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Resumen / Abstract

La gestién por procesos en una organizacion encierra un significado diferente alo que podria ser
un simple enfoque, 0 una aproximacion para mejorar una tarea o varias, implica la planificacion,
organizacion, control y direccion de las actividades. La RAE define este vocablo como: gestion:
accion de administrar algo. Los procesos se deben administrar.

Management by processes of organizations contains a different meaning to what could be a
simple focus, or approach to improve one task or several, it implies planning, organizing,
controlling and managing all the activities. See manage as an action of administering something,
in this case the processes should be administered.
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INTRODUCCION

Efectivamente, la gestion por procesos no es mas que la administracion de los procesos
fundamentales de la empresa. Pero resulta indudable que, para llegar a una gestion efectiva de
procesos se debe tener primero un acercamiento, con un enfoque a los procesos, a través del
énfasisen ellos parasu identificacion y caracterizacién, entonces el enfoque constituye el medioy
lagestion el fin aalcanzar.

Paralaimplementacion de lagestion por procesos es fundamental la asignacion de un duefio o
responsable, para cada proceso clave* de la organizacion.t?

Este responsable sera el encargado de:

* Promover y vigilar el desempefio del proceso interfuncional .

« Verificar si e proceso cumple con los requerimientos de | os clientes.

« Verificar si e proceso cumple con las metasinternas.

* Luchar continuamente por el perfeccionamiento del proceso (mejora continua).

» Ser mediador en los problemas o conflictos que se pueden presentar en los enlaces o
interrelaciones de las &reas funcionales, por donde fluye el proceso.

 Desarrollar un plan'y un presupuesto para el proceso.

« Velar porque los intereses funcional es no se superpongan alosintereses del proceso.

Se debe aclarar que lagestion por procesos o laasignacion de un responsable del proceso no
significa una segunda estructura organizacional .

* Proceso que afiade val or al producto o servicio, en cuyos elementos unareaccion en cadenaimpactaen el cliente
de formadirecta.
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Esta gestion exige la coexistencia pacificay simbidtica entre
las dos dimensiones, vertical y horizontal de la organizacion, o
sea, los jefes funcionales siguen teniendo la misma autoridad
gue en cualquier organizacion tradicional .

Esto selograa travésdelamedicion. Entonceslaorganizacion
donde se requiera la implantacion de la Gestion por Procesos,
cada funcion o departamento se mide o0 se evalUa, respecto a
objetivos que reflgjen la contribucion auno o mas procesos, y
que se concentren en los clientes.

Esta gestién, solo provoca un cambio de laforma en que se
Ilevan a cabo las actividades en la empresa, mediante la
verificacion de que los procesos, que siempre han estado
presentes, sean eficientes y racionales, y alineando las metasu
objetivos funcionales con las metas de | os procesos.

VENTAJASDE LA GESTION POR PROCESOS

Segun | SO 9001:2000...

Provee de un control continuo sobre las conexiones,
combinaciones e interacciones entre |os procesos y tareas
individual es dentro del sistema de laempresa.

Con lamisma se hace énfasis en:

* Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos,

¢ Lanecesidad de considerar los procesos en términos que
aporten valor,

* La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del
proceso,

* |_amejoracontinuade|os procesos con base en mediciones
objetivas.

* Aumentalacapacidad de usar |os mismos recursos.

Seglin VIALOG Group Communications...

Trabajar deacuerdo conlosprocesosy como sedesenvuel ven
en laempresa permite:

* Reducir las actividades sin valor afiadido: Mejorar el valor
del clientey eiminar lasineficiencias.

* |ncrementar laflexibilidad y lasimpatia: Generar satisfaccion
al cliente.

* Acrecentar lacalidady laexactitud: Brindar el mejor servicio
disponible.

* Condensar los ciclos de tiempo: Mejorar la administracion
delosrecursosy enfrentar el cambio.

* Aumentar €l impacto de valor afiadido: Diferenciarse de la
competenciay obtener mayores ganancias.

* Reducir lafragmentacion delastareas: Eliminar lasbarreras
organizacionalesy ver el escenario completo.

