 7.36). En muchos casos los cuatro tipos se presentan juntos en 
un proceso, por ejemplo al surtir una requisicion y ordenar la documentacion necesaria, actividades 
que preceden a la manufactura de los productos. 

Tambien pueden representarse por medio de los sfmbolos deljlujograma de ingenieda de ope­
raciones y de administraci6n y mejora de La caLidad deL proceso (DO) (figura 7.37). La contribucion 
fundamental de la diagramacion con los sfmbolos del DO (figura 7.38) es la posibilidad de compac­
tar informacion e integrar la relacion operacionJfuncion en forma clara. 

• Mapeo alterno de procesos 

Existen variantes de mapas de procesos que en la pnictica son muy utilizados por la sencillez con la 
que representan el ftujo de datos y la claridad para asociarlos con su contexto. 

Mapas de procesos por tubos. Representan un proceso que desagrega los eventos en orden 
secuencial y conforme a etapas especfficas. 

Se mapean con lfneas y cfrculos de estacion; conexiones curvas en donde las Ifneas se unen; las 
lfneas corren unicamente en un numero de 0, 45 Y 90 grados; existe espacio equidistante entre las esta­
ciones e incluyen colores para facilitar su comprension. Asirnismo, en cualquier punto don de el proce­
so se divide 0 es un paso fundamental, se traza un cfrculo de intercambio (cfrculo doble) (figura 7.39). 

Mapas de procesos muLtiUnea. Representan un proceso que interrelaciona los eventos por Ifneas 
de accion. 
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Fisico 
Vendedor 

del material 

I ......... 
'-----__ '---"'-'--'---1 Ensamble 1---1 Cliente final 1-------+ 

Por ejemplo, cadena de abasto de los materiales 

Por ejemplo, preparacion de la licitacion 

2 

Logico 

Por ejemplo, recepcion de pedido, procuracion 

EI proceso del desarrollo del producto 

Requerimientos 
del cliente '---D- e- fi-n-ir- e-I-' 

-------+ 
producto Definicion 

del producto 

Diseiio del 
producto 

Datos de diseiio 

Datos de produccion 

Fabricarel 
producto 

Informacion de apoyo 
sobre el producto 

Tomado de Johansson, Henry J., Patrick McHugh, A. Jonh Pendlebury y William A. Wheeler III, 
Reingenieria de procesos de negocios, Limusa, Mexico, 1995. 

FIGURA 7.36 

Se mapean con Ifneas y cfrculos de estaci6n que interrelacionan variables como personas, tiem­
po, ubicaci6n, dinero, tecnologfa y flujo del trabajo. Las Ifneas se alinean 0 cruzan con diferentes 
direcciones y angulos; para los cruces 0 eventos claves se usan cfrculos mas grandes (figura 7.40). 

• Modelado de datos 

El mapeo de procesos puede ser complementado con una tecnica denominada modelado de datos, la 
cual surgi6 del reconocimiento creciente de la necesidad de manejar los datos como un archivo. El 
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FIGURA 7.37 

Sfmbologfa de 
flujograma de ingenierfa 
de operaciones y 
de administracion y 
mejora de la calidad del 
proceso (DO). 

Proceso 

B 
Procedimiento 

Decisi6n: 
insumos 
mUltiples 

K> 

Funci6n 
organizacional 

Decisi6n: 
rendimientos 
multiples 

K> 

model ado no sustituye al mapeo de procesos, pues su objetivo es comprender las relaciones entre los 
elementos de los datos y los vfnculos entre las series de datos en las que los elementos pueden estar pre­
sentes. De esta manera se intenta elevar la eficiencia en la captura, propiedad y distribuci6n de los datos 
para evitar su duplicaci6n y superposici6n, 10 que mantiene el valor de los datos como un activo. 

• Modelado para una organizaci6n 

Entre la amplia gama de modelos existen los que se conocen como mapas de caminos, los cuales 
son titiles para entender la importancia de la contribuci6n de los procesos al desempefio productivo 
de una organizaci6n (figura 7.41). Esta representaci6n es similar en concepto aI diagrama hueso de 
pescado de Ishikawa que se emplea para seguir el rastro de los problemas hasta sus causas. 

• Aplicaciones computacionales 

Las tecnicas de trazado de mapas de procesos para apoyar la integraci6n de sistemas y bases de datos 
han servido como punto de partida para desarrollar aplicaciones computacionales, como es el caso 
del metodo creado por la Fuerza Aerea de Estados Unidos, al que se Ie dio el nombre de Definici6n 
Internacional, IDEF (del ingles International Definition), que fue auspiciado por el programa de 
manufactura integrado asistido por computadora ICAM. 

El metodo adoptado en IDEF consiste en describir cada proceso 0 actividad como una com­
binaci6n de procesos, entradas, controles y mecanismos (figura 7.42), 10 que permite desagregar 
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Registro de 
productos 

Codificaci6n '>---+ 

FIGURA 7.38 

Clave de 
articulos 

Definici6n 
de secuencia 1--+ < Recursos >--+( 

Definicion de codigo de barras (util izando la simbologfa del DO). 

Proceso 
de lote 

Procedimiento 

en forma paulatina un proceso completo hasta llegar al nivel de detalle necesario para efectuar los 
cambios requeridos (figura 7.43). EI IDEF es una herramienta valiosa para el analisis de procesos, 
ya que facilita el trazo rapido en orden secuencial y elimina trabajo innecesario. 

Una vez precisado el nivel de estudio es factible desarrollar mapas de proceso altamente inte­
grados, en los cuales pueden incluirse divers as fuentes de informaci6n estructuradas como m6dulos 
o pasos 16gicos para llegar a resultados especfficos (figura 7.44). 

