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Resumen — Los procesos de negocio en las organizaciones son un
elemento crucial para la gestion integrada y la perspectiva sistémica.
La gestion bajo el enfoque de procesos representa un principio hacia
la calidad en las empresas. Este trabajo presenta una propuesta de
disefio de procesos para una empresa de servicios de capacitacion. El
disefio de los procesos se realiz6 utilizando los siguientes instrumentos
de recolecciéon de datos: entrevistas, la evidencia documental y la
observacion. A partir de la informacion obtenida se creé el mapa de
procesos organizacional, que permite visualizar a la empresa de
forma integrada y entender la participacion de cada una de las partes
que conforman el sistema, las cuales son necesarias para el
funcionamiento y operacion organizacional.

indice de Términos. BPM, disefio, Gestion por procesos,
identificacion , procesos de negocio.Abstract: Business processes in
the organizations are a crucial element to the integrated management
and the systemic perspective. Management under the process
approach represents a principle to the organization’s quality
management. This work presents a proposal of process design for a
training services enterprise. The processes design was made using the
next data collection instruments: interviews, documental evidence,
and observation. From the information obtained it was created the
organizational process map, that allows to visualize the organization
in an integrated form and understand the participation of each part
of the system, which are necessary to the functioning and
organizational operation.Key Words: BPM, business process
management, design, identification, business processes

Documento recibido el 15 de abril de 2021. Este trabajo fue apoyado por la Seccion
de Estudios de Posgrado e Investigacion, UPICCSA-IPN. Agradezco el apoyo
financiero otorgado por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT):

El autor pertenece a la Seccion de Estudios de Posgrado e Investigacion de la
Unidad Profesional Interdisciplinaria de Ingenieria y Ciencias Sociales y
Administrativas, Instituto Politécnico Nacional. (Teléfono: 5532538627; e-mail:
cchavezm1202@alumno.ipn.mx, cchavezipn@gmail.com ).

l. INTRODUCCION

El enfoque de procesos ha sido una manera de abordar la gestion
organizacional, encaminada principalmente hacia la practica de la
calidad y hacia el entendimiento de las organizaciones como
sistemas. Este proceso de gestion requiere de determinadas fases
para lograr la mejora continua, en donde las fases iniciales residen
en la identificacion y disefio [1], [2],[3].

La identificacion de procesos y el disefio es la primera fase dentro
de todo un ciclo de gestién por procesos. Esta fase requiere del
andlisis de actividades inmersas en la operacion de las empresas y
es una tarea que requiere de esfuerzo y detalle para disefiar la
arquitectura empresarial, definiendo a esta Ultima como la
representacion de los procesos de negocio y sus interrelaciones

[2].

La propuesta de este trabajo presenta una aportacion enfocada en
la identificacién y el disefio de procesos de negocio en una
empresa del sector servicios; proceso realizado a partir del analisis
de su operacion. La principal importancia reside en ejecutar la fase
de identificacion y disefio de procesos en una organizacién y
observar como se presenta, lo cual puede servir de guia para
estudios similares.

Dentro del contexto de los procesos de negocio es importante
mencionar que estos siguen todo un ciclo para ser gestionados. No
obstante, en este trabajo se pretende abordar el principio del ciclo
de vida de los procesos en donde se realiza el andlisis
organizacional para su identificacion [2]. Los autores [1], [2]
resaltan que la fase inicial del ciclo de los procesos de negocio es
la identificacion y disefio que se caracteriza basicamente por el
descubrimiento, el analisis y modelacién de los procesos, que se
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logra a través del analisis organizacional y la operacion de la
empresa.

Si bien, tedricamente se sabe que la identificacion y disefio es una
primera fase del ciclo de vida de los procesos, también es resulta
importante resaltar como se presenta este proceso en las empresas.
Por ello, este articulo muestra el proceso y los recursos utilizados
para realizar esta fase del ciclo de gestion dentro de una empresa
que ofrece servicios de capacitacion.

Esta investigacion tiene un enfoque cualitativo debido a que se
centra en el estudio de un fenémeno, por lo cual se hizo uso de
técnicas de investigacion de la misma naturaleza que seran
descritas en el apartado correspondiente a la metodologia de la
investigacion.

