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2.:Diseino de procesos

_ ntroduccion

Cuando se habla del disefo de procesos, se hace referencia a la representacion y visualizacion de las actividades que realiza una empresa o equipo, en

donde se plasma la manera en la que un departamento o grupo trabaja. Es una decision estratégica que involucra reflexionar, analizar e identificar qué
acciones y actividades son fundamentales para el cumplimiento de un servicio o la realizacion de un producto. A pesar de que parece un proceso simple,
es de suma importancia que se implemente de forma correcta, ya que impacta directamente en la competitividad y eficiencia del equipo y la empresa. El
disefio de procesos no solo te indicara las actividades que se tienen que realizar para cumplir con una tarea, sino que también sirve como guia al
contemplar las diferentes opciones o direcciones que pueden presentarse dentro del proceso, lo que facilita el trabajo de quienes lo implementan,
asigna responsabilidades y disminuye las probabilidades de que se cometan errores.

A lo largo de este tema, (i) conoceras sobre el disefio de procesos de negocio, (ii) identificaras los principios del disefio de procesos y (iii) aprenderas
como dibujar un mapa de procesos de manera manual. Esto contribuira a que conozcas mas sobre los beneficios del diseno de procesos, ademas de que
podras utilizar lo aprendido para aplicarlo dentro de la dinamica de tu equipo y asi obtener mejores resultados.

Explicacién del tema

Disefio de procesos de negocio

La vivencia de los consumidores y el proceso por el que pasa un producto o servicio es fundamental

en la actualidad, ya que el identificar, evaluar y resolver los problemas que se presentan a lo largo de

un proyecto, ayuda a las organizaciones y equipos a mejorar su desarrollo para brindarle a sus
clientes un mejor producto o servicio y mejorar la experiencia que estos tienen.

Es aqui donde entran los procesos de negocio, en donde las organizaciones o equipos
(dependiendo del enfoque) buscan revisar y entender los procesos por los que pasa el servicio o
producto que ofrecen, teniendo como objetivo analizar todo el desarrollo y entender la manera en

la que los pasos se relacionan y dependen unos de otros para alcanzar los objetivos.

Segun la empresa Process Maker (s.f.), el proceso de disefios empresariales es un método que se utiliza con el fin de crear un flujo de trabajo desde cero,
gue sirve para pensar y analizar qué acciones o tareas se deben cumplir para poder producir o entregar un servicio de manera satisfactoria. Si dentro de
la venta o produccion de un producto no se establecen los procesos estructurados necesarios, los trabajadores recurriran a realizar acciones rutinarias
que conduciran a la inconsistencia e ineficacia. El mapeo de procesos forma parte de este disefio y sirve como una herramienta visual que facilita el
entendimiento de las actividades que se realizan para completar una tarea o responsabilidad.

Un buen proceso de negocio es el que se puede replicar e implementar en otras areas con la misma o mayor eficiencia de la establecida. Existen cuatro
pasos que se deben seguir para disenar un proceso de negocios exitoso (Process Maker, s.f.):

1. Identificar y definir el problema: implica especificar las motivaciones y razones para disenar este tipo de procesos. Este paso depende de la
situacion en la que se encuentre el equipo, por lo que es necesario hacer un estudio y reflexionar cual es el problema que se busca resolver,
ademas de considerar si el proceso sera beneficioso para las actividades del grupo y el cliente (para esto puedes utilizar como base los objetivos
preestablecidos).

2. Identificar los insumos, productos, partes y procedimientos: cuando identifiques el problema, podras saber cual es el resultado final que se
espera. Tomando eso en cuenta, debes determinar quiénes o qué elementos son los necesarios dentro del proceso para cumplir con las actividades
y responsabilidades que se deben realizar (considera los recursos humanos y los materiales). El hacer una lista de ellos y de las actividades,
habilidades y responsabilidades que tiene cada uno por separado, te ayudara a realizar el siguiente paso: mapear el proceso.

