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Resumen – Los procesos de negocio en las organizaciones son un 

elemento crucial para la gestión integrada y la perspectiva sistémica. 

La gestión bajo el enfoque de procesos representa un principio hacia 

la calidad en las empresas. Este trabajo presenta una propuesta de 

diseño de procesos para una empresa de servicios de capacitación. El 

diseño de los procesos se realizó utilizando los siguientes instrumentos 

de recolección de datos: entrevistas, la evidencia documental y la 

observación. A partir de la información obtenida se creó el mapa de 

procesos organizacional, que permite visualizar a la empresa de 

forma integrada y entender la participación de cada una de las partes 

que conforman el sistema, las cuales son necesarias para el 

funcionamiento y operación organizacional. 

 

Índice de Términos. BPM, diseño, Gestión por procesos, 

identificación , 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 
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I. INTRODUCCIÓN 

El enfoque de procesos ha sido una manera de abordar la gestión 

organizacional, encaminada principalmente hacia la práctica de la 

calidad y hacia el entendimiento de las  organizaciones como 

sistemas. Este proceso de gestión requiere de determinadas fases 

para lograr la mejora continua, en donde las fases iniciales residen 

en la identificación y diseño [1], [2],[3]. 

 

La identificación de procesos y el diseño es la primera fase dentro 

de todo un ciclo de gestión por procesos. Esta fase requiere del 

análisis de actividades inmersas en la operación de las empresas y 

es una tarea que requiere de esfuerzo y detalle para diseñar la 

arquitectura empresarial, definiendo a esta última como la 

representación de los procesos de negocio y sus interrelaciones 

[2]. 

 

La propuesta de este trabajo presenta una aportación enfocada en 

la identificación y el diseño de procesos de negocio en una 

empresa del sector servicios; proceso realizado  a partir del análisis 

de su operación. La principal importancia reside en ejecutar la fase 

de identificación y diseño de procesos en una organización y 

observar cómo se presenta, lo cual puede servir de guía 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 análisis 

organizacional para su identificación [2]. Los autores [1], [2] 

resaltan que la fase inicial del ciclo de los procesos de negocio es 

la identificación y diseño que se caracteriza básicamente por el 

descubrimiento, el análisis y modelación de los procesos, que se 
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logra a través del análisis organizacional y la operación de la 

empresa. 

 

Si bien, teóricamente se sabe que la identificación y diseño 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 artículo muestra el proceso y los recursos utilizados 

para realizar esta fase del ciclo de gestión dentro de una empresa 

que ofrece servicios de capacitación. 

 

Esta investigación tiene un enfoque cualitativo debido a que se 

centra en el estudio de un fenómeno, por lo cual se hizo uso de 

técnicas de investigación de la misma naturaleza que serán 

descritas en el apartado correspondiente a la metodología de la 

investigación. 

 

La estructura del trabajo esta compuesta de la siguiente manera: 

inicia con la descripción de los principios teóricos relevantes para 

el desarrollo de esta propuesta. En segundo lugar, se describe la 

metodología utilizada, destacando las técnicas empleadas en este 

trabajo. En tercer lugar, se presentan los resultados obtenidos en 

donde se presentará el resultado del diseño de los procesos y, por 

último, la discusión y conclusiones. 

 

II. ANTECEDENTES Y PRINCIPIOS TEÓRICOS 

 

Durante aproximadamente las últimas tres décadas, la gestión bajo 

el enfoque de procesos ha sido estudiada y ha tomado fuerza para 

la práctica de la calidad total en las organizaciones ya que se 

reconoce como una manera de administración 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, así como mejorar las 

actividades de la empresa [6]. 

 

Las principales características de este enfoque de gestión se 

precisan a continuación, tomando en cuenta las perspectivas 

teóricas de algunos autores [7],[8]. 

-Enfoque orientado al cliente 

-Forma de trabajo transversal 

-Estructura horizontal 

-Participación 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 diseño hasta el control. Estas fases se dan de forma 

continua. La siguiente tabla muestra las fases señaladas por 

algunos autores respecto al ciclo de gestión de los procesos. 

 
Estos enfoques  sugieren dentro de las primeras fases la 

identificación, modelación, planeación y diseño de los procesos. 

