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INTRODUCCIÓN 

 
 

La red de comunicación es una de las principales herramientas para transmitir la 

información dentro de la organización, de la cual depende que el empleado tenga 

el conocimiento desde los aspectos generales como la visión, misión y objetivos, 

hasta la comunicación de actividades específicas de cada colaborador. 

 

Una de las situaciones que influyen en la satisfacción de un equipo de trabajo, es 

que tengan acceso a los  canales de comunicación, Lo cual permite recopilar 

información para un conocimiento colectivo. Asimismo, Generar una cultura de 

apropiación, fidelidad y sentido de pertenencia, de manera que todos los 

trabajadores se sientan participe de las actividades, proyectos, iniciativas y toma 

de decisiones corporativas.  

 

Así como el establecimiento de una red de comunicación es una necesidad para el 

funcionamiento de las organizaciones, del mismo modo es muy fácil encontrar 

problemas inmersos a una mala comunicación interna que deriva a que las 

relaciones en una organización se debiliten y se arruinen .No resolver estos 

problemas a tiempo, acabara teniendo consecuencias en los resultados de 

efectividad en las actividades que realiza el personal para alcanzar con éxito el 

logro de sus objetivos. Por consiguiente la empresa Digitex Colombia debe 

esforzarse para mejorar los canales de comunicación, que apoye situaciones en 

las cuales dos o más personas puedan intercambiar o compartir principios, ideas 

de las funciones de cada uno de los procesos en los que se encuentran inmersos. 

A partir de esto se propone un enfoque basada en la gestión por procesos que 

orienta a la organización a definir e identificar la interrelación con otro proceso. Por 

lo tanto, es una excelente vía que permite difundir información de todo tipo, dentro 

de los canales de comunicación. 
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El conocimiento y la distribución de la información de ciertas actividades generan 

intercambio de ideas y opiniones que logran optimizar los procesos, eliminando las 

barreras entre las diferentes unidades funcionales y unifica su enfoque a las 

principales metas de la organización. 

 

En la búsqueda de una mejora en la comunicación interna, se desarrolla y se 

implementa la gestión por procesos que contempla  una visión general de las 

funciones de cada uno de los departamentos de la organización, facilitando la 

información necesaria para ejecutar las actividades a desarrollar por parte de los 

empleados. A esto, se le suma toda la documentación  que es sometida a continua 

utilización y consulta administrativa por la organización; bien sea políticas, actas  

instrucciones técnicas, informes, boletines, memorias de la organización, entre 

otros. Por esta razón y bajo este enfoque fue primordial relacionar estos 

documentos con las herramientas utilizadas para el conocimiento de los procesos. 

Durante el desarrollo del proyecto, la gestión por procesos se empleó bajo la 

metodología de apoyo del ciclo gerencial de Deming enfocado a la mejora 

continua, utilizando una serie de etapas interrelacionadas. Entre estas se 

encuentra la identificación de los procesos de la organización, respondiendo a un 

total de 16 procesos definidos. En consecuencia a este resultado se clasifico 4 

tipos de macro procesos, con el fin de identificar los procesos claves de la 

organización. 

 

Una vez realizado el inventario de los se procede a la elaboración de la 

caracterización de los proceso. Considerando indispensable definir el alcance, 

contexto, entradas y salidas por cada uno. Siendo esto, fundamental para el 

desarrollo de las actividades de los procesos.  

 

Consolidando la información obtenida por medio de herramientas de trabajo así 

como fichas de caracterización, indicadores de gestión  y mapa de procesos. A 

partir de esto se incluye la propuesta como uno de los elementos a ser 
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mencionados en la revisión por la dirección. Por consiguiente se obtiene la 

aprobación de la  implementación de la gestión por procesos. De manera que 

podrá ser evidenciado en la red de comunicación que maneja la empresa es decir, 

la intranet. 
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1 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 

 

 

1.1  DESCRIPCIÒN DE LA EMPRESA 

 

Digitex es una compañía líder en España y américa latina especializada en la 

prestación de servicios y soluciones,  de atención a clientes, outsourcing global de 

procesos y de servicios informáticos, alineada en aquellos procesos de negocio 

con innovación, creatividad y eficiencia, brindando servicios de valor y excelencia 

que implican relación con clientes y/o usuarios siendo una extensión para las 

empresas de los clientes en diferentes sectores e industrias. Así mismo se 

fundamenta en modelos optimizados de operación, gran conocimiento de los 

consumidores, tecnología avanzada y la capacidad de adaptación a los nuevos 

entornos digitales (Digitex Internacíonal, 2013).  

 

Cabe destacar que la organización intervine en procesos que externalizan grandes 

compañías que buscan eficacia, eficiencia, excelencia operativa y una disminución 

de sus costes. Todo ello de acuerdo a los criterios de optimización de los 

procesos, deslocalización, utilización de sistemas avanzados, escenarios más 

adecuados en cada tipología de proyecto y aplicación de un modelo de operación 

adaptado a las necesidades de cada servicio (Digitex Internacíonal, 2013). 

 

1.2 SERVICIOS QUE PRESTA LA EMPRESA  

 

1.2.1 CONTACT CENTER  

Con respecto a este servicio, la organización busca la gestión optimizada 

de centros de relación con el cliente. Este contacto se desarrolla a través de 

canales digitales principalmente de teléfono e internet, desde; call center, e-mail, 

chats y redes sociales. (Digitex, 2017). 
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Digitex considera para este servicio el incremento de mejora de la eficiencia, por 

medio de una estructura que asegura una óptima utilización de la infraestructura y 

un control de gastos mucho más atractivo para el cliente (Digitex, 2017). 

 

 

Figura 1. Servicio Contact Center.  