3. Mapear el proceso: los mapas de procesos son una herramienta de planificacion que sirve para representar visualmente el flujo de trabajo, los
cuales pueden adoptar diferentes formas dependiendo del area al que se apliquen, y pueden ser tan simples como una infografia o un diagrama de
flujo complejo. Su practicidad recae en que benefician la visibilidad y que pueden integrar perfectamente todos los sistemas y actividades que
realiza un area u organizacion.

Si bien todos los mapas de procesos son diferentes, hay elementos clave que no deben faltar a la hora de realizar dicha herramienta:

o Actividades: se especifica |a tarea, proceso o accion que se realiza, siempre estableciendo un punto de partida y finalizacion.

o Puntos de decision: se caracterizan por ser palabras cortas como “si”, “"no”, o dependiendo de la actividad que se realice. Sirven para
especificar la accion que se debe tomar o seguir de acuerdo con la situacion que se presenta.

o Simbolos de entradas y salidas: representan toda la informacion que ingresa y sale del proceso. Por ejemplo, la admision de un reporte
seria una entrada, mientras que su generacion seria una salida. Cada proceso debe tener una entrada en la que se le agrega valor a un
elemento para que posteriormente pueda salir.

o Interesados involucrados: se recomienda especificar quién es el responsable de cada accion dentro del mapa, esto para facilitar la

comunicacion y saber a quién dirigirse en caso de haber un problema, consulta o requerimiento especial.

4. Probar el proceso: se deben probar a fondo los procesos antes de implementarlos dentro de alguna operacion. Una manera de hacerlo es probar
el disefio en los aspectos mas pequefios del proceso y a partir de ahi irlo incorporando en su totalidad. Muchas veces se comete el error de no
probar los procesos e implementarlos sin ningun sustento, lo que puede causar errores y afectar el servicio o producto que se esta ofreciendo, y
esto por lo general causa la interrupcion de operaciones.

Los cuatro pasos anteriores son los que por lo regular son necesarios y basicos para poder comenzar a realizar e implementar un mapa de procesos, sin
embargo, hay autores e instituciones, como la Escuela de Administracion de Negocios para Graduados de Peru, que anaden un quinto y sexto paso
(conexionesan, 2019):

5. Identificar puntos de mejora: los cuales deben estar alineados directamente con los objetivos establecidos.

6. DiseRar nuevos procesos mejorados: debido a que los tiempos van cambiando y con esto las necesidades de las empresas, es necesario estar
monitoreando los procesos que ya se tienen para poder identificar en qué momento es necesario redisefar o actualizarlos. Esto contribuira a la
eficiencia y eficacia de las actividades que realiza el equipo, asi como también a disminuir los errores o fallas que puedan llegar ocurrir dentro de
algun proceso.

Un ejemplo de mapa de procesos es el siguiente:
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Equipo de entrega de servicios

Fuente: We are HEFLO. (2018, 17 de noviembre). CURSO BPMN: Clase Creacidn del Primer Proceso [Archivo de video]. Recuperado de
https://www.youtube.com/watch?v=t_4F-WMuY

Los principios del diseiio de procesos
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El diseno de procesos es un paso posterior al analisis y descubrimiento de actividades y
responsabilidades que se da dentro de la gestion de procesos de negocio. Como has aprendido a lo
largo de este tema, el establecimiento y definicion de procesos es una herramienta que se utiliza con
el objetivo de mejorar y optimizar todas las herramientas y actividades que se realizan para cumplir

con una peticion o trabajo. Es aplicable tanto para las actividades que realiza un equipo como para

B
N

las decisiones y responsabilidades que se tienen a nivel organizacional o gerencial.

Antes de comenzar a disefiar un mapa de procesos, necesitas conocer los principios de los que parte esta herramienta. Pacheco (2018a) los numera de la
siguiente manera:

1. Momentos de la verdad
Alude a que el momento mas valioso para una empresa es que el cliente tenga una buena experiencia con el producto o servicio que se le esta
brindando. Los procesos influyen en dicha experiencia, pues ayudan a dar una atencion completa y a hacer sentir al cliente que todas sus
necesidades y deseos se cumplen a consecuencia del trabajo que se realizo.