La estructura del trabajo esta compuesta de la siguiente manera:
inicia con la descripcién de los principios tedricos relevantes para
el desarrollo de esta propuesta. En segundo lugar, se describe la
metodologia utilizada, destacando las técnicas empleadas en este
trabajo. En tercer lugar, se presentan los resultados obtenidos en
donde se presentara el resultado del disefio de los procesos y, por
Gltimo, la discusion y conclusiones.

Il.  ANTECEDENTES Y PRINCIPIOS TEORICOS

Durante aproximadamente las Ultimas tres décadas, la gestion bajo
el enfoque de procesos ha sido estudiada y ha tomado fuerza para
la practica de la calidad total en las organizaciones ya que se
reconoce como una manera de administracion transversal y como
una forma de sostenimiento competitivo y de conformidad [4].

De acuerdo con algunos autores [5], [6] existen ciertos aspectos
fundamentales del enfoque de procesos como la importancia de
crear valor y resultados orientados al cliente, asi como mejorar las
actividades de la empresa [6].

Las principales caracteristicas de este enfoque de gestion se
precisan a continuacién, tomando en cuenta las perspectivas
tedricas de algunos autores [7],[8].

-Enfoque orientado al cliente

-Forma de trabajo transversal

-Estructura horizontal

-Participacion conjunta orientada al logro de objetivos

-Enfoque para mejorar las actividades y los resultados

A Ciclo de vida de los procesos de negocio

Los procesos de negocio de forma general siguen un proceso a
partir de su disefio hasta el control. Estas fases se dan de forma
continua. La siguiente tabla muestra las fases sefialadas por
algunos autores respecto al ciclo de gestidn de los procesos.

TABLATI
PERSPECTIVAS DEL CICLO DE VIDA DE LOS PROCESOS
Fase del ciclo de vida Autor
Disefio, configuracidn, representacion, diagnéstico  [1]
Modelacion, integracion, ejecucidn, analisis v [9]
monitoreo, medicion, optitnizacion
Planeacion, disefio, implementacion, ejecucion, [10]

evaluacion, analisis. recomendacion

Identificacion, descubrimiento, analisis, redisefio, [2]
implementacion, monitoreo

Identificacidn, caracterizacion, evaluacion, mejora  [3]
Planeacion, analisis, disefio, implementacion, [11]
monitoreo, revision

Estos enfoques sugieren dentro de las primeras fases la
identificacion, modelacion, planeacion y disefio de los procesos.
La fase inicial de los procesos es la identificacion y la cual requiere
del andlisis del analisis organizacional ya que es la base para
entender al operacion [2].

B. Disefio de procesos

De acuerdo con [12] los procesos de negocio son la unidad
fundamental de andlisis de la organizacién. El disefio de éstos crea
la posibilidad de ver a la organizacion como un todo que se
coordina para lograr los objetivos. Por su parte, [10] menciona que
el disefio de los procesos considera aspectos como los recursos, las
entradas el flujo y las operaciones.

C. Tipos de procesos

Esencialmente existen tres categorias para la clasificacion de los
procesos que son los estratégicos, operativos y de soporte [13],
[14], [5]. La clasificacion de los procesos permite visualizar el
nivel relacionado y el tipo de informacion que se presenta en cada
nivel. De forma general, los procesos estratégicos se enfocan en la
definicidn de elementos y estrategias que dictan las acciones para
el resto del sistema; los procesos operativos reflejan las
actividades principales y de valor principal para la oferta del
producto o servicio y finalmente los de soporte son necesarios para
sostener la operacion.

1. METODOLOGIA

La investigacion es meramente cualitativa ya que se enfoca en la
comprension de un fendmeno [15] y un enfoque de analisis a partir
de la interpretacion del investigador [16] en donde se hace uso de
técnicas de recoleccion de datos enfocadas en analizar el
fendmeno estudiado, que en este caso es una empresa de servicios
en donde se identificaron ciertos elementos y recursos para el
disefio de los procesos de negocio.

Durante un periodo aproximado de un afio realicé una estancia de
investigacion en la empresa de estudio con la finalidad de
identificar y disefiar una propuesta de sus procesos. Durante este
periodo logré recolectar informacion y analizarla, siendo (til para
ejecutar el proceso correspondiente a las fases iniciales del ciclo
de gestion por procesos.
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El disefio de la investigacién consisti6 en el analisis de la
organizacion y realizar un diagnostico de sus procesos y en
segunda instancia, en disefiar la propuesta de los procesos que
conformarian el mapa.