Fuente: Digitex Colombia. Servicio Contact Center. Recuperado de: http://www.grupodigitex.com/ 

  

1.2.2 BUSINESS PROCESS SERVICES 

El siguiente servicio ofrece la gestión y optimización de los procesos de negocio 

de alto valor, implantando metodologías y tecnologías para lograr  los objetivos  de 

crecimiento y una mayor competitividad en el mercado, esto se puede evidenciar 

en la siguiente estructura (Digitex, 2017). 
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Figura 2.  Servicio Business Process Services 

Fuente: Digitex Colombia. Servicio  Business Process Services. Recuperado de: 

http://www.grupodigitex.com/ 

 

1.2.3 CONSULTORÍA  

Con respecto a este servicio, la organización brinda la experiencia y vocación de 

mejora, para estudiar los procesos de clientes y buscar conjuntamente el diseño 

que mejor se adapte a sus necesidades y objetivos empresariales. Su apoyo va 

conjunto con la siguiente metodología (Digitex, 2017). 
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Figura 3.  Servicio Consultoría. 

Fuente: Digitex Colombia. Servicio Consultoría. Recuperado de: http://www.grupodigitex.com/ 

 

1.3 RESEÑA HISTÓRICA  

 

Digitex es una empresa española fundada en 1988. el foco de las actividades es 

diseñar, construir, operar y optimizar procesos integrales de negocio; orientados a 

la experiencia de cliente siendo esto, clave hoy en día en el éxito de las 

compañías (Digitex Internacíonal, 2013).  
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Figura 4. Reseña Histórica. 

Fuente: Base de Datos Digitex Colombia. 

 

1.4 MISIÓN 

 

Ser aliado estratégico, satisfacer y promover la permanencia de los clientes, 

empleados, proveedores y generar a los socios una rentabilidad interna que 

promueva el crecimiento del negocio. Con un modelo sustentado en factores 

como: 

 Diferenciación y excelencia de los servicios. 

 Mejora continua y calidad total. 

 Seguridad de la información y buenas prácticas.  

 Gestión Ambiental. 
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 Responsabilidad Social y Sostenibilidad. 

 Eficiencia de los Modelos Operativos. 

 Gestión del talento humano. 

 Experiencias en los procesos con conocimiento de los sectores e industrias 

del mercado. 

 Creatividad e Innovación especializada. 

 Utilización de tecnología de punta, garantizando la continuidad del servicio. 

 Adaptación y Flexibilidad al mercado y requerimientos de los Clientes. 

 

1.5 VISIÓN 

 

Ser en Europa y Latinoamérica una compañía líder del “outsourcing” global de 

procesos con soluciones de alto valor que respalden los requerimientos de clientes 

locales e internacionales con óptimos estándares de servicio, atención, flexibilidad, 

satisfacción de clientes - usuarios, para transformar sus negocios en rentabilidad y 

rendimiento concretamente estamos especializados en aquellos procesos de 

negocio que implican relación con clientes y/o usuarios.  

 

 

Figura 5. Presencia Global. 

Fuente: Base de Datos Digitex Colombia. 
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1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

 

1.6.1 Descripción de los dptos.  

 

Dirección general Colombia  

En dependencia del ceo de la compañía, dirige y gestiona las gerencias locales de 

la organización. Bajo su mando directo están la gerencia comercial, financiera, 

operaciones, tecnología y sistemas, RR.HH. compras y ssgg, el área de asesoría 

jurídica, organización y calidad y soporte a la dirección.  

 

Tiene como responsabilidad la coordinación de organización y calidad de la filial 

bajo las buenas prácticas y direcciones corporativas a las cuales cada una 

pertenece (Digitex, 2017). 

 

Responsable de sistemas de gestión 

En dependencia jerárquica de la dirección general, tiene como responsabilidad de 

mantener los sistemas de gestión de la organización, como un conjunto de 

herramientas enfocadas, al logro de los objetivos y el mejoramiento de las 

actividades y los  servicios prestados (Digitex, 2017). 

 

Gerencia comercial local  
 

En dependencia jerárquica de la dirección general, tiene como responsabilidad 

realizar la apertura de nuevas cuentas, elaboración de ofertas técnicas y 

económicas, presentaciones en público (clientes internos y externos), toma de 

requerimientos en cliente, negociación de contratos y acuerdos (Digitex, 2017).  

 

Gerente de planeación financiera local  

en dependencia jerárquica de la dirección general. Bajo su mando directo está el 

área de tesorería y contabilidad. En colaboración con la dirección general local, 
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define procedimientos y modelos de reportes para un mayor control a nivel 

corporativo (Digitex, 2017). 

 

Gerencia RR.HH. local  

En dependencia jerárquica de la dirección corporativa de recursos humanos y 

funcional de la dirección general, bajo su mando directo están las áreas de 

recursos humanos, selección, formación y administración de personal (Digitex, 

2017). 

 

Responsable de compras y ssgg local 

A cargo del departamento se encuentra la gerente de compras y ssgg, en 

dependencia jerárquica de la dirección general. Bajo su mando directo está desde 

el responsable de centro, recepción, mensajería. Mantenimiento hasta choferes 

(Digitex, 2017). 

 

Gerencia de operaciones local  

En dependencia jerárquica y funcional de la dirección general, supervisa, coordina 

y controla toda la operación, para todos los servicios de contact center a nivel 

local, supervisando el correcto funcionamiento de los servicios a través de los 

responsables de servicio, desde el punto de vista de la operación (Digitex, 2017).  

 

Auditoria y calidad local 

En dependencia jerárquica de la gerencia de calidad corporativa y funcional de la 

dirección general, presta apoyo a todo el grupo en el análisis y diseño de 

estándares locales que optimicen sus procesos de gestión y control, así como 

garanticen en el cumplimiento de la legislación vigente o los requisitos de las 

certificaciones implantadas. Presta apoyo en el desempeño de su labor a cualquier 

profesional de la compañía (Digitex, 2017).  
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Gerencia de tecnología y sistemas local 

En dependencia jerárquica de la dirección corporativa de tecnología y sistemas y 

funcional de la dirección general, engloba la gestión de recursos tecnológicos: 

software/hardware de la organización (Digitex, 2017). 