2. Ahadir valor al cliente
El realizar el diseno de procesos de un producto o servicio ayuda a identificar qué acciones son las que se estan haciendo y si realmente esas
acciones tienen un valor para el cliente. Al identificar las actividades que no tienen valor, podras eliminarlas y enfocarte en mejorar las que tienen
un mayor impacto dentro del proceso.

3. Reduccion de los retrasos en handoffs
Los handoffs se traducen al espafiol como transferencias, las cuales ocurren cuando hay un cambio de responsabilidades dentro de un equipo. Este
es un momento critico, ya que es en donde generalmente ocurren los fallos, errores y retrasos, lo que pone en riesgo la productividad de la
operacion. Algunos ejemplos de este tipo de transferencias son los siguientes:

o Si una empresa despide a un empleado, el Departamento de Recursos Humanos tiene que comunicarse con el Departamento de Contabilidad
para verificar si la persona despedida tiene algo pendiente y tomarlo en cuenta dentro de la liquidacion. Si este paso no se controla, pueden
ocurrir problemas o confusiones, como que Contabilidad nunca responda a RR. HH. y que estos ultimos avancen con el proceso de
liquidacidn sin tomar en cuenta al area financiera, trayendo consigo pérdidas para la empresa.

o Con la contratacion de un trabajador, el Area de Recursos Humanos debe avisar a los otros sectores de la contratacién de un nuevo
empleado para que este se incorpore lo mas rapido posible y pueda empezar a trabajar; sin embargo, si no se tiene control, este aviso puede
pasar desapercibido o simplemente no emitirse, lo que causaria que el empleado no pueda comenzar a trabajar, ya que no cuenta con las
herramientas necesarias para laborar.

Para prevenir esto puedes utilizar la automatizacion. Con un mapa de procesos, se pueden identificar facilmente qué errores se estan cometiendo y
aplicar acciones, como la implementacion de tecnologia, que agilicen este tipo de transiciones.

4. Evitar automatizar excesivamente
Actualmente se ha llegado a pensar que todo lo automatizado es mejor que lo “mecanico” o lo que realizan las personas. Si bien en algunos casos
la tecnologia puede ser un gran aliado, la realidad es que no es recomendable abusar de los procesos que pudieran “facilitar” una tarea al ser
realizados por una maquina. El punto del disefio de procesos no es automatizar lo mas que se pueda las actividades, sino garantizar la calidad de lo
que se ofrece, independientemente de que algunas actividades las efectue una maquina o una persona.

5. Estandarizacion de procesos
Un equipo, dependiendo de las actividades que realice, puede llegar a tener una extensa serie de procesos. Cuando disefias un proceso, lo mejor es
hacerlo pensando en como se puede estandarizar, esto facilitara las operaciones al componerse de procedimientos mas simples y faciles de
aprender y aplicar; aumentara la productividad, ya que el equipo tendra menos dudas y cometera menos errores; los productos o servicios que se
brinden seran de mayor calidad al compartir un estandar alto, y contribuira a una reduccion de costos, pues el equipo dedica menor tiempo a
actividades que no aportan valor a la empresa y al cliente.

6. Validacion del disefio
Es importante que las personas que trabajan en el proceso participen en las fases de implementacion del disefio, y que posterior a esto, se valide
por medio de un prototipo o prueba si sera necesario realizar cambios o si todos los involucrados lo han entendido.

7. La simplicidad en el disefio del proceso
Siempre que se busca una solucion completa, se cae en el error de desarrollar una solucion que termina siendo compleja y dificil de entender. En
este caso, la complejidad no aporta ningun beneficio al disefo de procesos, al contrario, un proceso complejo trae gastos innecesarios, actividades
sin valor y aumenta la probabilidad de cometer errores. Un buen trabajo de diseno puede tardar horas en realizarse, pero a pesar de esto, debe ser
simple y tener solo lo necesario para lograr el rendimiento deseado.

:Como dibujar un mapa de procesos?
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? Aun cuando los mapas de procesos se pueden realizar y disefar de acuerdo con las necesidades de
cada area o equipo, existen diferentes simbologias y pasos que puedes seguir que facilitan la
elaboracion de estos y que te ayudaran a representar el proceso de manera clara, sencilla y facil.