• Simulaci6n de procesos 

Un ejemplo de esta tecnica es la conocida como SIMAN/CINEMA, que desarro1l6 System Mode­
ling Corporation para aplicaciones de manufactura y logistica. SIMAN es un lenguaje de simulaci6n 
orientado hacia los sucesos que se utiliza para describir los elementos de un proceso en estudio, 
tales como maquinaria, operarios, almacenarniento, bandas transportadoras, carros, trenes y piezas 
de trabajo. CINEMA es la herramienta de animaci6n empleada para crear una imagen visual de la 
soluci6n mediante la representaci6n de un panorama general del sistema simulado. 

Por 10 regular, en el desarrollo de una simulaci6n existen tres fases: 

1. Identificar el objetivo y la simulaci6n que van a emprenderse. 
2. Crear un modelo valido y comprobable. 
3. Experimentar con el modelo para explorar diferentes escenarios. 

Una aplicaci6n especffica de SIMAN/CINEMA se ilustra al simular la operaci6n de una planta 
de fabricaci6n de cables (figura 7.45). El objetivo es verificar el uso del concepto JIT' - (Just In Time) 
que incluye el almacenarniento, la recuperaci6n de carretes y tambores, el empleo de vehiculos 
guiados en forma automatic a y la transferencia rob6tica. Esta animaci6n perrnite derivar estadisticas 
comparativas para seleccionar una alternativa 6ptima de operaci6n. 

Si bien la simulaci6n ha encontrado un amplio campo en el ambiente industrial, se han desarro­
Ilado sistemas de computaci6n para procesos en organizaciones como los bancos, las compaiiias de 
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Analisis 
preliminar 

Anteproyecto 

Autorizaci6n 
para continuar 

Revisi6n de 
propuesta 

CONCEPTO 

Alcance del proyecto-IBM 

Evaluaci6n del 

Tornado del Kay Initiatives Ltd, Process Maping by Tube. 

FIGURA 7.39 

Mapa de procesas par tubas. 

DESARROLLO DE PROYECTOS 

Cierre de proyecto 

Entrega de 

EVALUACI6N 

Caso de 
negocios 

nivel propuesta 

, , 

seguros, etc. En este caso las herramientas son diferentes porque hay que plasmar operaciones como 
documentos, juntas, mensajes por tt~lex, vfa fax, archivos, fotocopias, procesos de entrada y calculo 
de datos, entre otras. 

En un simulador de esta naturaleza, el Sparks, el sistema funciona como una estacion de trabajo 
de alto poder que crea modelos en cuyo disefio se utilizan iconos (figura 7.46). Ademas, debido a 
que todos los procesos se representan como combinaciones de los elementos de trabajo, el mapa 
completo de un proceso puede integrar 100 0 mas iconos. 

Mediante la simulacion dinamica del funcionamiento de un proceso puede mostrarse no solo su 
comportamiento promedio, sino su variabilidad, costos y excepciones (figura 7.47), 10 que permite 
formar una base estadfstica de rendimiento operativo para replantear la toma de decisiones mediante 
la integracion de mapas rapidos de todo un proceso adicionando actividades en funcion de un objeto 
(figura 7.48). 

Los sistemas de simulacion como el Sparks, que aquf se incluye, representa una de muchas 
opciones para mostrar procesos, ya que es posible desarrollar aplicaciones de acuerdo con necesida­
des especfficas de cada usuario 0 emplear combinaciones de programas para lograr este propos ito. 

Asimismo, es necesario considerar los recursos de las redes de computo, por medio de las cua­
les puede agilizarse el disefio 0 la implantacion de estos sistemas y el uso de herramientas virtuales, 
con la que se realizan simulaciones multidimensionales. 

DISErilQ 
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SERVICIO A CLIENTES 

Tecnologfa Dinero 

Fotograffa 
Partes 

Catalogo 

Administracion 
6rdenes 

Flujo de trabajo 

Directorio 

Calendario 

Vuelo Banco 

Lugar 

FIGURA 7.40 

Mapa de procesos multilinea. 

• Revision de procesos 

Con objeto de mejorar el desempefio de los procesos se puede llevar a cabo una revision analftica 
que incluya los pasos siguientes: 

1. AnaLizar eL desempefio actual para determinar los procesos que registran resultados pobres 0 que 
estan fuera del marco estrategico de la organizacion. 

2. Documentar eL praceso para definir sus insumos y productos; las tareas que agregan mas valor y 
los cambios susceptibles de realizar. 

3. Preparar una matriz de areas de JortaLezas y debilidades para seleccionar las estrategias de res­
puesta. 

4. ELaborar un cuadra comparativo de posicion en La industria para equiparar resultados por sector 
y giro. 
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FIGURA 7.42 

Bloque constructor 
del IDEF 

• Informacion 
• Materiales 
·Instrucciones 

1 Co.".I .. 

Procedimientos y procesos 

• Procedimientos 
• Normas 
·Guias 
• Reg las 
• Condiciones 

_In_s_um_ o_s ____ ~~ l _____ ---,.-____ ---'-------p-r-o~cesos • Informacion ". . Procesos • . Equ ipo 

• Personas / funciones 
Mecanismos . Maquinas 

• Herramientas 
• Computadoras 

Tomado de Johansson, Henry J., Patrick McHugh, A. Jonh Pendlebury y Wil liam A. Wheeler III, Reingenieria de procesos de negocios, 
Limusa, Mexico, 1995. 

5. Desarrollar un diagnostico para elegir un curso de acci6n que integre las iniciativas "hacia den­
tro" y de atenci6n a los proveedores y clientes. 

6. Mapear los nuevos procesos para implementar las mejoras. 
7. Diseiiar mecanismos de control para monitorear y evaluar el desempefio. 

• Herramientas de evaluacion y control 

Para evaluar el impacto de disponer de procesos se utilizan las siguientes herramientas: 

• Un listado con la cobertura de los aspectos organizacionales que deben considerarse para garan­
tizar su eficacia (check list). 

