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Resumen

En las ultimas décadas se han desarrollado metodologias para el redisefio y
mejoramiento de procesos que van desde el control estadistico, el ciclo PHVA,”
el concepto de cadena de valor de Porter (1985), hasta la reingenieria, redisefio
de procesos, seis sigma, BPM,” entre otras. Algunas organizaciones aplican
estas metodologias y modelos de gestion, sin embargo no presentan un marco
metodoldgicogeneraldondesepuedandeterminarlospasossistematicosquedebe
realizarunaempresaparapoderdesarrollaradecuadamenteunproyectodondese
involucrencambiosenlosprocesos,independientedelametodologiaomodelode
gestidn que se use. Aqui se presenta un marco metodolégico desarrollado como
resultadodelacomparacidondealgunas metodologias existentesy deltrabajode
consultoriadelautor.Estametodologiasedisefaparaquelosequiposdetrabajode
lasempresasencargadosdelosproyectosderediseioymejoramientodeprocesos
la puedan aplicar.

Palabras clave

Redisefiodeprocesos,reingenieriadeprocesos,mejoramientocontinuo,mejoramientodeprocesos,
gestion de los procesos del negocio.

Abstract

Overthelastdecades,methodologiesfortheimprovementandredesignofprocesses
have come from stastical control of projects, from the PHVA cycle, from the
conceptof Porter’s value chain (1985) passing through re-engineering, six sigma,
BPM,among others. Some organizations have applied these methodologiesand
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" PHVA hace referencia al ciclo de Deming : Planear, Hacer, Verificar, Actuar.

" BPM: siglas en inglés de Business Process Management, que se traduce como Gestidn de los procesos del negocio.
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performancemodels. However,noneoftheseprovidesageneralmethodological
frameworkwheresystematicstepsmaybetakenbyacompanyinordertoascertain
how to develop a project appropriately when change in processes is involved,
regardlessofthemethodologyorperformancemodelimplemented.Inthisarticle
amethodological framework is presented that has been developed as the result
of the comparison of some of the existing methodologies and the work done by
theauthorasaconsultant. Thismethodology has beendesignedtobeapplied by
workteamsofcompaniesinchargeofthere-designandimprovementprojectson
processes.

Key words

Re-designofprocesses,re-engineering,continuousimprovement,Improvement
processes, performance of business processes.
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Introduccion

El ambiente competitivo para las empresas
en todos los paises es cada vez mas exigente.
Un estudio realizado por la firma Deloitte &
Touche, en 1998, con el fin de determinar las
estrategias que le permitan a las empresas ser
competitivas enelsiglo XXI, revelé que existen
tresfactoresqueestancambiandoelambientede
competencia:losrapidoscambiostecnoldgicos,
la competencia global y las expectativas cada
vez mas altas de los clientes.

Anteesto,lasorganizacionesestanrespondiendo
conestrategiasorientadasaoptimizarlacalidad
en los productos y servicios y la velocidad
de respuesta para poder prestar una mejor
atencion al cliente; para ello han tenido que
redisefar sus procesos criticos. Asi se puede
desprenderdelaencuestarealizadaen2001 por
el Cutter Consortium (Harmon, 2003), a partir
de entrevistar a 230 entidades alrededor del
mundo:elporcentajedeempresasinvolucradas
en proyectos de rediseio o mejoramiento
de procesos, con respecto a las companias
involucradas en este tipo de proyectos a
mediadosdelosafiosochentaaument6del49%
al 83%. De ellas, el 67% indicaron que la razén

por la cual realizan proyectos de redisefo de
procesos es para aprovechar la tecnologia de
Internet con el objetivo de mejorarlos.