 

Asesoría jurídica local 

Dependiendo jerárquicamente de la dirección corporativa jurídica y funcionalmente 

de la dirección general, se encarga de prestar apoyo a la gestión jurídica de la 

compañía en la toma de decisiones, encargándose de la asesoría jurídico-legal, 

así como de las auditorías, la gestión de ayudas y subvenciones, y la búsqueda de 

colaboraciones o asociaciones con otras empresas. Supervisa las ofertas y 

contratos para verificar la legalidad de los términos en ellos expuestos (Digitex, 

2017). 

 

Gerente marketing y comunicación 

Lidera los planes de comunicación interna, contemplando la implantación de la 

estrategia definida, elaboración acorde del plan estratégico de comunicación 

interna (Digitex, 2017).  

Por otro lado también lidera la comunicación externa junto con la elaboración de 

materiales de comunicación y soportes como; notas de prensa, contenidos de la 

web corporativa asimismo, colabora con las direcciones corporativas consultoría y 

soluciones de negocio y estrategia y desarrollo corporativo en la definición de los 

planes de marketing para el lanzamiento de nuevos productos/servicios (Digitex, 

2017). 

 

Control interno local 

En dependencia jerárquica de la dirección de organización corporativa y funcional 

de la dirección general de Colombia. realiza la supervisión de la implantación y 

funcionamiento de los sistemas empleados como herramientas corporativas, las 

modificaciones necesarias para que cumplan los requisitos planteados en los 
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estándares corporativos aprobados, asesora a todo el grupo para que las 

soluciones planteadas de cara a cubrir los estándares corporativos sean lo menos 

costosas posibles a todos los niveles (Digitex, 2017). 

 

1.6.2 Organigrama  

 

  

 

Figura 6. Organigrama de la empresa Digitex Colombia sede administrativa Bogotá, D. C. 

Fuente: El autor.  

  



14 
 

1.7 PLAN DE TRABAJO DURANTE EL PERIODO DE PASANTÍA  

 

Para instruir las etapas del proyecto fue necesario elaborar un diagrama que 

relacione las actividades que se van a realizar en el periodo de la pasantía.  

 

Tabla 1  

Diagrama de Gantt 

PROYECTO 

GESTIÓN POR PROCESOS ENFOCADO A LA MEJORA DE LOS CANALES DE COMUNICACIÓN  

Actividad- Resp. Pasante calidad  
MESES 

1 2 3 4 5 6 7 8 

FASE 1: DIAGNOSTICO DE PROCESOS    

Definición de los procesos organizacionales                 

Selección de los procesos claves                  

FASE 2: CARACTERIZACIÒN DE PROCESOS    

Definición del alcance                  

Descripción del contexto o marco de referencia                   

Determinación  (Entradas y salidas del procesos)                  

Validación de caracterización con los líderes de proceso                  

FASE 3: EVALUAR EL PROCESO   

Análisis e identificación de problemas                 

Levantamiento de soluciones                 

FASE 4: MEJORA EL PROCESO                 

Mejora e implementación                  

Monitoreo de resultados                  
Fuente: El autor.  

 

Durante el desarrollo de la pasantía hay que mencionar que aparte del 

cronograma de actividades, simultáneamente se realizaron distintas actividades 

relacionadas con las funciones del proceso de auditoría y calidad de la 

organización.  
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Tabla 2  

Plan de Trabajo 2017 

PLAN DE TRABAJO 2017 

Periodicidad Actividad Responsable 

Frecuente 

Actualización de documentación  
Resp. Sistemas de gestión y auditoria. 
Pasante calidad  

Creación de nuevos documentos 
Resp. Sistemas de gestión y auditoria 
Pasante calidad  

Gestión de Accesos a Intranet y Ticketing 
Resp. Sistemas de gestión y auditoria 
Pasante calidad  

Capacitaciones de Nuevos Ingresos Resp. Sistemas de gestión y auditoria  

Actualización de Organigramas Resp. Sistemas de gestión y auditoria  

Ocasional 

Apoyo mejoramiento de procesos 
Resp. Sistemas de gestión y auditoria  
Pasante calidad  

Validación de Licitaciones/Ofertas Resp. Sistemas de gestión y auditoria  

Atención a visitas de clientes potenciales Resp. Sistemas de gestión y auditoria  

Mensual 

Seguimiento de Acciones Correctivas/ 
Preventivas y Plan de Acción 

Pasante Calidad  

Seguimiento de Calidad a Chile y Perú Pasante Calidad  

Semestral 

Programa de Auditorías internas Resp. Sistemas de gestión y auditoria  

Auditorías Internas Resp. Sistemas de gestión y auditoria  

Informe de Auditoria Interna 
Resp. Sistemas de gestión y auditoria - 
Pasante calidad  

Control de Registros  Resp. Sistemas de gestión y auditoria  

Envió de encuestas de Satisfacción Pasante Calidad  

Comité de Calidad 
Resp. Sistemas de gestión y auditoria 
Pasante calidad  

Anual Revisión por la dirección 
Resp. Sistemas de gestión y auditoria  
Pasante calidad  

Fuente: El autor.  
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2 EL PROBLEMA 

  

 

2.1  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

 

La forma de dirigir y administrar las empresas ha presentado numerosos cambios 

que ocurren a escala mundial, provocan inesperadas formas de competencia y un 

mercado cada vez más impredecible. La administración debe favorecer la 

adaptación a nuevas tendencias, estructuras flexibles que permitan ser mucho 

más competitivas (Englehardt & Simmons, 2002). Plan de Trabajo 2017 

 

Desde comienzos del siglo XXI, el escenario en que funcionan las empresas se ha 

vuelto más complicado. Los problemas de mercado, la tendencia de los precios y 

el proceso de apertura que vive Colombia, han obligado a las empresas a tener 

nuevos y mejores enfoques en sus niveles administrativos (Ángel, 2010). 

 

A consecuencia del proyecto LATAM, se crea Digitex Internacional expandiéndose 

por América central y la Región andina. Produciendo la apertura de Digitex 

Colombia en el año 2005 (Digitex Internacíonal, 2013). 

 

Por lo tanto a partir de sus inicios, el funcionamiento de la empresa se desarrolla 

con base a una estructura organizacional, seccionando las actividades en 

departamentos (Digitex Internacíonal, 2013).  