• Indicadores para diagnosticar su comportamiento . 

• Check list 

I . l,Existe un enfoque de procesos en la organizaci6n? 
2. l,En que medida contribuyen los procesos a alcanzar los objetivos organizacionales? 
3. l,C6mo afront6la organizaci6n la transici6n de un enfoque funcional a uno basado en pro-

cesos? 
4. l,Que estrategia se sigui6 para adoptar un enfoque de esta naturaleza? 
5. l,En quien recae la responsabilidad de manejar la infraestructura tecnica de los procesos? 
6. l,Existe un equipo de trabajo encargado de adrninistrar los procesos? 
7. l,La administraci6n de procesos incluye: 

a) la identificaci6n de los procesos clave? 
b) la descripci6n de c6mo trabajan? 



CAPITULO 7 

FIGURA 7.43 

Desagregacion de 
un proceso. 

Nivel1 

NivelO 

Nivel 2 

, 
/ 

/ 

I 
* / I 

I 

Tomado de Johansson, Henry J., Patrick McHugh, A. Jonh Pendlebury y William A. Wheeler II I, 
Reingenierfa de procesos de negocios, Limusa, Mexico, 1995. 

c) la forma de medirlos y evaluarlos? 
d) el analisis de alternativas para mejorarlos 0 redisefiarlos? 

ExpJfquelo de manera breve. 
8. l,Indfquese que unidades de medida se emplean para determinar el desempefio de los pro­

cesos. 
a) Indicadores de rentabilidad. 
b) Indicadores de Iiquidez. 
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FIGURA 7.46 

leonos del 
sistema Sparks. 

- c) 

-0 ,-
0 -

- jiiJ-

-.a9-
- 9 -

-(5 8-

--. -
-(1 -
-A -
-[B-

-iJ-
- ca -

Proeedimientos y procesos 

TIPO DE TAREA 

Transferi'r 

Calcular .. 

Preparar documentos 

Resolver excepci6n 

Introducir datos 

Examinar datos 

Examinar documentos 

Comunicar 

Junta 

Teh~fono 

Fax 

Telex 

Archivero 

Conciliar 

Fotocopiar 

srmbolo de decisi6n 

Tomado de Johansson, Henry J., Patrick McHugh, A. Jonh Pendlebury 
y Will iam A. Wheeler III, Reingenieria de procesos de negocios, 
Limusa, Mexico, ' 995. 



i~
_ 

I 

5
[6

0
%

 

o 

D
et

al
le

s 
de

l 
n

e
g

o
ci

o 
en

 R
eu

te
rs

 
sp

o
t t

x 
tr

a
d

e
r 

30
 s

 

R
ec

og
er

 i
m

p
re

so
 d

e 
R

eu
te

rs
 

sp
o

t t
x 

tr
a

d
e

r 
30

 s
 

EI
 a

si
st

en
te

 e
sc

rib
e 

el
 

b
o

le
to

 d
el

 t
ra

to
 

ju
n

io
r-

sp
o

t t
x 

tr
a

d
e

r 
30

 s
 

,-
--

. 
'.,

 
~ 

_
_ J

,
 

0 
,,

: 
0 

'')
 

,.
..

",-
0 

.,
 

0 

~
a par

a 
se

le
cc

io
na

r 
im

pr
es

or
a 

I 
15

 m
in

-1
 h

or
a 

U
til

iz
an

do
 R

eu
te

rs
 

N
o 

60
%

 

_
0 

,
0 

-
-
-
l 

-
'\

 

O
b

te
n

e
r 

d
e

ta
lle

s 
de

l t
ra

to
 

sp
o

t 
tx

 tr
a

d
e

r 
1-

1
5

m
in

 

E
sc

rib
ir 

b
o

le
to

 d
el

 t
ra

to
 

s p
o

t t
x 

tr
a

d
e

r 
30

 s
 

'~-
y
-j

--
~
 

EI
 o

ri
g

in
a

d
o

r 
de

l t
ra

to
 

ve
rif

ic
a 

el
 

b
o

le
to

 
sp

o
t t

x 
tr

a
d

e
r 

30
 s

 

T
om

ad
o

 d
e 

Jo
ha

ns
so

n
, H

e
n

ry
 J.

, P
at

ri
ck

 M
cH

u
g

h
, A

. J
on

h 
P

en
dl

eb
ur

y 
y 

W
ill

ia
m

 A
. W

h
ee

le
r 

III
, R

ei
ng

en
ie

ria
 d

e 
p

ro
ce

so
s 

de
 n

eg
oc

io
s,

 
Li

m
us

a,
 M

ex
ic

o,
 1

99
5

. 

FI
G

U
R

A
 7

.4
7 

R
ep

re
se

nt
ac

io
n 

d,
= 

un
 p

ro
ce

so
 m

e
d

ia
n

te
 S

pa
rk

s
. 

I n » 'tI
 

'"'
, 

-t
 

c: r o " 



P
R

O
C

E
S

O
S

 D
E 

A
LT

O
 N

IV
E

L 
D

E 
TR

A
N

S
A

C
C

IO
N

E
S

 IN
TE

R
N

A
C

IO
N

A
LE

S
 

P
ro

ce
so

-t
ra

to
 

C
er

ra
r 

tr
a

to
 

( 
M

o
st

ra
r 

) 
~
~
 

9 
~
~
 

.~
~ 

.~
~ 

.~
~
 0 

C
re

ar
 t

ra
to

 f
u

tu
ro

 
A

ct
ua

liz
ar

 p
os

ic
i6

n 

( 
M

o
st

ra
r

) 

C
re

ac
io

n
 d

e
l t

ra
to

 