FINESPOR LOSCUALES SE EMPLEA

LA GESTION POR PROCESOS

Poner en practica la gestion por procesos haimpulsado la
creaci6n de diferentes esquemas de trabajo que se conforman en
dependencia de la situacién que ha provocado su puesta en
marcha.
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Algunas de estas situaciones son:

A. Disefiar un proceso (crear, estudiar).

B. Redisefiar en la busqueda de mejoras.

C. Organizar un proceso fraccionado.

En cualesquiera de los casos, la busqueda del perfeccio
nament ocel s procesos deberaser | apransa

METODOS EMPLEADOS POR DIFERENTES
INVESTIGADORESYAUTORES

A continuacion se presentan vari osprocedi mientos detrabaj c
que han sido empleados por investigadores, a partir de las
situaciones generales que se han expuesto con anterioridad, y
con diferentes propdsitos, sobre todo en entidades productivas
y dedicadas alacomercializacion.

Estossirvieron debase paracrear un procedimiento adecuadc
al sector hotelero.

Metodologia: Rummler & Brache, Improving Performance
How to Manage the white Space on the Organization Chart
19957

1. Identificar un asunto critico del negocio.

2. Seleccionar |os procesos criticos.

3. Seleccionar un lider y los miembros de un equipo pare
perfeccionar el proceso.

4. Entrenar al equipo.

5. Desarrollar mapas de lo que es.

6. Encontrar losdisconnects*.

7. Analizar losdisconnects.

8. Desarrollar un mapade lo que se debehacer.

9. Establecer medidas.

10. Recomendar cambios.

11. Implementar cambios.

Esta metodol ogia se puede aplicar en cualquiera de las tres
situaciones vistas anteriormente.

Metodologia: Introduction to Process Redesing VIALOC
Group Communications3

1. Caso para- por accion.

2. Confeccionar mapa del proceso actual.

3. Determinar amenazas y oportunidades rel acionadas con €
proceso.

4. Redlizar mejoras.

5. Determinar lasimplicaciones de lamejora parael negocio.

6. Confeccionar mapadel proceso mejorado.

7. Evaluacion de beneficios y costos de las mejoras
recomendadas.

8. Determinar las barrerasy facilitadores.

9. Plan de implementacion.

Esteesmasaplicado alasituacion B, donde serealizan mejoras
alos procesos como objetivo.

* Cada factor faltante, redundante, il6gico, en lo adelante, desconexion ¢

discordancia.
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M etodologia: Enfoque por Procesos Escuela de Altos
=studios de Hoteleriay Turismo, MINTUR, 2001.

1. Determinar laestrategia de laempresa.

2. Determinar procesos criticos en torno alaestrategia.

3. Seleccionar 2 0 3 procesos.

4. |dentificar los patrocinadores de | 0s procesos.

5. Identificar los recursos necesarios (humanos, financieros,
nateriales).

6. Crear e mapa actual.

7. Desarrollar el nuevo mapa del proceso (propuesta).

8. Reunirse con patrocinadores y todo el personal que esté
‘elacionado con el proceso.

9. Desarrollar €l proceso futuro o final.

10. Plan de implementacion de |os procesos.

LassituacionesB y C son factibles desde este procedi miento,
an cambio serefiere con mayor profundidad al perfeccionamiento
e los procesos.

Metodologia: Diane Galloway, Mejora continua de los
Jrocesos, 1998

1. Seleccionar equipo de trabajo.

2. Seleccién de un proceso.

3. Definir el proceso.

4. Confeccionar diagramadel proceso principal.

5. Elaborar esguemade lasrutas alternativas.

6. Representar en un diagramalos puntos de inspeccién.

7. Utilizar é esguemaparalamejoradel proceso.

Estametodol ogia ofrecelos meg ores resultados en lasituacion B.

CONCLUSIONES

1. En la implementacién de la gestién por procesos es
‘undamental laasignacion de un duefio o responsabl e, paracada
Jyroceso clave de laorganizacion.

2. Estagestion exigelacoexistenciapacificay simbiéticaentre
as dos dimensiones de la organizacién, vertical y horizontal.

3. Estasolo provocaun cambio delaformaen quesellevana
>abo las actividades en la empresa, mediante la verificacion de
0S procesos, que siempre han estado presentes, alineando las
netas u objetivos funcional es con las metas de | os procesos.

4. Mejorar el valor que recibe el cliente y eliminar las
neficiencias, paragenerar satisfaccion, brindar el mejor servicio
Jlisponible, mejorar laadministracion delosrecursosy enfrentar
os cambios, ademas de diferenciarse de lacompetencia, obtener
nayores ganancias y eliminar las barreras organizacionales,
/iendo el escenario completo.

5. Generalmentelosinvestigadores emplean lagesti6n por
Jrocesos para: disefiar un proceso (crear, estudiar), redisefiar
an la bdsqueda de mejoras, y (0) organizar un proceso
‘raccionado. [11
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