Debido a que la investigacion cualitativa necesita recolectar
informacion y tener evidencia relevante para encontrar los
hallazgos, fue necesario ocupar diferentes técnicas de recoleccion.
Las técnicas utilizadas para la recoleccion y analisis de datos se
describen a continuacion.

A. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
1. Entrevistas

Se realizaron entrevistas semiestructuradas al inicio de la
investigacién, enfocadas en comprender la manera en que la
empresa llevaba a cabo la gestion de los procesos y en identificar
caracteristicas de la operacion. Las entrevistas estuvieron dirigidas
a un total de 9 personas que conforman la empresa. Dos de ellas
ocupan cargos directivos a quienes se les realiz6 una serie de
preguntas adicionales, relacionadas con la estrategia
organizacional y las principales necesidades de la organizacion.
La importancia de conocer estos dos Ultimos aspectos reside en
determinar aspectos que deben tener una alineacion con los
procesos que seran propuestos.

La guia de preguntas para realizar estas entrevistas se muestra en
la figura 1. Cabe destacar que debido al tipo de entrevista estas
preguntas sirvieron de guia para durante el acercamiento con el
personal

ENTREVISTA

Guia de enfrevista para identificar el contexto de la arganizacién

Fecha: Lugar:,
Entrevistadao:
Puesto:
‘Ohbjetiva:
Preguntas:
CONTEXTO ORGANIZACIONAL

1. ¢La organizacién cuents con una visién y objetivos estratégicos que determinen

|as acciones encaminadas a tal fin?
2. ;Cusles son los objetivos estratégices de la empresa?
3. :La organizacién fiene algln métode para evalusr las cuestiones internas y
<t guei ten el propdsito izaci 7

4. ;Como s2 lleva a cabo la plani ian pars lograr los objativos pre ?

5. ;Céme se lleva a cabe la evaluacién del desempedio crganizacional?
Guia de ista para i relacionados con los proceses de negocio
Fecha: Lugar:.

Entrevistadao:

‘Ohbjetiva:

Preguntas:

PROCESOS DE NEGOCIO

. ¢Existe algin macanismao para la identificacién de los procesos?

. & Como se lleva a cabo la gestion de los procesos en |a organizacion?

. ¢Cuentan con slgin método de implementacidn para los procesos? , Cudl?

. ¢Reconcces todos los procesos en los cuales estd involucrade fu puesto de
trabajo?

Fig 1. Guia de preguntas para entrevistas

boL R

También se ocuparon las entrevistas no estructuradas como un
medio para abordar de forma puntual con el personal aspectos de
la operacion. Estas estuvieron dirigidas dentro de las 9 personas
que conformaban la empresa y de acuerdo con el tema a tratar
relacionado con sus actividades que fuera Gtil para confirmar la
informacion encontrada.

2. Observacion

La observacién es una de las principales técnicas en los estudios
cualitativos [15] [16]. Se hizo uso de la observacion no
participante, Util para reflexionar las situaciones cotidianas en la
empresa y su operacion diaria. Estas observaciones se llevaron a
cabo a través de reuniones diarias y semanales a las que tuve
acceso; la dinamica de estas reuniones estaba enfocada en
comentar y reportar situaciones relacionadas con la operacion, los
problemas, el seguimiento y resultado de las actividades y, en las
cuales participaba todo el personal. Esto permitié tener
conocimiento de los sucesos relevantes y encontrar relaciones
entre las areas, las unidades funcionales y la operacion, con el
objeto de comprender las actividades, los elementos relacionados
y las situaciones mas evidentes que pudieran ser importantes para
el reconocimiento de los procesos.

La observacion también fue Util para detectar principales
necesidades e intereses que estaban presentes durante el periodo
en el que se realizd la estancia de investigacion.

3. Evidencia documental.

Durante el periodo en el que se realiz6 la investigacion, laempresa
me proporciond el acceso a sus bases de datos en donde se
encontraba informacion documentada relevante acerca de las
actividades y la operacion. Se encontr6 informacion en donde se
hacia referencia a actividades muy particulares, detalladas y
especificas, ademas de algunas politicas de trabajo.

El trabajo esencial en esta fase de recoleccion de datos se enfoco
en analizar la informacién plasmada en esos documentos,
identificar los elementos importantes, la relacion existente y
determinar actividades que pudieran categorizarse para identificar
y disefiar los procesos. Se encontrd informacion documentada
clasificada de acuerdo con los departamentos o areas que tiene la
empresa, no obstante, dos de las &reas no contaban con
informacion documentada.

