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“Tiene mas valor una respuesta equivocada a la pregunta correcta, que una
respuesta correcta a una pregunta equivocada”

Sdcrates

Diagnéstico y Alineacion de Procesos

Por: Carlos Francisco Restrepo P. Socio-Consultor Maximizar

La productividad y la calidad de los productos o
servicios que se entregan como resultado de la
gestion organizacional, dependen de diversos
factores. Algunos de estos factores,
especialmente los relacionados con el entorno,
como las normativas legales, las regulaciones, o
aspectos macroeconoémicos, son factores dificiles
de controlar. No asi, la forma como se organizan
las personas de la organizacion y los recursos
disponibles para desarrollar las actividades que
generan los productos, servicios o resultados. Es
decir, los procesos de la organizacién son un
factor que es posible controlar.

No se concibe un proceso sin un objetivo, ya sea
un bien o servicio producto, ni ese resultado sino
es asociado a un cliente o beneficiario que tiene
una necesidad por satisfacer. Los procesos en la
organizacion se identifican a partir de la mision y la
vision de la organizacion, que definen sus
objetivos, productos o servicios, y funciones.

Tradicionalmente, las organizaciones se han
estructurado sobre la base de departamentos
funcionales que dificultan la orientacién hacia el
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cliente. Hoy en dia, se habla de Gestion por
Procesos, y se percibe a la organizacién como un
sistema interrelacionado donde todos contribuyen
conjuntamente a incrementar la satisfaccion del
cliente.

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar
toda la organizacion basandose en los Procesos.
Esta gestion coexiste con la tradicional
administracion funcional, asignando "propietarios”
alos procesos clave, haciendo posible una gestion
interdependiente generadora de valor para el
cliente y que, portanto, procura su satisfaccion

Se habla de gestion por procesos si se cumplen
las siguientes caracteristicas o condiciones

® Se pueden describir las ENTRADAS vy las
SALIDAS

e Los procesos cruzan verticalmente y
horizontalmente la organizacion.

e Se habla de metas y fines, en vez de
acciones y medios.
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e Los procesos han sido identificados,
estructurados, documentados, clasificados
y divulgados, y son comprendidos por
cualquier persona de la organizacion.

e Los nombres de cada proceso estan
relacionados con los conceptos y
actividades incluidos en el mismo.

Enla Gestion por Procesos es posible clasificar los
procesos en tres tipologias:

® Procesos estratégicos o de direccion: Son
aquellos que proporcionan directrices a
todos los demas procesos.

® Procesos misionales o de creacion de valor:
Hacen realidad la misién organizacional.
A través de ellos es posible satisfacer las
necesidades del cliente/comunidad. Son
las actividades esenciales del servicio, su
razon de ser.

e Procesos de soporte: dan apoyo a los
procesos misionales introduciendo las
herramientas logisticas requeridas en la
organizacion.

Un buen disefio de los procesos, un adecuado
entendimiento de los mismos por parte de quienes
tienen a cargo su ejecucion, y la existencia de
mecanismos que propicien y clarifiquen la
interaccion y articulaciéon entre areas y procesos,
son aspectos fundamentales para que la gestion
por procesos sea una herramienta efectiva en el
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cumplimiento de las finalidades de la
organizacién. Es comun encontrar en muchas
organizaciones, que a pesar de que se habla de
gestion por procesos, no se cuenta con estas tres
condiciones, de alli que tenga sentido hablar de
diagndsticoy alineacion de procesos.

Siguiendo este orden de ideas, cuando se habla
de diagndstico y alineacion de procesos, se habla
de identificar y analizar los procesos de una
organizacion, sus interacciones y los procedimientos
que los conforman, para realizar las modificaciones
pertinentes, de modo tal, que la mayoria de sus
operaciones sean aquellas que agregan valor,
minimizando aquellas que son necesarias pero
que no agregan valor y eliminando aquellas
inutiles, asegurando con ello la alineacion de la
arquitectura de los procesos con los objetivos y
propositos de la organizacion, y propiciando que
en su conjunto, de forma clara, articulada y
focalizada, aporten el mayor valor al cumplimiento
de dichos propdsitos y metas. Pero hay un
componente adicional, igual de importante: las
personas, que con su actuar ejecutan los
procesos; hay que tener en cuenta sus ideas,
validar su comprension, considerar el entorno en
el que se desenvuelven, evaluar su capacidad de
interaccion y revisar su alineamiento con los
propésitos organizacionales.