La fase inicial de los procesos es la identificación y la cual requiere 

del análisis del análisis organizacional ya que es la base para 

entender al operación [2]. 

 

B. Diseño de procesos 

 

De acuerdo con [12] los procesos de negocio son la unidad 

fundamental de análisis de la organización. El diseño de éstos crea 

la posibilidad de ver a la organización como un todo que se 

coordina para lograr los objetivos. Por su parte, [10] menciona que 

el diseño de los procesos considera aspectos como los recursos, las 

entradas el flujo y las operaciones. 

 

C. Tipos de procesos 

 

Esencialmente existen tres categorías para la clasificación de los 

procesos que son los estratégicos, operativos y de soporte [13], 

[14], [5]. La clasificación de los procesos permite visualizar el 

nivel relacionado y el tipo de información que se presenta en cada 

nivel. De forma general, los procesos estratégicos se enfocan en la 

definición 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 operación. 

III. METODOLOGÍA 

La investigación es meramente cualitativa ya que se enfoca en la 

comprensión de un fenómeno [15] y un enfoque de análisis a partir 

de la interpretación del investigador [16] en donde se hace uso de 

técnicas de recolección de datos enfocadas en analizar el 

fenómeno estudiado, que en este caso es una empresa de servicios 

en donde se identificaron ciertos elementos y recursos para el 

diseño de los procesos de negocio. 

 

Durante un periodo aproximado de un año realicé una estancia de 

investigación en la empresa de estudio con la finalidad de 

identificar y diseñar una propuesta de sus procesos. Durante este 

periodo logré recolectar información y analizarla, siendo útil para 

ejecutar el proceso correspondiente a las fases iniciales del ciclo 

de gestión por procesos. 
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El diseño de la investigación consistió en el análisis de la 

organización y realizar un diagnóstico de sus procesos y en 

segunda instancia, en diseñar la propuesta de los procesos que 

conformarían el mapa. 

Debido a que la investigación cualitativa necesita recolectar 

información y tener evidencia relevante para encontrar los 

hallazgos, fue necesario ocupar diferentes técnicas de recolección. 

Las técnicas utilizadas para la recolección y análisis de datos se 

describen a continuación. 

 

A. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

1. Entrevistas 

 

Se realizaron entrevistas semiestructuradas al inicio de la 

investigación, enfocadas en comprender la manera en que la 

empresa llevaba a cabo la gestión de los procesos y en identificar 

características de la operación. Las entrevistas estuvieron dirigidas 

a un total de 9 personas que conforman la empresa. Dos de ellas 

ocupan cargos directivos a quienes se les realizó  una serie de 

preguntas adicionales, relacionadas con la estrategia 

organizacional y las principales necesidades de la organización. 

La importancia de conocer estos dos últimos aspectos reside en 

determinar aspectos que deben tener una alineación con los 

procesos que serán propuestos. 

 

La guía de preguntas para realizar estas entrevistas se muestra en 

la figura 1. Cabe destacar que debido al tipo de entrevista estas 

preguntas sirvieron de guía para durante el acercamiento con el 

personal 

.  

Fig 1. Guía de preguntas para entrevistas 

 

 

 

 

 

 

También se ocuparon las entrevistas no estructuradas como un 

medio para abordar de forma puntual con el personal aspectos de 

la operación. 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 útil para confirmar la 

información encontrada. 

 

2. Observación 

 

La observación es una de las principales técnicas en los estudios 

cualitativos [15] [16]. Se hizo uso de la observación no 

participante, útil para reflexionar las situaciones cotidianas en la 

empresa y su operación diaria. Estas observaciones se llevaron a 

cabo a través de reuniones diarias y semanales a las que tuve 

acceso; la dinámica de estas reuniones estaba enfocada en 

comentar y reportar situaciones relacionadas con la operación, los 

problemas, el seguimiento y resultado de las actividades y, en las 

cuales participaba todo el personal. Esto permitió tener 

conocimiento de los sucesos relevantes y encontrar relaciones 

entre las áreas, las unidades funcionales y la operación, con el 

objeto de comprender las actividades, los elementos relacionados 

y las situaciones más evidentes que pudieran ser importantes para 

el reconocimiento de los procesos. 