La implantacién de tecnologia informatica ha
sido uno de los principales habilitadores del
mejoramiento de los procesos (Davenport,
1993). Los sistemas ERP,”* workflow, Internet,
CRM,™™ entre otros, han obligado a las
empresas a redisefar sus procesos para poder
sacar el maximo provecho de la tecnologia.
Por otro lado, a partir de los aflos noventa
aparecieronmetodologiasymodelosdegestion
para el mejoramiento de procesosy la calidad
como la reingenieria, el redisefio de procesos,
mejoramientocontinuodeprocesos,seissigma,
BPM, teoria de restricciones, entre otros.

Cadaunadeestasmetodologiastienesuproceso
de implantacién. Sin embargo, existe una
carenciadeconocimientoenlasorganizaciones
en cuanto a cual es la mejor de ellas para cada
proceso y necesidad organizacional; ademas,

“"ERP:delassiglaseninglés Enterprise Resource Planning
(Planeacion de los Recursos Empresariales).

""" CRM: de las siglas en inglés Customer Relationship
Management (Administracion de las relaciones con los
clientes).



noexisteunmarcometodoldgicogeneral para
manejar este tipo de proyectos de principio
a fin. En este articulo se propone un marco
metodoldgico para el adecuado desarrollo
de proyectos de redisefo y mejoramiento de
procesos que ha sido el resultado del trabajo
investigativo y de consultoria del autor.

En primerlugar se describen las metodologias
vigentesconrespectoalosprocesosyserealiza
un comparativo de las mismas, a la luz del
analisisdealgunasmetodologiasdesarrolladas
porotrosautoresensusinvestigaciones(Adesola
& Baines, 2005; Lee & Chuah, 2001). Luego se
presentalapropuestade marcometodolégico
general para proyectos donde se involucren
cambios en los procesos organizacionales.

1. Metodologias para el mejoramiento de
los procesos

Si se quiere determinar el origen de
las metodologias y modelos de mejoramiento
de procesos hay que mirar indudablemente
hacialasempresas japonesas durante los anos
setentay ochenta. Como lo afirma Davenport
(1993), “las firmas japonesas descubrieron la
administracién y mejoramiento de procesos
antes que occidenteylohanvenido aplicando
por décadas, lo que explica su éxito en el
mundo”.

Elmovimientodecalidadjaponéstrajoconsigo
el ciclo de mejoramiento PHVA, creado por
Walter Shewhart que posteriormente fue
popularizadoporEdwardDeming(Singh,1997).
Este ciclo ha sido actualmente la base de las
normasdecalidadymodelosdemejoramiento
continuo como ISO 9000, seis sigmay BPM. De
una u otraforma el cicloPHVA estdinmersoen
todametodologiaymodelodemejoramientode
procesos. Por otro lado, Michael Porter (1985)
crebunabaseconceptualparaelentendimiento
delaorganizaciénentérminosdeprocesoscon
la cadena de valor, donde se representan las

actividadesprimarias,estratégicasydesoporte
atravésdelascualesunafirmadisena, produce,
vende y distribuye un producto o servicio. A
partir de estos desarrollos se originaron las
metodologiasdemejoramientodeprocesosque
se explican a continuacion.

Reingenieria. Es definida por Fisher (1996)
comounatécnicaadministrativaparareformar
radicalmenteeldesempeiode unacompania.
Estafue popularizada poreltrabajode Michael
Hammer y James Champy (1994) a través de
sulibroReingenieriayfueaplicadapormuchas
empresasalrededordelmundoenladécadade
los noventa. Algunos estudios reportan casos
exitosos de la aplicacion de esta metodologia
(Paper, Rodger & Pendharker, 2001), aunque
tambiénexistencasosnoexitosos,porlocualha
caidoendesuso,debidoprincipalmenteaquela
reingenieria ha estado asociada a procesos de
reestructuracionydownsizingdelasempresas
(Harmon, 2003).

Mejoramientocontinuodeprocesos.Eltérmino
mejoramiento de procesos fue inicialmente
acunado por James Harrington (Adesola &
Baines, 2005). El definié proceso como una
seriedeactividades que procesan unaentrada
para poder producir una salida a través de
una transformacién donde existe un valor
agregado para el cliente (Harrington, 1993).
El mejoramiento de procesos se refiere a
cambiosmenores,especificosycontinuosenlos
procesos.