A continuacién, se presenta un resumen de la informacion
documentada que fue encontrada en las bases de datos.
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TABLAII
RESUMEN DE INFORMACION DOCUMENTADA
Area Tipo de documento No. de
encontrado documentos
A Instrucciones de trabajo 18
B Instrucciones de trabajo 6
C Instrucciones de trabajo 9
D Instrucciones de trabajo 15
Politicas 4
E Sin evidencia 0
F Sin evidencia 0
Sinarea  Politicas 4
especifica  Instrucciones de trabajo 5

Las principales caracteristicas de la informacion encontrada son:

-Actividades especificas clasificadas por cada area funcional
-Detalle de actividades y tareas

-Actividades no categorizadas

-No es posible identificar los limites (entradas y salidas)
relacionados con la operacién y actividad en cuestion

Estas caracteristicas fueron U(tiles para realizar el anélisis
correspondiente y abordar el proceso de identificacion y disefio de
procesos ya que a pesar de que existe soporte documental de
actividades operativas, la empresa no cuenta con un mapa de
procesos ni la identificacién general de los mismos en sus tres
categorias (estratégicos, operativos y soporte).

Por otro parte, un elemento adicional a la informacion
documentada que se encontrd, fueron los formatos y registros en
donde pude visualizar informacién de reportes y métricas
particulares o seguimiento de algunas actividades y proyectos.
Esta informacion fue relevante para analizar la importancia de
cada registro, pero en particular, para identificar los aspectos que
eran fundamentales para los puestos de trabajo a fin de dar
continuidad en sus actividades, asi como el impacto que cualquier
falta de dicha informacién ocasionaba para todo el proceso
operativo.

A través de las entrevistas y la observacion se pudo realizar la
relacion existente entre la informacién relevante y el puesto
responsable de llenarla, y a partir de eso se comenzaron a
identificar los limites (entradas y salidas) asi como los procesos y
las relaciones existentes entre ellos.

B. Técnicas de analisis de datos

El analisis de los datos se hizo mediante el uso de notas de campo.
Esta técnica se utilizd para apuntar la informacién de las
situaciones observadas, de los elementos encontrados en la
informacion documentada y en los formatos, asi como aspectos
relevantes originados de las entrevistas realizadas al personal.

La forma en la que se abord6 este anélisis fue a partir de la lectura
de la informacién documentada, la reflexion, confirmacion de
actividades en las entrevistas y elementos observados durante las
reuniones semanales y diarias.

Se hizo una categorizacion de las actividades que se iban
encontrando y también la reflexion sobre los elementos
relacionados lo cual me permitié clasificar la informacién para
disefiar los procesos. Para esta fase fue necesario relacionar los
elementos tedricos que se encontraron en la literatura con la
evidencia que se tenia en el objeto de estudio.

Las notas de campo fueron dUtiles para analizar aspectos
relacionados con la teoria, datos relevantes e informacion de
categorias reflexionadas para la conformacidn de los procesos.

V. RESULTADOS

La identificacion y el disefio de los procesos surge a partir de dos
enfoques sumamente importantes.

En primer lugar, a partir de la informacion documentada
encontrada en la base de datos de la empresa, las entrevistas y las
observaciones efectuadas se pudieron encontrar actividades
rutinarias y completamente sistematizadas dentro de la operacion.
Esto favoreci6 el proceso para categorizar las actividades y definir
los procesos.

En segundo lugar, se encontraron actividades que se realizaban de
manera esporadica y que no estaban completamente
sistematizadas ni formalizadas, lo cual contribuy6 a identificar
otros procesos que, aungue no podian reconocerse tan facil como
los primeros, tenian un papel relevante para integrarlos en la
arquitectura final.

Estas dos perspectivas de andlisis se muestran en la siguiente
figura.

IDENTIFICACION DE
PROCESOS

b

¥
| Procesos iniciales | | Procesos complementarios

Con base en: Con base en

’ Y
-Actividades no sistematizadas
-Actividades no consideradasen la
operacion acfual pero esenciales para la
gestion, la calidad del servicio y el
desempetio organizacional

-Existencia de actividades presentes en
1a operacion

-Evidencia documental actual
-Operacion cotidiana parala
prestacion del servicio (con o sin
gvidencia documental)

Utiles para: Utiles para
¥ k.
-Identificar cadena de valor
-Identificar procesos clave, ¢l ciclo de
produccidn v1as relaciones.