Los mapas de procesos pueden realizarse de manera manual o con software y herramientas informaticas, por ejemplo, SmartDraw, Microsoft Visio, Miro,
Lucidchart, entre otros. Toma en cuenta que cada una de estas paginas o software tiene sus propias especificaciones para realizar los diagramas, por lo
gue algunas pueden ser mas sencillas de usar que otras. En lo que respecta a la manera manual, a continuacion, Pacheco (2018b) presenta los pasos que
debes sequir para dibujar un mapa de manera efectiva.

Primero, una vez que definas cuéales son los componentes del proceso (entrada, actividades y salida), debes acomodarlos en el orden que se producen,
tomando en cuenta que, a veces, habra actividades que deben realizarse en paralelo con otras o que dependen del cumplimiento de acciones anteriores.

Después de definir las actividades, entrada, salida y su dependencia entre si, deberas unirlas por medio de flechas que indigquen el camino a seguir de
acuerdo con la accion que se esta realizando. Una forma sencilla de hacerlo es realizar primero una lista (antes de organizar la informacion como
diagrama), en la que se posicionen de manera lineal los pasos del proceso.

Con lo anterior definido, deberas dibujar los simbolos correspondientes para cada paso del proceso, los cuales estan divididos de la siguiente manera:

Descripcion

—p Linea de flujo Muestra y guia el orden del proceso.
: Indi I inici fin del pr
Terminal dica el inicio o _‘de proceso,
puede ser también un évalo.

Representa el conjunto de operaciones
y acciones que se realizan a lo largo del
Proceso proceso, influye directamente en el
valor de los datos e informacion.

Determina dos caminos o una

o condicion que depende de una
Decision decision. En ocasiones, también se

representa con un triangulo.

En lo que respecta a la redaccion, es recomendable que el inicio del proceso se escriba utilizando un sustantivo y un verbo en tiempo pretérito (pasado),

forrar froon

por ejemplo, “el cliente llamd”, “el cliente consultd”, “el cliente presento queja”, etc. En cuanto a las actividades o tareas, se recomienda utilizar un verbo
junto con un sustantivo, por ejemplo, “generar reporte”, “actualizar informe”, “emitir factura”, etc. Por otro lado, para finalizar, si bien se podria usar la
palabra “fin" para especificar que el proceso ha terminado, es preferible que se especifique cual seria el resultado o accion final del proceso, por ejemplo,

won

“encuesta de satisfaccion”, “cotizacion rechazada”, “presupuesto aprobado”, etc.

El ejemplo que se muestra a continuacion puede parecer complejo, pero ya que se sigue el orden del proceso, se entiende perfectamente qué acciones
se deben tomar dependiendo de la situacion en la que se encuentre el cliente. Asimismo, se especifica qué area es la responsable de realizar las acciones
correspondientes.
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Fuente: Montafio, M. (s.f.). Mapeo de procesos y su alcance. Recuperado de https://fwww.gestiopolis.com/mapeo-de-procesos-y-su-alcance/

Un buen diseno de procesos impacta directamente en el éxito de las responsabilidades del equipo, mientras mejor esté realizado, mejores resultados se
obtienen. Sin embargo, los procesos exitosos no se realizan de la noche a la manana, es necesario elegir entre muchas opciones, analizarlas, identificar
las tareas de valor para la empresa y para el cliente, al igual que encontrar la mejor combinacion posible para proclamar un proceso como exitoso. Por
tanto, se necesitan hacer pruebas y modificaciones para que el disefio de los procesos implementados funcione de manera adecuada y pueda
perfeccionarse y estandarizarse con la finalidad de aplicarlo en otras areas u objetivos.
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e Comprender los seis pasos a seguir para disefiar procesos de manera satisfactoria y funcional.
e Identificar los principios a considerar antes de comenzar a trabajar en el disefio y mapeo de procesos.
o Comprender los elementos graficos y de contenido que debe incluir un mapeo de procesos.
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