Rediseno de procesos. Es la metodologia que
tieneelrangomasdeampliodeaplicaciéndado
queseusaparaelredisefiode procesos, previo
a la implantacion de tecnologia informatica,
como son los sistemas ERP, CRM, o para
aprovecharlatecnologiadellnternetconmiras
a la innovacién en los productos, procesos o
servicios.Deigualformaseusaenelredisefioo
disenodenuevosprocesosparalaintroduccion
de nuevos productos o servicios.
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Seis Sigma. Esta es una metodologia de
mejoramiento organizacional. La letra sigma
estarelacionadaconladesviacionestandarque
eslamanerademedireldesempefodelproceso
encuantoalniveldeproductososerviciosfuera
deunaespecificacion.Encuantoametodologia
demejoramiento,seissigmasignificaelprogreso
continuo de los procesos a través del uso
principalmente de herramientas estadisticas
(Escalante, 2006).Esta metodologiafue creada
en Motorola a finales de los aflos ochenta
(Harmon, 2003).

Business Process Management (BPM). Este
término ha sido usado por diversos autores
para referirse a la automatizacion de procesos
(Harmon, 2003) a través de tecnologias que
permiten manejar flujos de trabajo (workflow)
yobtenerindicadoresdegestiondelosprocesos
para su control y mejoramiento continuo.
Actualmente existe un tipo de software de
automatizaciéndeprocesosqueentradentrode
la categoria de BPM y que ha sido implantado
ampliamente en sectores como el financieroy
de servicios (Howard & Finger, 2003).

2. Comparativo de las metodologias

Cada una de las metodologias de mejo-
ramiento de procesos descritasanteriormente
despliega varias fases en su realizacién. En el
cuadro 1 se comparan varias de ellas.

Al realizar el comparativo entre estas
metodologias se puede concluir que existen
actividades en comun entre esas y otras
metodologias.AdesolayBaines(2005)resumen
tales actividades en cinco fases comunes:
planeacion,diagnostico,diseno,implementacion
ygestiondelosprocesos.Plantean,ademas,una
metodologia con los siguientes pasos:

a) Entender las necesidades del negocio
b) Entender los procesos

¢) Modelary analizar el proceso

d) Redisefar el proceso

e) Implementar el nuevo proceso
f) Revisar el proceso

En esta propuesta incluyen elementos
importantes como es el entendimiento de
las necesidades del negocio en términos del
desarrollodelosobjetivosestratégicos,asicomo
realizar un analisis competitivo previo, lo cual
es un avance importante en cuanto a lo que
debehacerunaorganizaciéncomoprimerpaso.
Lee y Chuah (2001), por su parte, formulan
las siguientes actividades para un proyecto de
mejoramiento de procesos:

a) Seleccionar el proceso

b) Entender los procesos

¢) Proceder con el mejoramiento propuesto
d) Ejecutar el mejoramiento

e) Revisar el proceso mejorado

La mayor parte de las metodologias descritas
parte de identificar los procesos o de definir el
proyectoperonotienenactividadesespecificas
para realizar una alineacion estratégica con
los objetivos y metas de la organizacién. Por
otro lado, existen algunas acciones como la
planeacidondel proyectodemejoramientoque
enalgunasmetodologiasnoseabordandeforma
integral y que es una actividad necesaria en
cualquierproyectoderedisefioymejoramiento.

A continuacion se propone una metodologia
que a partir de recoger elementos de las
descritasenelpuntoanterior,loscomplementa
con actividades que un equipo de proyecto
de rediseio de procesos debe realizar,
independientemente de las herramientas o
modelo que utilice.