~
~
 

~
~
 

A
na

lis
is

 d
el

 d
is

tr
ib

u
id

o
r 

A
d

m
in

is
tr

a
ci

6
n

 d
e 

rie
sg

os
 

( 
O

cu
lt

ar
 

) 

C
on

ci
lia

r 
tr

a
to

 c
on

 c
o

n
fir

m
a

ci
6

n
 

( 
M

os
tr

ar
 

) 
( 

M
os

tr
ar

 )
 

( 
M

o
st

ra
r 

) 

O
p

er
ac

io
n

es
 c

o
m

er
ci

al
es

 

V
ig

ila
nc

ia
 d

el
 l

im
it

e
 d

e 
op

er
ac

io
ne

s 

~
~
 

~
~
 
~
~
 

A
dm

in
is

tr
ac

i6
n 

d
el

 e
fe

ct
iv

o
 

C
on

tr
ol

 fi
na

nc
ie

ro
 

T
om

ad
o 

d
e

 J
oh

an
ss

on
, H

en
ry

 J.
, P

at
ric

k 
M

cH
ug

h,
 A

. J
on

h 
P

en
dl

eb
ur

y 
y 

W
ill

ia
m

 A
. W

he
el

er
 II

I, 
R

ei
ng

en
ie

ria
 d

e 
pr

oc
es

os
 d

e 
ne

go
ci

o
s. 

Li
m

us
a,

 M
ex

ic
o,

 '
9

9
5

. 

FI
G

U
R

A
 7

.4
8 

R
ev

is
io

n 
de

 u
n 

pr
oc

es
o 

de
 a

lto
 n

iv
el

 c
an

 S
pa

rk
s.

 

" .., o n ro
 

0
- ~r
 

iii
· 

=:
! ,...
 

o V
l 

-<
 

U
 .., o n ro V
l o V
l 



CAPITULO 7 

c) Indicadores de financiarniento. 
d) Indicadores de producci6n. 
e) Indicadores de ventas. 
f> Indicadores de abastecimiento. 
g) Indicadores de fuerza laboral. 
h) Otros. 

9. i,Entre que procesos existe una relaci6n con los sistemas? 
a) Operativos. 
b) De apoyo. 
c) De control. 
d) Otros. 

10. i,C6mo repercuten los procesos en la cultura organizacional? 
a) De manera total. 
b) En gran medida. 
c) De manera relativa. 
d) De modo escaso. 
e) En ninguna medida. 

II. i,C6mo se ha afrontado la redefinici6n de limites 0 fronteras para evitar la formaci6n de 
cotos de poder en las areas? 

12. i,Que formas de adaptaci6n en los Ifmites organizacionales se han considerado? 
a) El amortiguamiento. 
b) La nivelaci6n. 

13. i,Es el amortiguamiento un enfoque para adaptarse a la incertidumbre? 
14. i,Es la nivelaci6n la suavizaci6n de las fiuctuaciones normales en los Ifrnites ambientales? 
15. i,Ha mejorado la administraci6n de los procesos con el uso integrado del amortiguamiento 

y la nivelaci6n? ExpJique su respuesta. 
16. i,De que manera inciden los procesos en la toma de decisiones? 
17. i,Ha permitido este enfoque elevar el desempefio del personal de la organizaci6n? 
18. i,Las evaluaciones comprueban la mejoria del desempefio? Incluya ejemplos. 
19. i,Perrniten los procesos una visi6n de negocio integral? 
20. i,Estan plenamente identificados los procesos estrategicos? 
21 . Especifique, entre las siguientes opciones, i, c6mo se determinan los procesos si estos crean 

valor? 
a) Por los resultados obtenidos en la operaci6n. 
b) Por la calidad de los productos y servicios. 
c) Por la satisfacci6n de las expectativas de los clientes. 
d) Por la posici6n competitiva. 
e) Por el retorno de la inversi6n. 
f> Otros. 

22. i,Son los procesos un mecanismo de apoyo estrategico? 
23. i,Que tipo de mecanismo son los apoyos estrategicos dentro de los procesos? 

a) Corporativos. 
b) Funcionales. 



c) De negocio. 
cf) Globales. 

Procedimientos y procesos 

24. Sef\ale como se relacionan los procesos con la seleccion estrategica. 
a) De manera intemacional. 
b) En forma multinacional. 
c) De modo global. 
cf) Trasnacionalmente. 

25. l,Como se coordinan las acciones para monitorear los procesos? 
26. l,Como se reportan los avances sobre el comportamiento de los procesos? 

• Indicadores de procesos 

- Indicadores cualitativos 
Nivel en que ordenan e imprimen cohesion a las acciones de la organizacion 
Modo en que transform an insumos en productos y servicios de calidad 
Grado en que af\aden valor a los productos 0 servicios 
Medida en que ordenan los recursos de la organizacion para cumplir los objetivos establecidos 

- Indicadores cuantitativos 

Insumos 
Productos 

Insumos 
Servicios 

Procesos productivos 
Total de procesos 

Procesos de servicio 
Total de procesos 

Procesos administrativos 
Total de procesos 

Procesos logisticos 
Total de procesos 

Procesos de control 
Total de procesos 

Procesos de comunicacion e informacion 
Total de procesos 

Procesos estratti!gicos 
Total de procesos 
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Total de procesos 
Total de procedimientos 

T,.tal· e procesos 
Total de -est~ategiaS-

Personas asignadas ai desarrollo de procesos 
------_._-- - - -

Total de personal 

Ir:!!e!"relaci_0..!l proce~ol proCf:~di mientos 
Gnifica para visualizar la relaci6n e interacci6n entre proceso y procedimientos (figura 7.49). 

PROCESO 

Comprade 
materiales 

--I 

1 __ 
• Selecci6n proveedor 
• Contacto 
• Negociaci6n 
• Cierre de trato 

, • Firma de pedido 

l_·Com~~ _ 

PROCEDIMIENTOS 

FIGURA 7.49 

Relacion proceso/ 
procedimientos. 