 

De acuerdo con este enfoque; en el área administrativa no están identificados los 

procesos y la interrelación entre las diferentes funciones, generando ineficiencia y 

el no registro de las actividades comunes (Digitex , 2016).  

 

La necesidad de conocimiento de políticas, objetivos, instrucciones técnicas y 

procedimientos, produce que la información se interfiera en las líneas de 
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comunicación y por efecto, que se generen retrasos y alteración de las funciones 

establecidas por la empresa (Carrasco, 2009). 

 

Con respecto a las responsabilidades e interrelaciones entre los diferentes 

departamentos no están completamente definidas, rebelando la falta de manejo 

que tiene el trabajador del canal de comunicaciones en el cual debe apoyarse. 

Esto trae como consecuencia el incumplimiento de tareas y la duplicidad de 

actividades afectando el logro de los objetivos (Zyncro., y BW comunicacion 

interna, 2014). 

 

La organización no cuenta con herramientas que permitan a los trabajadores 

poder visualizar y comprender las interacciones que tiene cada uno de los 

procesos, lo cual impide difundir información de todo tipo, dentro de los canales de 

comunicación (Carrasco, 2009). 

 

Por otro parte, la ausencia de una estructura basada en procesos impide orientar a 

la organización a definir e Identificar la interrelación con otro proceso, así mismo 

promueve la existencia de barreras entre las diferentes unidades funcionales y no 

llevar el mismo enfoque de las principales metas de la organización (Ángel, 2010). 

 

Como consecuencia de no tener una comunicación entre las diferentes funciones, 

se evidencian conflictos específicamente por la falta de conocimiento de labores 

predeterminadas y la integración dirigida al trabajo en equipo (Digitex , 2016). 

 

Cuando un nuevo funcionario llega a la compañía, recursos humanos no traslada 

la información a compras, por efecto el empleado no recibe los equipos a su cargo 

oportunamente (Digitex , 2016). 
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El área de almacenamiento presenta fallas en el  registro del inventario  de los 

equipos, dificultando la asignación de equipos a las nuevas contrataciones (Digitex 

, 2016). 

 

Los ejemplos anteriores muestran claramente la importancia del trabajo que se 

quiere desarrollar, considerando los problemas inmersos a una mala comunicación 

interna que deriva a que las relaciones en una organización se debiliten y se 

arruinen. No resolver estos problemas a tiempo, acabara teniendo consecuencias 

en los resultados de efectividad en las actividades que realiza el personal para 

alcanzar con éxito el logro de sus objetivos. 

 

2.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

 

¿Cómo el modelo de gestión por procesos propende a la eliminación de las fallas 

internas en los canales de comunicación en la empresa Digitex Colombia sede 

administrativa Bogotá, D. C.? 

 

2.3 OBJETIVOS  

 

2.3.1 Objetivo general  

Estructurar un modelo de gestión por procesos enfocado a la mejora de los 

canales de comunicación en la empresa Digitex Colombia sede administrativa 

Bogotá, D. C. 

 

2.3.2 Objetivos específicos  

 Diagnosticar e identificar los procesos claves de la organización.  

 Desarrollar la caracterización de los procesos mediante una matriz que 

relacione la descripción del contexto y la definición de su alcance.  

 Realizar una evaluación de la caracterización de los procesos, con base a 

esto establecer un seguimiento en donde y como puede ser mejorado el 

procesos. 
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 Monitorear los resultados de los procesos a través de un estudio que 

permita determinar e implementar herramientas de Mejora para la 

organización. 

 

2.4 ALCANCE Y LIMITACIÓN  

 

2.4.1 Alcance  

El propósito de este proyecto es diseñar un enfoque basado en procesos para la 

empresa Digitex Colombia en la sede administrativa de Bogotá, D.C. 

 

Los aspectos puntuales que comprende la investigación están referidos a la 

interrelación de procesos y a la mejora de los canales de comunicación, por 

consiguiente se van a contemplar temas para la identificación, la clasificación de 

los procesos, las acciones para la implementación, los roles y organismos que 

gestionan la implementación y la mejora continua. 

 

Cabe señalar que Los procesos operativos de la empresa, quedan fuera de la 

cobertura del modelo de gestión propuesto. 

 

2.4.2 Limitación  

Por política de la empresa, la revelación de cierta información que se considere 

importante para la misma. Será resguardada y no será mencionada en este 

proyecto. 

 

Respecto a los resultados que se obtuvieron de la revisión por la dirección 

haciendo énfasis en la propuesta de reestructurar de la documentación que se 

encuentra cargada en la intranet, se origina a partir de la revisión por la dirección. 

Por lo tanto, el desarrollo de esta propuesta queda completamente en manos de la 

organización. 
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2.5 MARCO TEORICO 

 

2.5.1 Definición de modelo 

Para este concepto. Jeffers (1982) afirma que es. “la representación de las 

relaciones entre algunas cantidades o cualidades definidas formalmente, en 

términos matemáticos o físicos. Bajo el termino de modelo caben numerosos 

productos que van desde un simple esquema mental, hasta los sofisticados 

modelos de simulación numérica” (p.78). 

 

Además de esta acepción, la representación de modelo puede ser un patrón a 

seguir o muestra para conocer algo, existe también la idea de que un modelo debe 

ser utilizado para probar una hipótesis o una teoría, o tan solo para poder explicar 

un proceso de algo indeterminado (Aguilera, 2000). 

 

Por consiguiente, modelo se identifica a manera de prototipo que se toma como 

referencia para cumplir un logro previamente definido. 

 

2.5.2 Definición de proceso 

Se conoce la interpretación de proceso como el conjunto de actividades 

interrelacionadas, con el fin de transformar una entrada en resultado. 

 

 

Figura 7. Representación gráfica de un proceso 

Fuente: Ingenio Empresa. Ejemplo Proceso (relación con el cliente). Recuperado de: 

https://ingenioempresa.com/sistema-gestion-calidad-procesos/ 
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Más allá de un conjunto de actividades que se relacionan mutuamente, un proceso 

ayuda a comprender la globalidad de la tarea que se está desempeñando. 