3. Marco metodoldgico propuesto

Tradicionalmente los proyectos de
redisefo y mejoramiento de procesos en las
organizaciones han sido liderados por areas
o departamentos denominados con alguno
de estos términos: organizaciéon y métodos,
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productividad,ingenieriadeprocesos,calidad,
mejoramiento organizacional, entre otros.
Estas areas son, en general, las que estan
encargadas de determinar cual es la mejor
aproximacién metodoldgicaparallevaracabo
el tipo de proyectos a encarar. Sin embargo,
cuandoanalizan cadametodologia™“ytratan
de llevarla a la practica, es comun que se
encuentren con que es demasiado especifica
y no cubre algunas actividades previas que
cualquierempresadeberiaconsiderarantesde
iniciar un proyecto de mejoramiento.

Conlapropuestametodoldgicaquesepresenta
a continuacion se pretende generar un marco
que pueden usar los equipos de trabajo de las
empresas para un desarrollo de proyectos de
redisehoymejoramientodeprocesosalineados
conlosobijetivosestratégicosdelaorganizacion
yacompanadosdeunaadecuadaplaneaciéony
eficientegestiondelosmismos.Enlafiguralse
describen los pasos de dicha propuesta.

a) Alineacion estratégica

Para realizar la alineacién estratégica se
hace necesario identificar la mision, vision y
objetivosestratégicosdelaempresa.Apartirde
estos ultimos se ubican los factores criticos de
éxito,quesonlosatributos quedebeteneruna
organizaciénparapodersercompetitivaylograr
tales propésitos. En esta definicién se deben
considerar las prioridades competitivas de la
organizacion, para lo cual hay que responder
ala pregunta de como se van a posicionar los
productos y servicios en el mercado a través
de estrategias como calidad, servicio, costo,
flexibilidad, rapidez de respuesta, entre otras.

Los factores criticos de éxito deben ser
cruzados con los procesos de la organizacion
para determinar los puntos criticos en el
cumplimientodelosobjetivos estratégicos; de
igualmodo,lasoportunidadesdemejoramiento.

Figura 1
Marco metodoldgico propuesto para proyectos de redisefio y mejoramiento de procesos

Alineacién Autoevalua- Plﬂﬂ;:ICIon
Estratégica / cion

+ |dentificar los + Establecer los *Formar el

factores criticos indicadores de equipo de

de éxito gestion a medir trabajo, roles,
recursos.

+ |dentificar las * Realizar un

prioridades analisis + Establecer

competitivas competitivo metas, medidas
de desempefio

+ Establecer los +Medir el y cronograma

procesos desempefio de
criticos y los procesos. * Realizar un
oportunidades analisis
de + Establecer econdmico del
mejoramiento. brechas con proyecto.
respecto al
desempefio
deseado.

Fuente: El autor

FRRH

*
Estas metodologias se refieren a las descritas en
los puntos 1y 2.

mejoramiento /

Anlisis y H—
redisefio del Implantacién | 4 “I’a uamo?o ,
proceso / el proyeclo

+ Analizar el » Definir planes « Evaluar
procesoy de accién. resultados con
determinar respecto a las
alternativas de » Capacitacién metas.

mejoramiento. en los nuevos

procesos + Documentar
« Documentar resultados
los nuevos + Implantar el proyecto
procesos proceso

redisefiado * Mejoramiento
+ Definir continuo

interfaces con
ofros procesos.



Paraestoesindispensable que laorganizacién
tenga identificada previamente su cadena de
valor representada en un mapa de procesos
dondeseplasmenlosprimariosuoperacionales,
estratégicos y de soporte.

