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La gestidon de procesos es
una disciplina de gestién
gue ayuda a la direccién
de la empresa a
identificar, representar,
disefiar, formalizar,
controlar, mejorary
hacer mas productivos
los procesos de la
organizacién para lograr
la confianza del cliente.

El enfoque a los
procesos.

Elementos que
conforman los procesos.

Gestion por procesos.

Metodologias de
gestion por proceso.
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El enfoque de procesos es una forma de ver
totalidades, por lo tanto, la visidon sistémica sera
siempre el concepto de fondo. El objetivo de
este capitulo es aportar las definiciones y
conocimientos mas relevantes para comprender
y profundizar en este tema.
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Un proceso se compone basicamente de:
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Mas alld de un conjunto de actividades, un
proceso nos ayuda a entender la globalidad de
la tarea que desempefiamos.
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e Obijetivo: El proceso se implementa en la organizacion o servicio con una finalidad concreta.

e Propietario: Alguien en la organizacion es responsable del proceso globalmente.

e Requisitos: Para que el proceso se ponga en marcha se deben desencadenar unos requisitos iniciales.

e Salida: Como resultado de la ejecucidon del proceso se produce una respuesta o salida.

e C(liente: Siempre existe un cliente receptor de la salida del proceso.
e Proveedor: El proceso puede requerir para su ejecucién de la existencia de proveedores de productos o
servicios que serdn transformados por el proceso para obtener una salida.

e Inicio: La primera tarea del proceso marca el hito de inicio temporal del mismo.

e Fin: La Ultima tarea del proceso marca el hito de finalizacion del mismo.

En la actualidad la gestidn por procesos vuelve a
unificar  las  actividades que  fueron
fragmentadas, controlando sus flujos de trabajo
y tratando de reducir la ineficacia interna de la
organizacién funcional orientandose hacia el
usuario y apostando al protagonismo de todos y
cada uno de los trabajadores de la organizacion
y a la innovacién constante.

Existen distintas propuestas o metodologias de
aplicacién de la gestidon de procesos realizadas
por diferentes autores, quienes plantean
“pasos” a seguir para la utilizacidn de este estilo
gerencial.

Sin embargo, en todas estas metodologias
existen, segun afirman Biazzo y Giovanni (2003),
cuatro componentes clave en base a los cuales
debe desarrollarse toda metodologia de
gerencia de procesos:
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Los procesos se componen de los siguientes elementos:

e Entrada: Las entradas de un proceso son por lo general salidas de otros procesos.

e Producto: Es la salida del proceso. Puede ser tangible o intangible.

e C(liente: Organizacion o persona que recibe la salida del proceso.

e Recursos del proceso: Son los medios humanos y materiales para desarrollarlo.

e Sistema de control: Se trata de mediciones e indicadores enfocados a aspectos de
eficiencia y eficacia.
e Proveedor: Organizacién o persona que suministra una entrada a un proceso.

e Limites: Indica el comienzo y el final de un proceso.
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Etapa 1: Arquitectura del proceso: Se identificara y clasificara el proceso
definiendo jerarquia, ubicandolo en el marco de toda organizacién.

Etapa 2: Visibilidad del proceso: Se describird el proceso en cuanto a
componentes y caracteristicas indicando quien es el responsable, que tareas
y actividades se realizan en el mismo.

< Etapa 3: Mecanismos de control: Se establecerd instrumentos para medir el

desempeiio de las actividades fundamentales del proceso en cuanto a
eficiencia y eficacia mediante el desarrollo de indicadores.

Etapa 4: Mecanismos de mejora: Se desarrollard un plan para la mejora
continua del proceso, indicando las herramientas a utilizar para identificar

" oportunidades de mejora y resolver problemas.