Ofreciendo una visión horizontal de la organización así mismo responde a un ciclo 

completo donde existe la interacción entre acciones y personas, este ciclo debe 

comprenderse como un proceso de transformación irreversible donde el tiempo es 

uno de los factores que juegan un rol fundamental en resultado (Bravo, 2008). 

 

2.5.3 Definición de gestión por procesos 

Según la norma internacional. (ISO 9001 :2015) Afirma. “La gestión de procesos 

interrelacionados como un sistema que contribuye a la eficacia y eficiencia de la 

organización en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la 

organización controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos 

del sistema” (p.8). 

 

De acuerdo con (Bravo, 2008). “es una forma sistemática de identificar, 

comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para 

cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfacción de los 

clientes” (p.23). 

 

Por otra parte la gestión de procesos ayuda a identificar, medir, describir y 

relacionar procesos. Contemplando las posibilidades de acción de mejora sobre 

ellos y un enfoque que permita integrar estrategias, personas, estructura y 

tecnología. 

 

2.5.4 Principios de la gestión por procesos 

De acuerdo a la gestión por procesos que se encuentra inmersa en las 

organizaciones cumpliendo con la interrelación de los procesos internos se logra 

destacar los principales principios de este enfoque: 

 Orientación a las necesidades del mercado 

 Mapa de procesos organizacional 
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 Caracterización de procesos 

 Reconocimiento de los procesos 

 Identificación de procesos claves 

 Implementación de control, mejora 

 Aplicación e identificación de indicadores 

 

2.5.5 Características de gestión por procesos 

Acerca de las características se puede evidenciar la asignación de 

responsabilidades para cada uno de los procesos internos, que mantienen una 

estructura departamental por parte de un líder asignado para cada proceso, siendo 

este el que posee responsabilidades sobre si y por consiguiente delega 

responsabilidades para cada uno de los miembros. Además de esto se deben 

establecer indicadores de funcionamiento, de objetivos para mejorar la forma de 

trabajar a nivel interno. Así mismo va existir un compromiso hacia los resultados y 

cumplimientos de ciertas actividades delegadas que generan valor para cada 

proceso (Bravo, 2008). 

 

2.5.6 Clasificación de gestión por procesos 

En relación con la clasificación de procesos. Hammer y Champy (1994) afirman: 

 

Procesos operativos 

Son aquellos cuyo producto es el resultado de las secuencias de un valor 

agregado en la organización para satisfacer las necesidades de los clientes. En 

este tipo de procesos se puede identificar a los siguientes: 

 

 Conocimiento del mercado de los clientes, necesidades, requerimientos y 

expectativas. 

 Diseño de productos y servicios 

 Comercialización, venta de los productos servicios 

 Producción, ejecución de productos servicios. 

 Facturación y servicio a los clientes. 
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Procesos de apoyo 

Son los que son reconocidos como esenciales que permiten y generan una 

gestión para los procesos operativos. En este tipo de procesos se identifica los 

siguientes: 

 

 Reclutamiento del personal 

 Formación 

 Mantenimiento y apoya 

 Información 

 Compras 

 

Procesos estratégicos 

Son los que se reconocen como las actividades que son realizadas por los 

gesteros para dar soporte a los procesos de apoyo y operativos. En este tipo de 

procesos de identifica los siguientes:  

 

 Establecimiento de metas  

 Presupuesto, distribución de los recursos  

 Auditorias, revisiones del sistema de la calidad  

 Procesos formales de planificación. (p.22).  

 

Figura 8. Clasificación de los procesos (Mapa de procesos) 

Fuente: Formatoedu. Mapa de procesos. Recuperado de: 

http://www.formatoedu.com/web_gades/docs/2__Mapa_de_Procesos_1.pdf 
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2.5.7 Mapa de procesos 

En particular, esta es una herramienta la cual permite la interrelación de  los 

procesos segmentados por una cadena, permitiendo una visión en conjunto de los 

procesos. Pico (2006) afirma: 

 

El Mapa de Procesos permite esquematizar los procesos claves y sus principales 

actividades. Así mismo el control de los aspectos claves a mejorar 

constantemente, lo cual permite aumentar el valor agregado de una organización. 

Por consiguiente la planificación de las actividades que garantizan la eficiencia de 

los procesos claves, el detalle de los recursos, los documentos necesarios en las 

diferentes partes del proceso y los mecanismos de control, facilitan la 

identificación de aspectos que afectan el desempeño de la cadena de valor. Lograr 

el cumplimiento de su política de calidad, con una estructura organizacional 

adecuada y la definición de las actividades que deben conformar la cadena de 

valor de la empresa, la determinación de los recursos que se requieren y las 

medidas de control necesarias para garantizar la eficiencia de sus procesos. 

(p.308) 

 

2.5.8 Elementos de un modelo de gestión por procesos 

En cuanto a los elementos necesarios que constituye la gestión por procesos se 

encuentran los siguientes: 

 

Identificación de procesos 

A partir del análisis de todas las interacciones existentes con el personal de la 

organización y clientes externos se realiza un inventario de los procesos. 

Clasificación 

Entre los procesos que se han identificado, hay que definir cuáles son los 

procesos claves, los procesos estratégicos y los procesos de apoyo. 

Relaciones entre procesos 
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Se debe establecer una matriz de relaciones ente procesos (matriz de 

caracterización). Entre los diferentes procesos se pueden compartir, instrucciones, 

procedimientos, recursos, equipos, políticas, manuales, normas. Ingenio (2015) 

afirma: 

 Actividades: Es el conjunto de elementos secuenciales que conforman un 

proceso. 

 Entradas: Una o más actividades puedes requerir un elemento para dar 

inicio a una actividad o proceso. Este proceso pasa a través de una 

transformación para convertirse en una salida. 

 Salidas: Son los elementos transformados resultantes de un proceso. A 

menudo    puede considerarse que la salida de proceso corresponde la 

entrada del siguiente. 

 Clientes: Es quien recibe el elemento resultante del proceso. 