 

La observación también fue útil para detectar principales 

necesidades e intereses que estaban presentes durante el periodo 

en el que se realizó la estancia de investigación. 

 

3. Evidencia documental. 

 

Durante el periodo en el que se realizó la investigación, la empresa 

me proporcionó el acceso a sus bases de datos en donde se 

encontraba información documentada relevante acerca de las 

actividades y la operación. Se encontró información en donde se 

hacía referencia a actividades muy particulares, detalladas y 

específicas, además de algunas políticas de trabajo. 

 

El trabajo esencial en esta fase de recolección de datos se enfocó 

en analizar la información plasmada en esos documentos, 

identificar los elementos importantes, la relación existente y 

determinar actividades que pudieran categorizarse para identificar 

y diseñar los procesos. Se encontró información documentada 

clasificada de acuerdo con los departamentos o áreas que tiene la 

empresa, no obstante, dos de las áreas no contaban con 

información documentada. 

 

A continuación, se presenta un resumen de la información 

documentada que fue encontrada en las bases de datos. 
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Las principales características de la información encontrada son: 

 

-Actividades específicas clasificadas por cada área funcional 

-Detalle de actividades y tareas 

-Actividades no categorizadas 

-No es posible identificar los límites (entradas y salidas) 

relacionados con la operación y actividad en cuestión 

 

Estas características fueron útiles para realizar el análisis 

correspondiente y abordar el proceso de identificación y diseño 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 identificación general de los mismos en sus tres 

categorías (estratégicos, operativos y soporte). 

 

Por otro parte, un elemento adicional a la información 

documentada que se encontró,  fueron los formatos y registros en 

donde pude visualizar información de reportes y métricas 

particulares o seguimiento de algunas actividades y proyectos. 

Esta información 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, así como el impacto que cualquier 

falta de dicha información ocasionaba para todo el proceso 

operativo. 

 

A través de las entrevistas y la observación se pudo realizar la 

relación existente entre la información relevante y el puesto 

responsable de llenarla, y a partir de eso se comenzaron a 

identificar los límites (entradas y salidas) así como los procesos y 

las relaciones existentes entre ellos. 

 

B. Técnicas de análisis de datos 

 

El análisis de los datos se hizo mediante el uso de notas de campo. 

Esta técnica se utilizó para apuntar la información de las 

situaciones observadas, de los elementos encontrados en la 

información documentada y en los formatos, así como aspectos 

relevantes originados de las entrevistas realizadas al personal. 

 

 

 

 

 

 

 

La forma en la que se abordó este análisis fue a partir de la lectura 

de la información documentada, la reflexión, confirmación de 

actividades en las entrevistas y elementos observados durante las 

reuniones semanales y diarias. 

 

Se hizo una categorización de las actividades que se iban 

encontrando y también la reflexión sobre los elementos 

relacionados lo cual me permitió clasificar la información para 

diseñar los procesos. Para esta fase fue necesario relacionar los 

elementos teóricos que se encontraron en la literatura con la 

evidencia que se tenía en el objeto de estudio. 

 

Las notas de campo fueron útiles para analizar aspectos 

relacionados con la teoría, datos relevantes e información de 

categorías reflexionadas para la conformación de los procesos. 

 

IV. RESULTADOS 

La identificación y el diseño de los procesos surge a partir de dos 

enfoques sumamente importantes. 

En primer lugar, a partir de la información 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 operación. 

Esto favoreció el proceso para categorizar las actividades y definir 

los procesos. 

En segundo lugar, se encontraron actividades que se realizaban de 

manera esporádica y que no estaban completamente 

sistematizadas ni formalizadas, lo cual contribuyó a identificar 

otros procesos que, aunque no podían reconocerse tan fácil como 

los primeros, tenían un papel relevante para integrarlos en la 

arquitectura final. 

Estas dos perspectivas de análisis se muestran en la siguiente 

figura. 

 
Fig. 2. Perspectivas para la identificación de procesos 

 

A partir de estos dos enfoques se identificaron las actividades 

sistematizadas y no sistematizadas y se elaboró la categorización 

correspondiente para definir y nombrar los procesos. 
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A. Categorización de actividades sistematizadas y 

existentes en la operación. 

