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GESTION POR PROCESOS. UNA APROXIMACION SISTEMICA.

En el entorno actual, las empresas se ven obligadas a entregar productos y servicios que en su conjunto se
pueden considerar de alta complejidad, siendo necesario gestionar eficientemente los recursos con el fin de
disponer de las capacidades necesarias para responder.

Gestionar los recursos, implica gestionar los procesos (tareas) que los utilizan, equilibrando la efectividad del
producto y servicio entregado, respecto del coste generado. Para ello, las empresas evolucionan sus modelos de
gestion aplicando con mas o menos éxito diferentes metodologias que aparecen en el mercado de la gestién.

Este articulo no plantea ninguna nueva metodologia, sino que propone una aproximacion sistémica a la gestion
basada en los procesos, que facilita enfrentarse con éxito a la hipercomplejidad existente.

Gestionar sistémicamente en un entorno complejo, exige como primer paso, que las bases a tener en cuenta
para la gestién sean sencillas y facilmente aplicables. Empecemos pues, por la efectividad y la eficiencia.

Efectividad y eficiencia

Efectividad: Efecto producido, respecto de lo deseado o esperado.

El principal objetivo de una empresa es la entrega de resultados a los grupos de interés que intervienen en la
misma (Accionistas, Sociedad, Equipo humano, Aliados / proveedores, y como no, Clientes), siendo el nivel de
satisfaccion respecto de los resultados entregados, el nivel de efectividad de la organizacion.

En consecuencia, medir resultados y entender los resultados esperados, son las bases de la Gestién de la
efectividad.

No obstante, la gestién de la efectividad esta totalmente condicionada por la capacidad de entregar resultados,
dependiendo asi de la adecuada gestion de la eficiencia.

Eficiencia: Capacidad para producir el efecto deseado o esperado.

La eficiencia viene dada por el rendimiento de cada uno de los procesos de la organizacion, siendo la base de su
gestion, la comprensién de la efectividad esperada y la minimizacion del consumo de recursos a partir de la

eliminacién de actividades sin valor afadido.
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Gestionar la efectividad y eficiencia para un determinado proceso, es un enfoque correcto pero de resultados
limitados. En contrapartida, gestionar la efectividad y eficiencia para todo el conjunto de la organizacion, es un
elemento generador de sinergia que maximiza los resultados.

No obstante, gestionar con visién de conjunto exige evolucionar el enfoque aplicado y para ello, es necesario
clarificar una serie de elementos a contemplar en todo el proceso de transformacion, que cualquier evolucién
conlleva.

El liderazgo

El liderazgo, es el elemento en el cual reside el poder para iniciar una transformacién del enfoque de gestién y la
responsabilidad de consolidarlo, asi pues, la clarificacién del rol de los dirigentes en el nuevo contexto
organizativo es el punto de partida.

ROL DEL DIRIGENTE

Si bien es a partir del desarrollo del liderazgo cuando es factible la transformacién del modelo de gestién, basar
la misma en los procesos, es la clave para poder administrar el proceso de cambio y enfocar todo el potencial
que el rol de los dirigentes puede desatar en el conjunto de personas de la organizacion.




La gestion basada en los procesos

Un Modelo de gestién basado en los procesos, no solo se constituye como base sobre la cual reforzar y
consolidar el liderazgo, sino que aporta una serie de caracteristicas que por si mismas promueven el desarrollo
organizacional.

Enfoque sistémico

Las aproximaciones de ingenieria que visualizan la organizacién como una maquina, son utiles en los contextos
donde la entrada es simple y la salida es simple. No obstante, en los contextos complejos, y el conjunto de una
empresa sin duda lo es, es necesario un enfoque basado en sistemas que contemple la empresa como un
organismo vivo al que hay que dirigir con visién de conjunto.

El enfoque sistémico es el factor diferencial para que, tanto el liderazgo, como la gestion basada en procesos,
reporten maximos rendimientos en cuanto a efectividad y eficiencia. Para la comprensién del mismo, veamos el
contraste existente entre el Pensamiento lineal y el Pensamiento sistémico.