COMPRAS 

. ~ I 
Clasificaci6n 

y registro 

• Recepci6n de material : 
• Desempaco 
• C6digo de barras 

! • Resguardo 

Distribuci6n 

1-

• Asigaci6n de ruta 
• Orden de salida 
·Carga 
• Salida 

! 

1 

» i 
I 

Entrega 
al cliente 

r - '--Entrega en recepci6n 
! • Firma de recibido 

·Cheque 

J 



EI conocimiento de la tecnica de diagramacion y mapeo 
de procesos constituye elementos decisivos para lograr 
una adecuada coordinacion y el flujo eficiente de infor­
macion en una entidad. 

La representacion grafica de todo tipo de hechos, 
situaciones, movimientos y documentos por medio de 
una simbologia permite clarificar la interaccion e interre­
lacion que existe entre ellos y las unidades administrati­
vas de una estructura organizacional. 

Elaborar diagramas de flujo con un lenguaje preciso y 
coherente es un requisito fundamental para entender 
y manejar adecuadamente el cumulo de informacion 
que produce una organizacion. Bajo esta perspectiva, 
los simbolos de diagramacion que pueden utilizarse son 
los elaborados por la American Society of Mechanical 
Engineers (ASME), American National Standard Institu­
te (ANSI), International Organization for Standarization 
(ISO) y el Deutsches Institute fur Normung (DIN). Asi ­
mismo, es posible emplear los simbolos de los diagra­
mas integrados de flujo (DIF) en sus estilos Yourdon-De 
Marco y Gane & Sarson y del flujograma de ingenieria de 
operaciones y de administracion y mejora de la calidad 
del proceso (DO). 

EI correcto uso de los dibujos y contenido de los 
diagramas de flujo concede a las organizaciones venta­
jas manifiestas en cuanto a su destino, aplicacion, com­
prension e interpretacion de la informacion. 

1. lEn que forma inciden en el desemperio de una 
organizacion los diagramas de flujo y los mapas de 
procesos? 

2. lComo afecta al proceso de toma de decisiones de 
una organizacion disponer de informacion analitica 
y secuenciada de sus acciones? 

3. lFavorece las relaciones de una organizacion con su 
entorno el empleo de diagramas de flujo y mapas de 
proceso? 

Procedimientos y procesos 

Los diagramas de flujo se clasifican segun los siguien­
tes criterios: que indican sucesion de hechos, con escala 
de tiempo, que indican movimiento y, por su presenta­
cion, formato y propos ito. 

Los procesos se representan mediante el trazo de 
mapas, los cuales pueden ser fisicos, incluir papeleo, rea­
lizarse por computadora 0 seguir la secuencia logica de 
eventos. Es factible que los cuatro tipos se presenten jun­
tos en un proceso. 

EI mapeo de procesos se complementa con el mode­
lado de datos, cuyo objetivo es comprender las relacio­
nes que hay entre los elementos de estos y los vinculos 
entre series de datos donde estan presentes los elemen­
tos. 

EI apoyo para integrar sistemas y bases de datos en el 
trazo de mapas se realiza con aplicaciones computacio­
nales como el IDEF, en tanto que la simulacion de pro­
cesos, como herramienta de animacion para crear una 
imagen visual de la descripcion de los elementos de un 
proceso, con la tecnica conocida como SIMAN/CiNEMA. 
Un simulador especffico es el Sparks. 

Para evaluar el desemperio con procedimientos y 
procesos se incluyen dos herramientas: un check list para 
conocer los aspectos organizacionales que se deben 
analizar para garantizar su eficaz uso e indicadores para 
diagnosticar su comportamiento. 

4. lEn que medida contribuye la diagramacion y el 
mapeo ala simplificacion del trabajo? 

5. lComo se interrelacionan los procedimientos y los 
procesos? 

6. lDe que manera influye en la calidad de los produc­
tos y servicios de una organizacion el empleo de pro­
cesos? 
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• Marco de referenda 

Definir una propuesta que cumpla con la funci6n de gufa 
de las tareas que realiza el personal del restaurante duran­
te la prestaci6n de servicio a sus clientes, en forma tal que 
contribuya allogro de los objetivos y estrategias trazados. 
Asimismo, determinar las mejores alternativas para que 
la empresa com pita a nivel nacional e internacional en el 
area de la preparaci6n de comida oaxaquena en las mejo­
res condiciones de trato, eficiencia y calidad. 

Equipo de trabajo 

Para orientar las labores que se realizan en el, el gerente 
del restaurante integr6 un equipo de trabajo con el hos­
tess, meseros, preparador de bebidas, cocineras y cajero, 
apoyados por un consultor externo. Durante varias sema­
nas trabajaron cada dfa y presentaron sus resultados en un 
informe el cual contiene los elementos siguientes: 

Diagnostico 

Traducir los hechos y forma de operar en informaci6n sus­
ceptible de administrarse para establecer la naturaleza 
y magnitud de las necesidades y determinar el curso de 
acci6n a seguir para resolver problemas y elevar el desem­
peno, si se considera que: 

• EI restaurante cuenta con la lealtad de sus clientes. 
• Ha crecido paulatinamente, por que ha desarrollado 

una forma de administraci6n empfrica basad a en la 
experiencia. 

• No dispone de manuales y controles administrativos 
que permitan saber con certeza c6mo operar correcta­
mente. 

Objetivos 

• Ampliar la capacidad instalada. 
• Mejorar la calidad de nuestros productos mediante la 

adquisici6n de equipo innovador y de alta tecnologfa . 

• Elevar la calidad del servicio vfa un programa de contra­
taci6n y capacitaci6n basado en la mejora continua. 