 Recursos: Son los elementos con los cuales se llevan a cabo las 

actividades del proceso. No se transforman pero son necesarios en el 

proceso. 

 Proveedores: Suministran elementos necesarios para efectuar el proceso. 

 Líder: Es el encargado responsable del proceso. 

 Objetivo: Es el objetivo a lograr mediante la realización del proceso. Se 

compone de un verbo en infinitivo más la salida principal más los atributos. 

 Alcance: Donde inicia y hasta dónde va el proceso. 

 Documentos: Información con medio de soporte relacionada al proceso. 

 Parámetros de control: Control de los atributos para la salida de lo que se 

va a entregar. 

 Requisitos: Dadas las características del proceso y el sector en el que se 

encuentra, hay unos requisitos a tener en cuenta. 
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Figura 9. Elementos de un proceso 

Fuente: ISO 9001:2015. Representación esquemática de los elementos de un proceso. Recuperado de: 

http://www.imre.uh.cu/wordpress/wp-content/uploads/2015/06/ISO_9001_2015.pdf 

 

2.5.9 Ciclo PHVA 

Con respecto a la descripción de las etapas que hacen parte del ciclo PHVA (ISO 

9001 :2015) afirma que:  

 

 Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los 

recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con 

los requisitos del cliente y las políticas de la organización, e identificar y 

abordar los riesgos y las oportunidades. 

 Hacer: implementar lo planificado. 

 Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los 

procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los 

objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los 

resultados;  

 Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. 
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Figura 10. Elementos de un proceso 

Fuente: ISO 9001:2015. Representación  de la estructura Ciclo PHVA. Recuperado de: 

http://www.imre.uh.cu/wordpress/wp-content/uploads/2015/06/ISO_9001_2015.pdf 

 

Alinear la actividad a la estrategia 

Los procesos clave permiten implantar de forma sistemática nuestra política y 

estrategia. Para ello, se crea una matriz de doble entrada con los objetivos 

estratégicos y los grupos de interés, de tal modo que queda definida la relación 

que existe entre ellos (ISOTools, 2017). 

 

Establecer en los procesos unos indicadores de resultados 

Las decisiones se tienen que basar en información sobre los resultados 

alcanzados y las metas previstas, que permitirán analizar la capacidad de los 

procesos y sistemas; así como saber el cumplimiento de las expectativas de los 
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grupos de interés y comparar nuestra propia organización con el rendimiento de 

otras. Para contar con esa información hay que definir qué KPIs son los más 

ajustados a nuestras necesidades y han de ser medidos (ISOTools, 2017). 

 

2.6 JUSTIFICACIÓN  

 

La presente investigación se hace con el propósito de Identificar los procesos 

empleados en la organización Digitex. Desarrollando una gestión por procesos 

que permite definir de manera sistemática las actividades que componen el 

proceso, Identificar la interrelación con otros proceso, definir las responsabilidades 

respecto al proceso, analizar y medir los resultados del proceso, centrarse en los 

recursos y métodos que permiten la mejora del proceso. 

 

Este enfoque es una excelente vía para la gestión y mejora continua de las 

políticas, los procedimientos, los procesos de la organización y el desarrollando de 

las funciones como unidades completas con una visión compartida.  

 

Esto engloba la información dentro de canales de comunicación, evaluaciones 

comparativas, trabajo en equipo. Un sistema de gestión ayuda a lograr los 

objetivos de la organización mediante una serie de estrategias, que incluyen la 

optimización de procesos, el enfoque centrado en la gestión y el pensamiento 

disciplinado (Ponce, 2010).  

 

La organización se puede concebir como una red de procesos interrelacionados o 

interconectados, aumentando las relaciones internas y los canales de 

comunicación. Para Esto es necesaria identificar los procesos, diseñar un sistema 

de medición, fijar objetivos, planear actividades y evaluar el logro tomando 

decisiones de mejora (Gago, 1999). 

La estructurada como una jerarquía de unidades funcionales, es un tipo de 

sistema de gestión que se denomina “Gestión por Funciones” puesto que la 
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gestión es vertical, con la responsabilidad por los resultados obtenidos y el logro 

de las metas divididas entre las unidades funcionales (Linares, 2016).  

 

Es por ello que se puede afirmar que las acciones están enfocadas en las 

funciones más que en el beneficio global de la organización. En cambio, la Gestión 

por Procesos introduce la gestión horizontal, cruzando las barreras entre 

diferentes unidades funcionales y unificando sus acciones hacia el logro de las 

metas principales de la organización (Ángel, 2010). 

 

Esta gestión esta orienta a la realización de procesos competitivos, capaces de 

reaccionar ante los cambios mediante mecanismos como capacidad de cada 

proceso, mejora continua y orientación de actividades hacia la satisfacción del 

cliente. (Delgado, 2016).  

 

La existencia de comunicación proporciona coherencia e integración entre las 

metas y el logro de sus objetivos, aportando valor en los procesos y resultados 

corporativos. El conocimiento y la distribución de la información de ciertas 

actividades, generan intercambio de ideas, conocimientos, opiniones, que logran 

optimizar los procesos, eliminando las barreras entre las diferentes unidades 

funcionales y unifica su enfoque a las principales metas de la organización (Mallar, 

2010). 
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3 METODOLOGÍA EMPLEADA PARA LA GESTIÓN POR PROCESOS  

 

 

La gestión por procesos se emplea bajo la metodología de apoyo del ciclo 

gerencial de Deming enfocado a la mejora continua; formada por cuatro fases 

interrelacionadas y alineadas con los objetivos señalados anteriormente.  

 

3.1 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS  

 

Conforme a lo anterior fue preciso comunicarse con los líderes de proceso que 

labora en la sede administrativa, con el fin de extraer información relacionada a las 

actividades de los procesos en que se encuentran involucrados. A partir de 

entrevistas abiertas se pudo recopilar la información necesaria de cada proceso, 

donde se infiere un inventario como herramienta para lograr la identificación de los 

procesos y subprocesos de la organización. 