-Complementar 1a operacidn con acciones
orientadas al cumplimiento de las
estrategias empresariales v mejorar el
desempefio de la organizacidn

Fig. 2. Perspectivas para la identificacion de procesos

A partir de estos dos enfoques se identificaron las actividades
sistematizadas y no sistematizadas y se elaboro la categorizacion
correspondiente para definir y nombrar los procesos.
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A Categorizacion de actividades sistematizadas vy

11

Contacto v acercamiento con el cliente
Andlisis del requerimiento y propuesta del

SErvVicio
Cotizacion del servicio
Cierre de la venta

Control de incidencias

existentes en la operacion. Busqueda v seleccion de proveedores Gestion de
compras e
Para esta fase, se encontraron actividades muy evidentes y ) urventarios
relacionadas con la operacion diaria. La siguiente tabla muestra la Procesamiento de la compra
informacion detectada. Adquisicién del bien o servicio
Control del inventario
Control de presupuestos Gesti6n financiera
TABLATIL Facturacion
CATEGORIZACION DE ACTIVIDADES SISTEMATIZADAS Cobranza
Gestion de Pagos
Actividad identificada Categorizacion ., Gestion de
Prospeccion de clientes thfs Contratacién de personal recursos humanos

Admimstracion de cuentas

Soporte técnico

Gestion de herramientas tecnologicas
Soporte y mantenimiento de equipos de

Programacion del servicio

Prestacion del

computo

Mantenimiento de disponibilidad de

servicios tecnologicos

B. Categorizacion

de actividades no

esporadicas y poco formalizadas.

sistematizadas,

Para esta fase el criterio para el disefio de los procesos
denominados “complementarios”, (adicionales a los iniciales e

SETVICIO
Preparacion del servicio
Ejecucion del servicio
Evaluacion del servicio
Documentacion del servicio
Atencion v
Preparacion del seguimiento segmmiento a
clientes
Contacto con el cliente
Monitoreo del segmmuento
Cierre de seguimiento
Cotizacidn de examen Ge{s tion de
examenes

Confirmacion de examen
Compra de examen
Programacion de examenes
Aplicacion de examen

importantes para mejorar el desempefio organizacional), es la
norma 1SO 9001:2015 que plantea como principio teérico la
gestion de la calidad a partir del enfoque de los procesos
Los hallazgos detectados en esta fase se muestran en la Tabla IV
en donde se encuentra la categorizacion de las actividades no
sistematizadas y poco formalizadas.

TABLA IV

CATEGORIZACION DE ACTIVIDADES NO SISTEMATIZADAS

Actividad Relevancia y Requisito relacionado IS0 Categorizacion
descripcion 0001:2015
Envio de reportes Envio de informacion de Evaluacion del desempeifio / Ewvaluacion del desempefio
mensuales a la las operaciones Seguimiento, medicidn, andlisis,  organizacional
direccidn. (financiero, servicio, evaluacion (9.1)

inventarios, etc)

‘Webinars informativos
de agencia reguladora

Se dan a conocer
aspectos relevantes
sobre cambios y
tendencias para el giro
de la empresa

Contexto de la organizacion (4)
Planificacion / Acciones para
abordar riesgos v oportunidades
(6.1)

Gest1on de riesgos v oportunidades

Analisis de datos Actividad esporadica y Evaluacion del desempefio / Evaluacion del desempefio
sin formalizacién por Analisis y organizacional
parte de la alta direccién ~ evaluacion (9.1.3)
Revision por la direccion (9.3)
Junta anual Junta informativa para Evaluacion del desempefio (9) Evaluacion del desempefio

dar a conocer resultados
v estrategias anuales

organizacional
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justificacién por la cual se asignd la clasificacion.