• Mejorar la imagen de la empresa. 
• Aumentar las utilidades a traves de la realizaci6n de 

promociones estacionales. 
• Conocer los cambios en las preferencias y las necesida­

des de los consumidores por medio de investigaci6n 
de mercado. 

• Establecer mecanismos de retroalimentaci6n para man­
tener una dinamica de crecimiento sostenida. 

• Elaborar procedimientos para mejorar y homogeneizar 
la atenci6n al cliente. 

• Aumentar la oferta a traves de la diversificaci6n de pro­
ductos. 

Estrategias 

• Mejorar la posici6n en el mercado a traves de una bue­
na relaci6n con clientes. 

• Rentar un local mas amplio para aprovechar la capa,­
cidad. 

• Ampliar la gama de productos a precios competitivos. 
• Remodelar las instalaciones para obtener un mayor 

reconocimiento por parte de los clientes. 
• Contar con personal capacitado para competir con 

franquicias y cadenas reconocidas a nivel mundial. 
• Obtener financiamiento para subsidiar el incremento 

de los precios de los insumos. 
• Incrementar la promoci6n y la publicidad para ampliar 

la participaci6n de mercado. 
• Crear alianzas estrategicas con proveedores de pro­

ductos. 
• Elaborar procedimientos para la atenci6n al cliente. 

';(t<'l .e~ia coq)orat iva 

Ofrecer productos de la mas alta calidad dentro del area 
y brindar un servicio de excelencia diferenciado y de bajo 
costo. 



Estrategia de negocio 

Ofrecer com ida mexicana de la mas alta calidad con una 
variedad de platillos diffcil de igualar, asf como una aten­
cion personalizada y espfritu de servicio unicos. 

• Criterios de opera cion 

Formacion 

Capacitar al personal en actitudes y aptitudes para poten­
ciar responsabilidades y lograr su desarrollo personal me­
diante la aplicacion de un programa de entrenamiento y 
evaluacion, para el desarrollo de bases firmes en la toma 
de nuevas responsabilidades. 

Desarrollo 

Impulsar el crecimiento y la confianza de la fuerza de tra­
bajo. 

Reconocimiento 

Mantener altamente motivado al personal por medio de 
un programa de incentivos. 

De servicio 

Desayuno 

• Un buen servicio comienza, sin duda, con un agradable 
saluda y una rica taza de cafe y sugerencia de pan. 

• AI tomar la orden, el mesero debe lIevar a la mesa los 
alimentos y bebidas ordenadas segun los tiempos de la 
comanda. 
EI pan se deposita en la mesa en el momenta de lIevar 
el plato principal. 

Com ida 0 cena 

• Sugerir aperitivos al tomar la orden. 
• Agregar el plaque necesario segun la orden de alimen­

·tos. 

• AI finalizar el plato principal se debe limpiar la mesa y 
ofrecerse plaque de postre. 

• Servir cafe. 

Procedimientos y procesos 

• Se debe despedir al cliente deseandole que vuelva al 
restaurante. 

Ventas 

La tecnica de ventas es muy importante, ya que a traves de 
esta podemos ofrecer al cliente todo aquello que produce 
el restaurante, para 10 cual hay que considerar 10 siguiente: 

• Conocer perfecta mente el producto que se ofrece. 
• No utilizar preguntas con respuestas implfcitas, por 

ejemplo, "lNo Ie gustarfa alguna bebida, senor?'; pues 
es mejor preguntar "lCon que bebida acompana su 
postre, senor?'; porque al decir la palabra "No'; estamos 
predisponiendo al cliente a una negativa. 

• Dar alternativas al cliente. 

Limpieza 

Consideramos que la higiene es un aspecto prioritario para 
la buena imagen y confianza, 10 que amerita cumplir con 
las actividades siguientes: 

• Limpieza de mesas y de sill as. 
• Mantelerfa lavada y planchada. 
• Alfombra y tapicerfa limpias. 
• Cuadros y accesorios de decoracion limpios y en su 

lugar. 
• Puertas de acceso y vidrios en general. 
• Esteres pulidos y libres de ralladuras. 
• Podio y recepcion limpios; banos y lavabos impecables. 
• Programa de fumigacion permanente en todas las 

areas del restaurante. 

Equipo de operacion de cocina 

EI equipo de operaci6n de cocina debe mantener un stock 
de reposicion en equipos tales como cuchillos, cucharo­
nes, ollas, sartenes, etcetera. 

Tomando en cuenta 10 costoso del equipo se debe 
manejar con mucho cuidado. En caso de rotura 0 mal fun­
cionamiento de alguno de ellos se debe avisar a manteni­
miento para que 10 repare porque el personal de cocina no 
esta autorizado para ello. 
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Area de camaras 

EI area de camaras debe estar perfectamente limpia, con 
temperaturas adecuadas y ordenada con esmero; tiene 
que estar dividida, disponer de un area de congelacion y 
contar con los recipientes adecuados para carne, pescado, 
polio, lacteos, verduras, helado y, en general, todo produc­
to perecedero. 

Los recipientes no deben contener mezclas de car­
nes, es decir, pescado con cerdo, pol io con mariscos, etc. 
Asimismo, todos los productos se deben etiquetar con la 
fecha de ingreso y manejar un registro para conocer el 
tiempo de recepcion y estad ia en las camaras. 

Estandares de cocina 

Cuando hablamos de estandares de cocina nos referimos a 
la elaboracion de las recetas estandar de todos los platillos 
de nuestra carta de alimentos. EI servicio debe observar 
los siguientes criterios: 

o Los platillos deben ser servidos con las porciones y 
guarniciones adecuados. 
A la temperatura adecuada. 

o Colocados en la loza adecuada. 
o Respetar los recetarios con respecto a salsas, condi­

mentos y forma de elaboracion. 
o Los alimentos frios deben servirse en plato frio. 
o Los alimentos calientes deberan servirse en plato ca­

liente. 
o Todos los platillos deberan salir con campana de la 

cocina. 
o Deben cumplirse estrictamente las normas de limpie­

za, seguridad e hig iene. 
o Las camaras de refrigeracion deben mantener la tem­

peratura adecuada mediante un programa de mante­
nimiento preventivo. 