 

3.2 DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS  

 

Con respecto a esto, se desarrolla una revisión de la documentación de los 

proceso en la organización con el propósito de obtener la información necesaria 

para realizar la descripción del contexto que permite ver de manera integral la 

esencia de un proceso, al mismo tiempo se delimita el alcance que puede llegar a 

tener cada uno de los procesos dentro de la organización sumado a esto se logra 

fijar entradas y salidas de los proceso. Cabe destacar que las herramientas que se 

utilizaron en la identificación de los procesos, paralelamente apoyaron con la 

clasificación y descripción de los procesos.   

 

3.3 EVALUACIÓN DE LOS PROCESOS  

De acuerdo con la identificación y descripción de los procesos, se realizan 

consultas y reuníos de seguimiento con los involucrados y líderes de los proceso 
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validando con ellos el resultado que se ha obtenido. Por consiguiente, se realiza 

un análisis de la situación y se logran identificar problemas frente a la propuesta 

que hasta el momento se ha venido planteando, con la finalidad de hacer un 

levantamiento de soluciones para dichos hallazgos encontrados.  

 

3.4 MEJORA DE LOS PROCESO 

 

Para conseguir la mejora de los proceso fue necesario ejecutar las medidas 

correctivas acordadas en las consultas con los líderes de los procesos reforzando 

los resultados que se han obtenido.  

 

Cabe señalar que una vez realizadas las correcciones con respecto a la gestión 

por procesos, se lleva a cabo la revisión por la dirección quienes van a especificar 

el alcance que va tener el proyecto dentro de la organización.  
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4 DISEÑO DEL MODELO DE GESTIÓN POR PROCESOS 

 

4.1 DEFINICIÓN Y SELECCIÓN DE LOS PROCESOS CLAVES 

 

Para esta etapa fue necesario realizar consultas al personal de trabajo de distintas 

áreas, quienes brindan información premisa de sus funciones. Por medio de esta 

información se define un total de 16 procesos y 48 subprocesos como se puede 

observar en la Tabla 3. 

 

Tabla 3 

Inventario de Procesos 

Líder de proceso : Director General 

Proceso : Direccionamiento Estratégico 

Subproceso : Planeación Estratégica 

Revisión y Control de la Dirección  

Líder de proceso Responsable de Sistemas de gestión 

Proceso : Sistemas de Gestión 

Subproceso : Calidad 

Seguridad de la Información 

Seguridad y Salud en el trabajo 

Líder de proceso Director Comercial 

Proceso : Comercial y Preventa 

Subproceso : Comercial 

Preventa 

Líder de proceso PMP 

Proceso : Implementación 

Subproceso : Planificación de Proyectos 

Implementación de Operaciones 

Cierre de Implementación y Entrega 

Líder de proceso Director de Operaciones 

Proceso : Contact Center 

Subproceso : Planificación de prestación de servicio 

Control y seguimiento de la gestión 

Líder de proceso Director de Operaciones 

Proceso :  BPO 
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Subproceso : Planificación de prestación de servicio 

Control y seguimiento de la gestión 

Líder de proceso Director de Consultoría y Soluciones de Negocio BPO 

Proceso : Consultoría y Soluciones de Negocio 

Subproceso : Evaluación y Diagnostico 

Análisis y rediseño / modelo de generación de valor 

Líder de proceso  Director de eficiencia operacional 

Proceso : Eficiencia Operacional 

Subproceso : Procesos Operativos 

Formación Operativa 

Monitoreo y Calidad 

Métricas 

Líder de proceso  Director Financiero 

Proceso : Gestión Financiera 

Subproceso : Planeación Financiera 

Control de Gestión 

Contabilidad e impuestos 

Facturación y Cartera 

  Tesorería y Cuentas por pagar 

Líder de proceso Directora de RRHH 

Proceso : RRHH 

Subproceso : Selección de Personal 

Contratación 

Formación Estructura 

Administración del personal 

  Bienestar y Desarrollo 

  Compensación  

Líder de proceso Gerente Jurídica 

Proceso : Jurídico 

Subproceso : Societarios 

Contratación 

Administrativos - Judiciales 

Análisis de Marco regulatorio 

Líder de proceso Director de Compras y SSGG  

Proceso : Compras y SSGG 

Subproceso :  
Proveedores 

Administración de Recursos Físicos 

Gestión Documental 
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Fuente: El autor.  

 

4.2 CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

 

Corresponden a la modelación del proceso, en el cual se describe la información 

relacionada con las actividades. Siguiendo el ciclo PHVA y demás características 

a saber. Entre estas se encuentran; nombre del proceso, responsables, objetivo, 

alcance; insumos, proveedores, actividades, productos, usuarios y beneficiarios o 

grupos de interés, subprocesos. Con respecto a lo anterior se realizó una 

caracterización por cada proceso a través de la siguiente plantilla:  

  

 
 

Líder de proceso Director de Tecnología 

Proceso : Tecnología 

 
 
Subproceso : 

Service Desk 

Inventarios y Suministros Tecnológicos 

Tecnológicos 

Administración de Sistemas 

Administración de Plataformas de Voz y Comunicaciones 

  Administración de BBDD y Reporting 

Líder de proceso Líder de Desarrollo 

Proceso : Desarrollo 

Subproceso : Definición de Requerimiento 

Desarrollo y Pruebas 

Lider de proceso Gerente Marketing 

Proceso : Marketing 

Subproceso : Imagen Corporativa 

Comunicación y Medios 

Lider de proceso Responsable de Evaluación y control interno 

Proceso : Evaluación y Control 
Subproceso : Control Interno 
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 Tabla 4 

Plantilla. Ficha de caracterización de procesos  

Fuente: El autor.  

 

4.2.1 Definición del alcance 

Una vez definidos los procesos, se determinó el inicio y el fin en el que cada 

proceso se encuentra inmerso. Indicando las áreas de trabajo que se involucran 

junto a las actividades principal con las que comienza y culmina el proceso. 

Al definir el alcance se permite contribuir a la descripción de la matriz de 

caracterización para cada proceso.  
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4.2.2 Descripción del contexto o marco de referencia  

Tomando la información recolectada y aun así realizando consultas con en el 

personal involucrado en cada proceso. Se responde, ¿cómo caracterizar un 

proceso para alcanzar los objetos? 