 

Para esta fase, se encontraron actividades muy evidentes y 

relacionadas con la operación diaria. La siguiente tabla muestra la 

información detectada. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

B. Categorización de actividades no sistematizadas, 

esporádicas y poco formalizadas. 

 

Para esta fase el criterio para el diseño de los procesos 

denominados “complementarios”, (adicionales a los iniciales  e 

importantes para mejorar el desempeño organizacional), es la 

norma ISO 9001:2015 que plantea como principio teórico la 

gestión 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 categorización de las actividades no 

sistematizadas y poco formalizadas. 
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C. Definición de los procesos para arquitectura empresarial 

 

Teniendo la categorización de actividades, se procedió a la 

definición de los procesos considerando las dos perspectivas que 

se mencionaron en la fase anterior. Asimismo, se precisó la 

categoría acorde al tipo de proceso (estratégico, táctico, operativo) 

necesario para su representación en un mapa de procesos y las 

entradas y salidas respectivas. La información fue valorada por 

medio de las entrevistas no estructuradas y la observación durante 

todo el tiempo de la investigación. 

En la Tabla V se muestra los procesos clasificados y la 

justificación por la cual se asignó la clasificación. 

 

 

Dentro de los aspectos importantes y relevantes es considerar que 

el flujo de información 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 información emana a partir de requerimientos y salidas 

de una venta creada y que son necesarios para gestionar y finalizar 

el servicio. Por último. se presentan los procesos estratégicos en 

donde se encuentran actividades enfocadas en la dirección y 

estrategia. 
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Una vez definida la clasificación y los límites de los procesos se 

concluye que la representación y el sistema estará formado por 

trece procesos de negocio. La siguiente tabla muestra el total de 

los procesos identificados. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D. Mapa de procesos 

El mapa de procesos surge como una manera gráfica y 

representativa para mostrar la arquitectura de procesos. 

 

La definición de los procesos tuvo como resultado la 

representación de la organización en su conjunto por medio 

de un mapa de procesos y la identificación de las relaciones 

existentes, las cuales son de gran importancia en todo el 

ciclo productivo.  El esquema manifiesta el inicio del 

entendimiento integral y holístico de la empresa desde la 

perspectiva teórica de sistemas. 

 

A continuación, se muestra el mapa de procesos diseñado 

para la empresa (figura 3). 

 
Fig 3. Mapa de procesos propuesto para la organización 
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El mapa anterior muestra la clasificación y el flujo de información 

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 mayoría en el 

nivel estratégico y con ello se hace presente la necesidad de 

complementar la operación con la formalización de esa 

información. 

Además, la identificación de entradas y salidas fue fundamental 

para definir los límites y las relaciones entre procesos de un nivel 

a otro, lo cual será un principio para guiar a la empresa hacia la 

perspectiva sistémica. 

V. CONCLUSIÓN 

 

La principal importancia de esta investigación fue la ejecución de 

la fase de identificación y diseño de los procesos en una 

organización, siendo la base para el desarrollo de todo un ciclo de 

gestión de los procesos. Los hallazgos fueron relevantes porque se 

logró categorizar actividades desde dos perspectivas 

(sistematizadas y no sistematizadas). 

 

A partir de la propuesta presentada a la organización donde el 

resultado principal reside en la representación gráfica de su mapa 

de procesos es posible detectar los elementos necesarios y 

procesos centrales para la prestación de sus servicios. El mapa de 

procesos también contribuye en la manera de ver a la organización 

de forma integral y como un todo en donde todas las partes 

involucradas son necesarias para que se genere un flujo constante 

de información y recursos necesarios para el funcionamiento del 

negocio. Finalmente, los hallazgos encontrados resultan 

interesantes porque en cualquier tipo de organización y sector es 

posible identificar actividades evidentes y muy sistematizadas que 

serán útiles para diseñar los procesos. No obstante, si es necesario, 

y de gran valor,  tener el complemento de información que no está 

formalizada para conseguir el desempeño organizacional y la 

competitividad que toda empresa desea. 
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