En la figura 2 se puede apreciar un ejemplo
donde se parte de un objetivo estratégicoy de
losfactorescriticosdeéxitoasociados;aéstosse
lesasigna una calificacion deimportancia.Con
baseenello se determina lainfluencia de cada
proceso para el cumplimiento de los factores
criticosatravésdeunaponderacionqueresulta
delacalificacién de cada proceso multiplicada
por suimportancia. De este ejercicio se puede
concluir que los procesos criticos para el
cumplimientodelobjetivoestratégicoanalizado
son innovacién & desarrollo y distribucion.

b) Autoevaluacion de los procesos

Los procesos que se determinaron como
criticosenlaalineacionestratégicadebenpasar
aunaetapadondeserealiceunaautoevaluacion
de los mismos. Para esto se establecen unos
indicadores de gestion de los procesos, de tal
manera que permitan medirsuestadoactualy
comparareldesempenoactualconelesperado.
Este analisis de brechas debe producir como
resultadoelsefialamientodelosprocesossobre
los cuales la organizacién debe enfocar su
mejoramiento.

Esimportante aclarar que estaautoevaluacion
es distinta a los sistemas de evaluacion de
desempenodelosprocesos.Estossoncontinuos
en el tiempo y se realizan sobre indicadores

Figura 2
Determinacién de procesos criticos en la alineacion estratégica

Objetivo Estratégico
Establecer, de manera continua, los mas altos
estdndares de satisfaccion del cliente en
nuestra industria, a través de productos y servicios innovadores

A 4

Factor critico Mejorar tiempos | Aumentar tasa de Fidelizar los Pondera-

de éxito de entrega desarrollo nuevos clientes actuales | cién total
productos N

Importancia 4 3

Innovacién y 3 4

desarrollo

Distribucion 5 4

Manufactura 5 3 44

Servicio 0 5 20

Posventa

Fuente: El autor
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especificos del dia a dia del negocio. La
autoevaluacién, por otro lado, se efectua
en un tiempo delimitado, lo que permitira
proporcionarunavisiongeneraldeldesemperio
de los procesos y de la organizacién en un
momento determinado.

Andersen(1999)proponealgunasherramientas
que pueden ser Utiles para el examen e
interpretacién de los datos de los indicadores
estudiados en una autoevaluacién: el analisis
detendenciasylosdiagramasradiales.Ademas,
para determinar el desempefio esperado de
los procesos se puede usar el benchmarking
competitivo. A continuacién se presenta un
ejemplo de como se puede usar un diagrama

radial para analizar la situacién actual de una
empresa con respecto a la competencia en
algunos indicadores claves de gestion. En el
casoanalizadosedeterminaroncincovariables
de comparacién: costo del servicio, tiempo de
respuesta, calidad de la atencién, garantia y
cubrimiento. El resultado de la firma analizada
en estas variables se presenta en color azul;
alli se puede observar que los aspectos que
tuvieron una mejor calificacion fueron costo y
cubrimiento, variables en las que la compania
tuvo un desempefio superior con respecto
a sus competidores. La menor calificacién
comparativaseobtuvoencalidaddelaatencion,
lo que permite un excelente oportunidad de
mejoramiento.

Figura 3
Diagrama radial para realizar un andlisis competitivo

-

Cubrimiento <~

Costo del servicio
1,6+

—e— Empresa
—m— Competidor 1

Competidor 2
¢ Competidor 3

Tiempo de respuesta

Garantia”

Fuente: El autor

Calidad en la atencion



¢) Planeaciéndelproyectodemejoramiento

Una vez determinados los procesos que
se van a mejorar o redisenar y el resultado
esperado en términos de desempeno de los
mismos se debe realizar la planeacién del
proyectode mejoramiento.Como primer paso
seestablecenunasmetasmediblesdelproyecto
de mejoramiento, expresadas en términos de
los indicadores que se deben mejorar. Para la
ejecucidndelproyectoesimportanteformalizar
un equipo de trabajo con roles, actividades y
un tiempo de dedicacién especifico, como se
muestra en el siguiente ejemplo.