Documentacion de Resguardo de
informacion sobre como

se ejecutan las

actividades operativas
de cada puesto de

Apoyo /Informacion
documentada (7.5)

Conocimiento de la organizacion-
Informacion documentada

trabajo actividades de cada
puesto v de cada area
Estrategias comerciales  Actividad eventual 6. Planificacion Planeacion Estratégica.
v de mercadotecnia dictada por la alta
direccion
Juntas semanales, Actividades eventuales Comuricacion (7.4) Comunicacion

reportes enviados,
cambios en actividades.

en la operacién

Operacion’ Comunicacion con
el clients (8.2.1)

C. Definicion de los procesos para arquitectura empresarial

Teniendo la categorizacion de actividades, se procedi6 a la
definicion de los procesos considerando las dos perspectivas que
se mencionaron en la fase anterior. Asimismo, se precisé la
categoria acorde al tipo de proceso (estratégico, tactico, operativo)
necesario para su representacién en un mapa de procesos y las
entradas y salidas respectivas. La informacién fue valorada por
medio de las entrevistas no estructuradas y la observacion durante
todo el tiempo de la investigacion.

En la Tabla V se muestra los procesos clasificados y la

Dentro de los aspectos importantes y relevantes es considerar que
el flujo de informacion central se destaca por las entradas y salidas
constantes en los procesos operativos en donde claramente se
puede visualizar que la entrada de un proceso es la salida de otro
y que esa cadena permanece. Para el caso de los procesos de
soporte la informacion emana a partir de requerimientos y salidas
de una venta creada y que son necesarios para gestionar y finalizar
el servicio. Por Gltimo. se presentan los procesos estratégicos en
donde se encuentran actividades enfocadas en la direccion y
estrategia.

. TABLAV
CLASIFICACION Y DEFINICION DE PROCESOS

Justificacion de la categoria

Clasificacion Entrada Proceso Salida asignada
Operativo Fequerimiento del Gestion general de Motificacion de Venta Entrada esencial para el resto
cliente ventas Solicitud de seguimiento de la cadena productiva
Solicitud de examen
Operativo MNotificacion de Venta Ejecucion del Servicio Cliente capacitado / Es la ezencia de la empresa.
Tecnologico Constancia Proceso donde se presta el
Encuesta de satisfaccion servicio
Operativo Cliente capacitado / Atencién v Seguimiento  Reporte de cierre Parte del servicio postventa v
Constancia a Clientes Solicitud de examen necesario para gue el cliente
Solicitud de zeguimiento finalice el cicle hasta
certificarse.
Operativo Motificacion de Venta Gestion de exdmenes de  Resultado de examen Procese en donde finaliza la
Solicitud de examen certificacion Feporte de exdmenes operacion central; donde se
logra el objetivo final: tener
personas capacitadas.
Soporte Solicitud de compra Gestion de Compras e Eien o servicio adquirido Las compras son un apoyo para
Inventarios que la empresa coente con los
Tecursos necesarios para la
ejecucicn del servicio
Soporte Ingreso de capital Gesticn Financiera Salida de capital Eepresenta el soporte para
comtrolar el ingreso originado
por la prestacion de los
SeIVicios
Soporte MNecesidad de gestion de  Gestion de Recursos Eeporte de resultados Proceso para soportar la
EH Humanos operacion a través de los
recursos humanos
Soporte Fequerimiento de Soporte Técnico Solucion y entrega Procesc necesario para apoyar

Soporte

la operacion en cuestiones
técnicas y tecnologicas



REVISTA INCAING ISSN 2448 9131(marzo-abril 2021), pp. 01-06

13

Soporte Mensaje Comunicacion Evalvacion de comunicacion  Este proceso se clasifica como
de soporte debido a que la
comunicacion apoya tanto en el
flujo operative v en la direccidn

Estratégico MNecesidad de la Planeacion estratégica Implementacidn Los planes y estrategias ze

estrategia de la estrategia dictan desde la direccion para
el funcionamiento de todo el
zistema

Estratégico Objetivos definidos Evaluacion del Eesultados del seguimiento La toma de decisiones basadas

MNeceszidad de desempefio en hechos permite evaluar el
seguimiento y medicion  organizacional desempefio de la organizacion a
partir de controles v datos.

Estratégico Eiesgo yv/u oportunidad  Gestion de riesgos v Plan de accién Parte de laz acciones para

detectada oportunidades Eiesgo / oportunidad planear se justifica a partir de
gesticnada un andlisiz contextual en donde
puede considerarse el andlisis
de riesgos v oportunidades,
accidn también enfocada en la
alta direccidn
Estratégico Conocimiento ticito o Gesticn del Eesguardo v evidencia de La necesidad de gestionar el
explicito conocimiento conocimiento conocimiento se forma a partir
de deciziones estratégicas
Una vez definida la clasificacion y los limites de los procesos se  D. Mapa de procesos

concluye que la representacion y el sistema estara formado por
trece procesos de negocio. La siguiente tabla muestra el total de

los procesos i

dentificados.
TABLA VI

RESUMEN DE PROCESOS IDENTIFICADOS

El mapa de procesos surge como una manera grafica y
representativa para mostrar la arquitectura de procesos.