Desde el punto de vista individual o de equipo, los diferentes especialistas aplican en general el pensamiento
lineal, el cual analiza las concatenaciones causa-efecto y les permite entrar en la complejidad operativa.

Si bien este enfoque es el adecuado para el desarrollo de procedimientos, no es suficiente para disponer de
visién de conjunto. De hecho, es un enfoque que sugiere que las personas solamente son responsables de los
problemas que se producen en su proceso o puesto de trabajo.

En contrapartida, el Pensamiento Sistémico analiza las interrelaciones
existentes entre las diferentes partes de una totalidad, facilitando la
comprensién del conjunto y sus partes.

De esta forma, la vision del conjunto y el conocimiento de las interrelaciones,
facilita a los diferentes especialistas, la comprensién del valor aportado y les
permite prever las consecuencias que la propia actividad genera en el
conjunto. Consecuentemente, éste es un enfoque que dirige a compartir
responsabilidades por los problemas generados en la organizacién.

De hecho, las personas que conforman una empresa son un sistema viviente, que como tal se recrea
continuamente a si mismo a partir de las diferentes individualidades existentes. Asi pues, asegurar el liderazgo y
la coordinacion operativa, es fundamental para la efectividad y eficiencia.



Gestidn por procesos + Gestion de procesos

La coordinacion operativa con visién de conjunto, implica diferenciar entre, la gestién de algunos de los procesos
de la organizacién (Pensamiento lineal - Gestiéon de procesos), de la gestion del conjunto de la organizacion
como un unico proceso o sistema responsable de entregar los resultados deseados a los diferentes grupos de
interés (Pensamiento sistémico - Gestion por procesos).

El primer paso para poder desarrollar la Gestion por procesos, consiste en la visualizacion de la organizacion
como un todo ubicado en su contexto, para a partir de ello proceder al analisis e interrelacion de las diferentes
tareas que lo componen, disefiando de esta forma el Arbol de procesos.

Una vez se dispone del arbol de procesos, el cual nos muestra no solo el conjunto de procesos de la
organizacion, sino que visualiza el conjunto de interrelaciones existentes entre los mismos, es perfectamente
factible representar el conjunto de procesos (no asi las relaciones) en forma de Mapa de procesos. La figura
muestra la relacién existente entre un &rbol de procesos y un Mapa de procesos.
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El hecho de disponer de la vision del conjunto y de las partes que lo componen, permite la definicién del valor
afiadido de cada proceso y la consiguiente identificacion de los indicadores adecuados para medir la efectividad
y eficiencia, tanto de las partes como del conjunto

Sin duda, la representacién de los procesos, equivale a una representacién de la actividad realizada por el
conjunto de personas, a su vez representadas en los diferentes puestos de trabajo del organigrama funcional.
Asi pues, con el fin de dar solidez a la Gestidn por procesos, es mas que recomendable, desarrollar una tabla de
consistencia que establezca la relacidn biyectiva y biunivoca entre: procesos — organigrama funcional.
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La relacion establecida por la Tabla de consistencia, evidencia los diferentes niveles de responsabilidad
existentes respecto de la gestion de la efectividad y eficiencia, permitiendo de esta forma, que los dirigentes en
ejercicio de su rol, asignen la propiedad de los procesos implicando a las personas o equipos, que tengan
capacidad para poder asumir el Rol del Propietario de Proceso.

ROL DEL PROPIETARIO DE PROCESO

Es el rol del propietario de proceso el que arranca una Gestion de procesos sistematica, que ademas de entrar
en un ciclo de mejora continua, genera Empowerment en la organizacion.
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A modo de epilogo

Al igual que las semillas son las que contienen la informacién necesaria para que el entorno pueda generar un
arbol, las bases de gestion (semillas) deben de guiar el proceso de transformacion necesario para que la
organizacién de los resultados deseados (arbol).
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