Paraasegurarqueelproyectosecumpladentro
delasfechasprevistassedebepreverunplande
acciénconuncronogramadetrabajodondese
incluyantodaslasactividadescorrespondientes

al diagnéstico, diseno e implantacion de los
cambios y que concluyen con la evaluacién
del proyecto de mejoramiento. Otro aspecto a
considerarenestaetapaeselcostodelproyecto
que debe ser programado de acuerdo con los
recursosnecesariosparasuejecuciényevaluado
con respecto a la estimacion de los beneficios
econdmicos que se esperan del proyecto.

d) Andlisis y redisefio de los procesos

El objetivo del andlisis y redisefo de
procesos es asegurar que éstos sean eficaces
(lo que tiene que ver con sus resultados en
términos de tiempos de respuesta y calidad) y
eficientes (lo que tiene que ver con el uso de
recursos). Para lograrlo, se pueden usar varias
herramientas como se especifica en el cuadro
3.

Cuadro 2
Equipos y roles en un proyecto de mejoramiento y redisefio de procesos

Equipos

Roles y actividades

Equipo Gerencial o
Patrocinador

» Establecerlasmetasyobjetivosdelproyectodemejoramiento

e Monitorear el avance del proyecto

* Asignar los recursos para el equipo implementador

* Tomarlasdecisionesentérminosde cambiosde politicasore-
glas del negocio

e Coordinar el proceso de mejoramiento
* Identificar los puntos de mejoramiento y disefiar los nuevos

Equipo procesos
Mejoramiento * Desarrollar planes de entrenamiento para la adopcién de los
NnuUevos procesos
* Documentar los procesos
e Identificar los puntos de mejoramiento y disefar los nuevos
Equipo procesos
Implementador * Seleccionar un proyecto piloto para probar el nuevo proceso

* Ejecutar los nuevos procesos

Fuente: El autor

Medellin Numero 10 ene - jul 2007

AD-MINISTER Universidad EAFIT

N
O



Medellin Nimero 10 ene - jul 2007

AD-MINISTER Universidad EAFIT

w
o

Cuadro 3
Herramientas para andlisis y redisefio de procesos de acuerdo con su propésito

Proposito

Herramientas

Entendimiento del problema

Diagramas de pareto
Diagramas de causa efecto
Diagramas de causa raiz
Estudio de cargas

Control estadistico del proceso

Andlisis y mejoramiento del proceso

Ingenieria de métodos

Analisis de valor agregado
Andlisis del flujo del proceso
Analisis del soporte tecnolégico
Mejores practicas

Fuente: El autor, basado en Andersen (1999)

Para la generacién de alternativas de
mejoramiento se debe establecer el contexto
organizacional adecuado, para lo cual es
altamenterecomendableestructurartalleresde
mejoramientodeprocesosconlaparticipacion
deltalentohumanodelaempresaincluyendoa
losresponsablesdelaejecuciondelproceso.En
estostalleresesimportantegenerarunentorno
parala generacion de ideas de mejoramiento,
lo que produce dos resultados que han sido
comprobadosporlaexperienciapractica:reduce
laresistenciaal cambio paralaimplantacionde
lassolucionesy,ademas,elpersonalqueconoce
el detalle de la operacion y el dia a dia del
proceso hace que la gente que conoce genera
las mejores alternativas de mejoramiento.
Los nuevos procesos se presentaran, luego,
documentados mediante diagramas de flujo,
dondeseespecifiqueeldesarrollodel proceso,
ymediante hojasdevidadel proceso,dondese
encuentrenlosobjetivos,alcanceynormatividad
del proceso.

e) Implantacién de los cambios

La implantacién de los cambios es tal vez
la etapa critica que va a determinar el éxito
del mejoramiento. Por ello, en esta etapa, es
devitalimportanciarealizar unadecuado plan

deacciéndondeseconsiderenlasnecesidades
de capacitacion generadas para el adecuado
funcionamiento de los nuevos procesos. Asi
mismo, se deben adecuar los procesos de
comunicacién con los empleados, clientes,
proveedoresycontodoslosinvolucradosenlos
cambios previstos.