La definicion de los procesos tuvo como resultado la
representacion de la organizacién en su conjunto por medio

Tipo de Iniciales Complementarios de un mapa de procesos y la identificacion de las relaciones
proceso (actividades (Actividades no existentes, las cuales son de gran importancia en todo el
sistematizadas) sistematizadas) ciclo pro_ductlv_o. El esquema manifiesta el inicio del
E . 0 A entendimiento integral y holistico de la empresa desde la
stratégico perspectiva tedrica de sistemas.
Operativo 4 0
Soporte 4 1 A continuacion, se muestra el mapa de procesos disefiado
para la empresa (figura 3).
Suma 5 5
Total 13 Fig 3. Mapa de procesos propuesto para la organizacion
PLANEACION EVALUACION DEL GESTION DE RIESGOS GESTION DEL PROCESOS -
ESTRATEGICA oﬂgmﬂ ¥ OPORTUNIDADES CONOCIMIENTO ESTRATEGICOS
L
i ] 1
GESTION GENERAL EJECUCION DEL . s;mmo" GESTION DE 0]:3121?{%%‘?\?38
:_ 7 DE VENTAS SERVICIO A CLIENTES EXAMENES
., | o = P = s .
o 1 Lmpmmmmm— = — — — e 1 : ______ = o
ag 3™ T s R S e iy
E 2 é :_ GESTION DE COMPRAS. | __ _'_ - t - ‘JL = GESTION :_T____ --- ERLTERHEAEIEN 5 E
g5 A F¥ eoeesTamos [T 77T ___ ] rovaxcEra Tk PROCESOS B2
= 1 : | z v DE SOPORTE | &
K | SRR R EELL R, ! 5 e
g : SOPORTE : - : . ﬁ :
el T I GESTION DE v !
TECNICO RHUMANOS [ 1
|:| Proceso operativo — Relacién Operativo-Operativo — - —* Relacién Soporte-Soporte
E Procesode soporte - - —» Relacion Operativo-Soporte =) Relacion Estratégico-Operativo/ Soporte

:l Procesocomplementario

- ——» Relacién Soporte-Operativo

Relacién Soporte-Operativo/ Estratégico
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El mapa anterior muestra la clasificacion y el flujo de informacién
entre los procesos en donde evidentemente las relaciones
establecidas marcan la existencia actual de las interconexiones en
los procesos iniciales identificados con base en actividades
sistematizadas.

Los procesos complementarios se enfocan en su mayoria en el
nivel estratégico y con ello se hace presente la necesidad de
complementar la operacion con la formalizacion de esa
informacion.

Ademas, la identificacion de entradas y salidas fue fundamental
para definir los limites y las relaciones entre procesos de un nivel
a otro, lo cual sera un principio para guiar a la empresa hacia la
perspectiva sistémica.

V. CONCLUSION

La principal importancia de esta investigacion fue la ejecucion de
la fase de identificacién y disefio de los procesos en una
organizacion, siendo la base para el desarrollo de todo un ciclo de
gestion de los procesos. Los hallazgos fueron relevantes porque se
logr6 categorizar actividades desde dos perspectivas
(sistematizadas y no sistematizadas).

A partir de la propuesta presentada a la organizacion donde el
resultado principal reside en la representacion grafica de su mapa
de procesos es posible detectar los elementos necesarios y
procesos centrales para la prestacion de sus servicios. EI mapa de
procesos también contribuye en la manera de ver a la organizacién
de forma integral y como un todo en donde todas las partes
involucradas son necesarias para que se genere un flujo constante
de informacidn y recursos necesarios para el funcionamiento del
negocio. Finalmente, los hallazgos encontrados resultan
interesantes porque en cualquier tipo de organizacion y sector es
posible identificar actividades evidentes y muy sistematizadas que
seran Utiles para disefiar los procesos. No obstante, si es necesario,
y de gran valor, tener el complemento de informacion que no esta
formalizada para conseguir el desempefio organizacional y la
competitividad que toda empresa desea.
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