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- ENTRADA: LAS ENTRADAS DE UN
PROCESO SON POR L0 GENERAL
SALIDAS DE TROS PROCES0S.

POR EJEMPLO: DOCUMENTOS,
INFORMACION

-PRODUCTO: ES LA SALIDA DEL PROCESO.
PUEDE SER TANGIBLE O INTANGIBLE. POR
EJEMPLO: PRESTAMO DE UN DOCUMENTO
(TANGIBLE), INFORMACION DE REFERENCIA:
DATO (INTANGIBLE).

CLIENTE: ORGANIZACION 0 PERSONA
QUE RECIBE LA SALIDA DEL PROCESO.

RECURSOS DEL PROCESO: SON LOS MEDIOS

HUMANOS Y MATERIALES PARA DESARROLLARLO.

PROVEEDOR: ORGANIZACION 0 PERSONA QUE
SUMINISTRA UNA ENTRADA A UN PROCESO.

LIMITES: INDICA EL COMIENZO Y EL
FINAL DE UNPROCESO
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(QUE ES LA GESTION DE

@ . process? i

la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer més productivos los procesos
dela organizacién para lograr la confianza del cliente.

La estrategia de la organizacién

aporta las definiciones
necesarias en un confexto de
amplia participacién de todos

sus integrantes, donde los
especialistas en procesos son /
facilitadores.

En una organizacién con los procesos
bien gestionados, se pueden observar
las siguientes prdcticas:
-Consideran en primer lugar al
cliente.

- Tienen en cuenta lafinalidad, el
para qué de su existencia y del
esfuerzo de obtener grandes
resultados.

-Satisfacen las necesidades de los

clientes interno, tales como la
direccién, los participantes del
proceso y los usuarios.

Por otra parte, sus procesos son:
- Estables, con resultados repetibles y
dentro de los estdndares esperados de
calidad del productoy de rendimiento.

- Eficientes, eficaces y estan controlados
mediante indicadores a los cuales se les
hace seguimiento.

~Competitivos, comparados en el sentido
de lograr niveles de excelencia de clase
mundial.

-Disefiados segdn las mejores practicas.

- Redisefiados en forma programada.
-Mejorados en forma continua

El enfoque de procesos es una
forma de ver totalidades, por lo
tanto, la vision sistémica serd
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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EL ENFOQUE DE
LOS PROCESOS

Una primera definicion la provee el concepto de
sintesis de la visién sistémica: Proceso es una
totalidad que cumple un objetivo Gtil a la
organizacién y que agrega valor al cliente.

Otra definicién, complementaria,
viene desde la aplicacién del
andlisis, a través de observar los
componentes: Proceso es un
conjunto de  actividades,
interacciones y recursos con una
finalidad comin: transformar las
enfradas en salidas que
agreguen valor alos clientes.

Hammer aporta una definicién
parecida (2006, p. 68): —Un

proceso es una serie organizada
de actividades relacionadas, que
conjuntamente crean un
resultado de valor para los
clientes||. Explica que la mayoria
de las empresas no cumple con
esta definicién porque todavia
estdn organizadas en base a

compartimentos.
A
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Dice Hammer (2006, p. 76): —Una
empresa de procesos es la que

El proceso es un sistema de creacién
de riqueza que inicia y termina
transacciones con los clientes en un
determinado periodo de tiempo.

Cada  activacién  del  proceso
corresponde al procesamiento de
una  transaccién, en  forma

irreversible, por eso se emplean los
conceptos de temporalidad y de
—flecha del tiempo.

La visién de procesos es una
forma integradora de
acercamiento a la organizacién
Qque permite comprender la
compleja interaccién entre
acciones y personas distantes
en el tiempo y el espacio.

estimula, posibilita y permite que sus
empleados realicen una labor de
proceso. La labor de proceso es toda
tarea que se centra en el cliente; toda
labor que tiene en cuenta el contexto
mas amplio dentro del que se estd
realizando
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préstamo de expediel

Objetivo: el proceso
se implementa en
la organizaciéon o
servicio con una
finalidad concreta.

Propietario: alguien en la
organizacién es responsable
del proceso globalmente. Si
una transferencia de
documentos no ha sido
exitosa el proceso debe
apuntar a un responsable.

Cliente: siempre existe un
cliente receptor dela salida del
proceso. Un juez recibe un
documento original de un
archivo de una Consejeria como
prueba porque ha formalizado
una peticién de acuerdo con un
procedimiento judicial que le
habilita para ello.

expurgo, un proceso de compra de material
etc.

Podemos tener un proceso de transferencia
de documentos, un proceso de consultay

ntes, un proceso de

Requisitos: para que el proceso se
ponga en marcha se deben
desencadenar  unos  requisitos
iniciales. Un proceso de préstamos
de documentos originales del
archivo se desencadena porque se
recibe una peticién formalizada de
acverdo con un  procedimiento
reglado.

Salida: como resultado
de la ejecucion del
proceso se produce
una respuesta o salida.
Puede ser un producto
o un servicio.
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~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.

o
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Inicio: la primera tarea
del proceso marca el
hito de inicio temporal
del mismo.

Fin: la Gltima tarea del
proceso marca el hito de
finalizacion de este.

Gesti6n por procesos

Las organizaciones piramidales
o verticales surgieron debido a
la  necesidad de controlar
internamente las actividades.

La organizacién piramidal
hacia el usuario ya no
responde a las nuevas
realidades que  van
evolucionando en base a
miltiples cambios en los
escenarios sociales.

€n la actualidad la gestién por
procesos vuelve a unificar las
actividades  que  fueron
fragmentadas, controlando sus
flujos de trabajo y fratando de
reducir la ineficacia interna de
la  organizacién  funcional
orienténdose hacia el usuario y
apostando al protagonismo de
todos

Gestién por funciones
-Departamentos
especializados
-Departamentos de forma
organizativa

-Jefes funcionales
-Jerarquia-control
-Burocracia- formalismo

Gestién por procesos
-Procesos valor afiadido
-Responsables de los
procesos

-Autonomia- autocontrol
-coordina el equipo
~Eficacia