Organizacion de la produccion 

Mantener una buena organizacion en el area de produc­
cion simplifica las tareas y garantiza que la elaboracion de 
platillos se apegue a estandares de cocina tales como: 

o Conocer a fondo la carta de productos. 
o Conocer los recetarios. 
o Estar al tanto del reporte de popularidad de los platillos. 

o Manejar maximos y minimos de materia prima. 
o Obedecer los lineamientos de higiene y seguridad vigen­

tes en el area. 
o Contar con el equipo de operacion y el persona l idoneo. 
o Delimitar los responsables de la produccion tanto en 

cocina fria como ca liente. 
o Tomar en consideracion la cantidad de produccion que 

se realiza con base en historial para evitar mermas. 

Procedimiento 

Este recurso capitaliza los esfuerzos y constituye un ele­
mento de decision invaluable porque permite descompo- _ 
ner las actividades hasta el nivel de operaciones en forma . 
analftica y efectuar su seguimiento a traves de un diagra­
ma de flujo, 10 que facilita la comprension de su dinamica 
de trabajo. 

Objetivos del procedimiento 

o Brindar al personal del restaurante una herramienta uti! 
para simplificar y facilitar sus labores e incrementar su ' 
productividad. 

o Lograr que los empleados que intervienen en la secuen 
cia del servicio cuenten con una referencia general d 
como brindar una excelente atencion a los clientes que 
visitan el restaurante. ., 

o Ofrecer una mejor atencion e incrementar la calidad d 
los servicios que ofrece el restaurante. < 

o Disminuir posibles errores y perdidas de tiempo en la 
operaciones del personal de la empresa. 

Responsables 

Hostess. Persona que recibe a los clientes, dandoles un tr 
to amable y cordial; su apariencia y comportamiento so 
muy importantes ya que es la primera imagen del 
rante que reciben los clientes. 

Mesero. Responsable directo del servicio a clientes. 
Cocineras. Encargadas de la preparacion y coccion 

los alimentos y de realizar el programa semanal de 
das, por 10 que su trabajo es sumamente importante 
satisfacer el gusto de los clientes. 

Preparador de bebidas. Persona que prepara todo 
de bebidas con los mejores ingredientes naturales. 
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Cajero. Encargado de manejar la caja chica y de lIevar el 
control de las entradas y salidas de dinero de una manera 
responsable yeficiente. 

• Preparar los alimentos con insumos frescos y de la 
mejor calidad. 

• Limpieza del establecimiento al inicio y al final de la jor­
nada. 

politicas 

• Mostrar respeto irrestricto a los clientes. • Secuencia del servicio 
• Prohibir el consumo de tabaco en el establecimiento. A continuaci6n se muestra la descripci6n de las operacio­

nes y el diagrama de flujo propuesto para manejar el pro­
cedimiento "secuencia del servicio": 

• No requerir reservaci6n . 
• Oferta y renovaci6n de productos variada. 

.::'~ " . ~. ; .. , ·ft" . . ' . . "', .' ; I" • "' 

No. :' --;., . Respc?r:'~able · , Descripcion.. ..' .". 

1. Hostess 

2. Hostess 

3. Mesero 
,~ !. 

4. Mesero 

5. Mesero 

6. Mesero 

7. Preparador de bebidas 

8. Preparador de bebidas 

9. Mesero 

10. Mesero 

11 . Mesero 

12. Mesero 

13. Mesero 

14. Cocinera 

15. Mesero 

16. Cajero 

Recibe al cl iente con un amable saludo, y pregunta el numero de personas y 
el area de su preferencia. Luego, asigna la mesa correspondiente. 

Acomparia al cliente a la mesa asignada; Ie desea buen provecho; se retira. 

De modo cordial ofrece la carta de bebidas y se retira. 

Recomienda las especialidades de la carta de bebidas para lograr ventas 
sugestivas [adj confuso. Quiso decir: para propiciar ventasl. 

Toma la orden de bebidas y se dirige a la barra. 

Lleva la orden de bebidas a la barra. 

Recibe la orden de bebidas para prepararlas. 

Entrega las bebidas al mesero. 

Recibe y regresa a la mesa con las bebidas preparadas, y expresa: "Que disfru­
te su bebida:' 

Ofrece la carta de platillos mexicanos, para que el cliente elija el que sea de 
su agrado. 

Toma la orden del platillo en original y dos copias. 

Coloca los cubiertos y se dirige a la cocina para entregar la copia de la orden. 

Llega a la cocina y entrega una copia de la orden a la cocinera. 

Recibe una copia de la orden y comienza a preparar los alimentos. 

Entrega la orden original al responsable de caja. 

Recibe la orden original y la registra para lIevar un control del consumo del 
cliente. 
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No. 
, ~-~. ". ,.c ""1 '. '" ':'~"'f~""~~~>~ '("~i~"" :$J,~:,. :~:_H';~ ' ''' : L't"I\ •• ';:'~~' '.,;" ,'. '. ,- ",, ' . , 

RI!SP0!l~~J~itEi~~ ~ ..... ".1. ... ~~~~'f;;;t;~B 4~,~,~~t}':~~ &e~~rip.ct6n~!4t~~~· .. ~:,:·,,'~"~:. ~" ~~~; ~"":" . 
" . 

17. Mesero Regresa a la cocina por los platillos preparados. 

18. Cocinera Entrega los platillos al mesero para que este los IIeve a la mesa correspon-
diente. 

19. Mesero Se dirige a la mesa en la que tom61a orden. Coloca los platillos, los sirve por 
la derecha y se retira por la derecha (servicio funcional) . 