Usualmente las organizaciones cuentan con los
conocimientos necesarios para hacer esto, pero
normalmente no tienen el tiempo para hacerlo, por
las exigencias de su propia operacion, niconocen
una metodologia especifica que los guie en el
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proceso. Una forma sencilla de abordar el
diagndstico de procesos es la denominada “Ruta
de Proceso”.

La Ruta de Proceso es una metodologia para la
evaluaciony el seguimiento detallado de los procesos
organizacionales, que requiere de la investigacion
y evaluaciéon de los pasos y actividades que
conforman un proceso, revisando en detalle los
indicadores de gestion del proceso, tomando
mediciones relevantes y entrevistando a los
responsables de su ejecucion. La ruta de proceso
parte del analisis de la documentacion de los
procesos, analiza su entorno, y plantea preguntas
relativas al proceso en si y preguntas relativas a
los responsables de su ejecucion, de manera que
se pueden identificar los aportes del proceso y
cada uno de sus componentes al cumplimiento de
los propésitos organizacionales. La clave en esta
metodologia esta en preguntar, preguntar mucho,
preguntar reflexivamente, preguntar sin temor;
pues cuando se evalia un proceso no hay
preguntas malas, ni inudtiles, ni tontas, y por el
contrario, a veces las grandes respuestas se
ocultan tras la pregunta mas simple o la mas
inocente. Por supuesto, deben buscarse las
respuestas para las preguntas planteadas, sin
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cambiar de asunto hasta que no haya habido una
comprensiéon completa de lo que se esta
revisando.

Si bien puede ser util contar con una guia experta
para orientar el uso de esta metodologia, debe
entenderse que su efectividad y el que se logre un
real alineamiento con los propdsitos de la
organizacién depende de la participacion activa de
los miembros de la misma, de aquellos que
diariamente enfrentan los problemas propios de
su gestidon y conocen el negocio y su arquitectura.

La ruta de proceso captura gran cantidad de
informacién a lo largo de su practica, e identifica
diversos problemas y oportunidades de mejora en
la ejecucion cotidiana de los procesos de una
organizacién. La metodologia puede incluso
identificar soluciones concretas, pero mantiene
como premisa, el no llegar a conclusiones, hasta
no realizar un analisis de toda la informacioén, en
forma integral y en contexto. Sélo alli, cuando se
tiene el panorama completo, se podran hacer
afirmaciones acerca de las causas generadoras
de los problemas, y se podra pensar en comenzar
apensaren soluciones.
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Una sugerencia para cerrar....

Cuando una organizacion busca alinear sus
procesos con su Vision, Mision y Objetivos
Estratégicos, debe tener claro el propésito de esta
alineacion, y debe contar con la conviccidon de
hacerlo, y en efecto llevar estas intenciones a la
practica. Metodologias para diagnosticar, para

optimizar o para alinear procesos, existen
muchas, pero deben ser entendidas como medios,
no como fines. La metodologia no debe ser el
centro de una alineacion de procesos, sino una
herramienta para lograrlo, por ello la organizacion
debe buscar o desarrollar y aplicar aquella que le
parezca apropiada y sea coherente con su
filosofia.

Para Reflexionar....

® ; De qué manera sus objetivos, productos o servicios, y funciones se derivan de la misién y la visién de

la organizacion?

e ; Como sabe usted que los procesos de su organizacion estan alineados con la Misién y vision?

e ; Considera usted que la gente de su organizacion comprende claramente los procesos que ejecuta?
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