Como partedelaimplantacion se debentener
encuentalas necesidades logisticasen cuanto
areorganizacion de los puestos de trabajo, asi
como las nuevas necesidades tecnoldgicas,
entre otras.

f)  Evaluacién del mejoramiento

Una vez se implantan los cambios es
de vital importancia la evaluacién de los
resultados logrados con el proyecto con
respectoalasmetasestablecidasenlaetapade
planeacion. De igual forma, se debe realizar
la evaluacién econdmica de los resultados del
proyecto en cuanto a los recursos usados y el
impacto econémico generado. Como parte
de esta etapa es recomendable documentar
todoslosresultadosdelproyectoylaslecciones
aprendidas, pues ello servira para construir
una base de conocimiento organizacional en
proyectos de mejoramiento de procesos.



4, Repercusiones y estudios posteriores

Conclusiones

Lametodologiapropuestasirveparaque
losequiposdetrabajoencargadosdeldesarrollo
de proyectos de redisefio y mejoramiento de
procesos, trabajen en linea con la estrategia
de la organizacion y para asegurar que tales
proyectostengan unimpacto positivosobreel
desempenio de la firma. Esta metodologia ha
sidovalidadayajustadaatravésdetalleresyen
cursosde mejoramientode procesosanivelde
educacidoncontinuaparaempresasdeservicios
y de manufactura.

Apartirdeestapropuestasepuedendesarrollar
metodologiasespecificasparaabordarproyectos,
por ejemplo, de redisefio de procesos previos
a la implantacién de un sistema ERP para
medianasempresas,yaquelasmetodologiasque
actualmenteexistenestanenfocadasaempresas
grandes, tradicionalmente las usuarias de este
tipo de tecnologias (Aguirre, 2006).

Ahora bien, las empresas necesitan contar
con un proceso sistematico que les permita
determinarcualdelasmetodologiasymodelos
de gestion disponibles™ ™ debe aplicar para
cada proyecto especifico de mejoramiento.
Como afirma Harmon (2003), el rango de
opciones es amplio y se deben considerar
algunos aspectos como el nivel de madurezy
estandarizaciéndelosprocesosalcanzadospor
laorganizacién,laimportanciaestratégicaylas
prioridadescompetitivas,entreotrosaspectos.

R

‘Estasmetodologiasymodelosdegestionestandescritas
en el punto 2.

Noesunsecretoqueenmuchasorganizaciones
se desarrollan proyectos de mejoramiento de
procesosquemuchasvecesnotienenunimpacto
sobreeldesempenoestratégicodelacompania.
Paraimplementarproyectosdemejoramientoo
rediselodeprocesosenlasempresasesnecesario
partirdelaplaneaciénestratégica,lacualdebe
determinar unos objetivos estratégicos para
un horizonte estipulado, los cuales se deben
relacionar con los procesos para definir las
principales oportunidades de mejoramiento.

Para especificar los objetivos en cuanto a nivel
de desempefio de los procesos esimportante
realizar una comparacion competitiva con
empresasdelsectorentérminosdeindicadores
que estén alineados con los objetivos
estratégicosyconlasprioridadescompetitivas.
Para el diagnostico, analisis y mejoramiento
se recomienda usar herramientas como el
analisis de valor agregado, analisis de causa-
efecto, causa raiz, pareto, entre otras; esto, en
correspondencia con el propdsito y etapa del
proyecto de mejoramiento.

Uno de los aspectos criticos en los proyectos
de mejoramiento y redisefo de procesos es la
implantacidondelassoluciones.Paraasegurarel
éxito en esta etapa es fundamental involucrar
el talento humano encargado de ejecutar los
procesos, en especial, en la generacion de las
alternativas e ideas de mejoramiento. Esto con
unaadecuadacapacitaciénreducelaresistencia
al cambio.

El contar con una metodologia marco para
el mejoramiento de procesos permite a las
organizacionesfocalizarsusesfuerzosyrecursos
hacialaoptimaciéndelosprocesoscriticospara
el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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