20. Mesero Pregunta al cliente si los alimentos y bebidas son de su agrado y ofrece bebi-
da adicional cuando dos terceras partes esten vadas. 

21 . Mesero Revisa la mesa para saber cuando ha terminado el cliente; si es asf, retira los 
platos sucios. 

I 22. Mesero Regresa a la mesa y ofrece algun postre, licor, cafe 0 teo 
~ 

23. Mesero Esta al pendiente del cliente para cuando este pida la cuenta. 

24. Mesero Elabora la cuenta y se dirige con el cajero para confirmar que sea correcta. , 

25. Cajero Verifica la cuenta. 

26. 'Mesero Se dirige a la mesa para entregar la cuenta al cliente. Agradece su preferencia~ 
y efectua el cobro. ..~ 

27. Cajero Recibe el pago 

28. Hostess Despide at cliente y 10 invita a que regrese pronto. ~~~ 
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Diagrama de flujo: Secuencia del servicio 

HOSTESS MESERO PREPARADOR COCINERA CAJERO 
DE BEBIDAS 

INICIO Oferece la carta 

T 1-+ de bebidas 
amablemente 

Recibe al cliente, 
pregunta el numero -+ 
de personas y el area Recomienda las 

de su preferencia especialidades 

! de la carta de 
bebidas 

Acompana al cliente ~ 
a la mesa asignada y I--- Toma la orden de Recibe la orden desea buen provecho 

bebidas y se dirige ~ de bebidas para 

a la fuenti de~ prepararlas I---

+ ~ 
Recibe y regresa a Entrega las 

la mesa con las +- bebidas al 
bebidas preparadas mesero 

~ + 
Ofrece la carta 

de platillos 
mexicanos 

~ 
Toma la orden del 
platillo en original 

y dos copias 

~ 
Coloca los cu biertos 

y se dirige a la cocina 

para entregar las n 
coplas 

~ ~ 
Uega a la Recibe la copia 

cocina yentrega de la orden para 

la cop~a de la n preparar los 

cocmera alimentos l 
l~ ~ 

8 



CAPITULO 7 

Diagrama de flujo: Secuencia del servicio 

HOSTESS MESERO PREPARADOR 
DE BEBIDAS 

COCINERA CAJERO 

Y 
Entrega la orden 

origina l al 

~belaorden 
1--------------------'1 orig inal y la regresa 

para el control 
del consumo responsable de caja 

Regresa ala 
cocina por los 

platillos preparados 

~ 
Se d irige a la mesa, 

co loca los p latillos por 
la derecha y se retira 

por la derecha 

~ 
Pregunta al cliente 
si los alimentos y 
bebidas son de su 
agrado y ofrece 

bebidas adicionales 

~ ,--
Revisa la mesa 

para saber cuando I 
el cliente termine J , 

/ 
1 / LHa J y O? NO 

Retira los platos I 
sucios J 

I • ,---
I Regresa a la mesa 
! y ofrece algun postre, 

i licor 0 cafe 0 te 

l 
~ "--- / 

Entrega los ~I 
platillos al mesero I 
para que este los 

I 
lIeve a la mesa 

correspondiente , 
~--I-

I 



Diagrama de flujo: Secuencia del servicio 

HOSTES MESERO 

Esta al pendiente del 
cliente para cuando 
este pida la cuenta 

+ 
Prepara la cuenta y se 

dirige al cajero 
para confirmar que 

este correcta 

J 
Se dirige a la mesa 

para entregar la 
cuenta, agradece su 
preferencia y efectua 

el cobro 

Despide al cliente 
y 10 invita a que 
regrese pronto 

t 

PREPARADOR 
DE BEBIDAS 

Procedimientos y procesos 

COCiNERA CAJERO 

• Verifica la cuenta 

Recibe el pago 



CAPITULO 7 

-----
1. lC6mo contribuyen los procedimientos a mejorar el 

desemperio del restaurante? 
4. lSon los procesos y procedimientos herramientas 

para mejorar la competitividad del restaurante? 
2. lDe que manera el conocimiento de los procesos 

productivos eleva la calidad del servicio? 
3. lEn que medida depende la calidad de los productos 

y servicios del manejo ordenado de la informaci6n 
de procesos y procedimientos? 

I BIBLIOGRAFIA 

1. De Marco, Tom. Structured Analysis and System Specification. Yourdon Inc., New York, 1979. 

2. Harshbarger, IL. Process Analysis Technique. Macmilian-McGraw-Hill. Chicago, 1988. 

3. Johansson, Henry J., McHugh, Patrick, Pendlebury, A. John y Wheeler III, William A. Reingenieria de procesos de 
negocios. Editorial Limusa, Grupo Noriega Editores. Mexico, 1995. 

4. Lowenthal N. Jeffrey. Reengineering the Organization: A - Step - by - Step Approach to Corporate Revitalization. 
Milwaukee ClSC. ASQC Quality Press. USA, 1994. 

5. Organizaci6n Internacional del Trabajo (OIT) . lntroducci6n al estudio del trabajo. Editoria l Limusa. Mexico, 1987. 

6. Presidencia de la Republ ica, Coordinaci6n General de Estudios Administrativos. Guia tecnica para la elaboraci6n 
de procedimientos, Colecci6n GUlas Tecnicas, Serie: Organizaci6n y Metodos, Num. 9. Mexico, 1981. 

7. Secreta ria de Hacienda y Credito Publico. Direcci6n Genera l de Administraci6n. Guia tecnica para estudios y 
procedimientos: criterios normativos. Mexico, 1978. 

8. Stevenson, William J. Production/ Operations management. Irwin. USA, 1996. 

9. Chang, Richard Y. Mejora continua de procesos. Editoria l Granica. Argentina, 1996. 