 

Se clasifico un conjunto de elementos secuenciales los cuales conforman cada 

proceso,  bajo los parámetros  del ciclo PHVA  (Planear-Hacer-Verificar-Actuar), 

que es la técnica utilizada para describir de manera lógica y secuencial, las 

actividades de los procesos según su tipo.  

 

Se evidencio actividades que interactúan y generan valor y transformación de los 

elementos de entrada en resultados o salidas, que son generalmente insumos de 

otros procesos o subprocesos. 

 

4.2.3 Determinación (entradas y salidas de los procesos) 

Para esto fue indispensable revisar los registros documentados de cada 

procedimiento siendo esto, fundamental para el desarrollo de las actividades del 

proceso y subprocesos. Con referencia a lo anterior, se logra registrar desde el 

conjunto de elementos o documentos que entran al proceso con el fin de ser 

transformados, hasta los resultantes de las actividades del proceso. Por otro lado, 

existe un proveedor que suministra los insumos y unos usuarios o grupos de 

interés incluyendo quién hace uso del proceso y subprocesos. 

 

4.3 MAPA DE PROCESOS 

 

Para poder identificar los procesos claves fue necesario realizar un mapa general 

de los 16 procesos, clasificándolos en 4 tipos de macroprocesos. Seleccionando 7 

procesos que definen en general la línea de negocio de la organización es decir, la 

cadena de valor, los procesos claves obtienen recursos de los procesos de apoyo 
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para poder llevar a cabo su ejecución de las tareas cuyo resultado cumplirá con 

los requisitos del cliente. 

 

 

Figura 11. Mapa de procesos de la empresa Digitex Colombia 

Fuente: El autor.  

 

Estas dos herramientas se convirtieron en la fuente de los trabajadores para 

visualizar y comprender las interaccione que tiene cada uno de los procesos de la 

organización permitiendo recopilar información para un conocimiento colectivo.  

 

4.4 CRITERIO Y DESCRIPCIÓN DE MEJORA  

 

Consolidando la información obtenida se logra un total de 16 fichas de 

caracterización para cada proceso. Por consiguiente se realiza un análisis de las 
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herramientas utilizadas para la gestión por proceso, en las cuales se involucran los 

líderes de los procesos quienes identifican la ausencia de mecanismos de 

medición es decir, indicadores de gestión. 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, se formula para cada proceso unos indicadores de 

gestión que permiten establecer la capacidad de cumplimiento y la periodicidad en 

la que se va realizar la medición, del mismo modo permite recoger de manera 

adecuada y representativa la información relevante respecto a la ejecución y los 

resultados de los procesos.  

  

Tabla 5.  

Indicadores de gestión 

ESTRATEGICOS 

INDICADORES DE RESULTADOS  META 
PERIODICI

DAD  

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICA     

 # De actividades gerenciales de proyección estratégica programadas/ 
total de actividades estratégicas realizadas. 

90% Trimestral  

 # De metas programadas  / Total de metas alcanzadas.  

  

SISTEMAS DE GESTION  
  

  

 # De actividades programadas por el sistema de gestión /Total de 
actividades ejecutadas de manera eficiente 
 # De quejas recogidas /Total de acciones de mejora programadas 
para cada queja. 
 # De acciones de mejora propuestas / total de acciones de mejora 
ejecutadas de manera eficiente.  

85% Trimestral  

  

MISONALES 
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INDICADORES DE RESULTADOS  META 
PERIODICI

DAD  

COMERCIAL Y PREVENTA  
  

  

# De oportunidades recogidas /Total De clientes prospectos 
adquiridos. 

85%  Trimestral 
# De actividades enseñadas en el proceso de preventa del servicio  
/Total de actividades aceptadas por el cliente. 

  

IMPLEMENTACIÓN 
  

  

# De propuestas para el desarrollo de proyectos / total de proyectos 
aceptados para la implementación. 

  

Trimestral 

# De proyectos recibidos para implementar / Total de actividades 
programadas para la ejecución del proyecto. 

 90% 

# De actividades de implementación programadas/ total actividades  
realizadas en la operación  de manera eficiente.. 

  

# De metas propuestas /Total de metas ejecutadas por el procesos de 
implementación. 

  

  

CONTAC CENTER 
  

  

 # De actividades propuestas para la prestación del servicio / total de 
actividades ejecutadas de manera eficiente. 

  

Trimestral 
 90% 

 # De metas programadas  / Total de metas alcanzadas.  
  

  

  

 BPO-BACK OFFICE 
  

  

 # De actividades propuestas para la prestación del servicio / total de 
actividades ejecutadas de manera eficiente. 

  

Trimestral 
 90% 

 # De metas programadas  / Total de metas alcanzadas.  
  

  

  

CONSULTORIA Y SOLUCIÓN DE NEGOCIO 
  

  

# De actividades recibidas para la ejecución de rediseño de procesos / 
Total de actividades programadas para la  ejecutas de rediseño  

  
Trimestral 

 90% 
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# De actividad realizadas para el rediseño de procesos / Total de 
actividades ejecutas de manera eficiente.  

  

  

  

EFICIENCIA OPERACIONAL  
  

  

# De actividades operativas programadas para el proceso /Total de 
actividades operativas ejecutadas en el proceso.    

Trimestral 

# De actividades programadas para el procesos de formación de 
personal / Total de actividades realizadas en el proceso de formación  90% 

# De métricas programadas para medir el desempeño de la operación 
/ Total de métricas medidas en la operación.      

# De metas programadas para la operación /Total de metas 
alcanzadas en la operación    

  

APOYO 

INDICADORES DE RESULTADOS  META 
PERIODICI

DAD 

GESTIÓN FINANCIERA     

Valor presupuestado / Valor total facturado    

MENSUAL  

# De actividades desarrolladas en la gestión  / Total de actividades 
evaluadas y controladas.    

# De facturas recibidas / Total de facturas Contabilizadas   95% 

# De egresos facturados en el periodo / Total de recaudo de cartera 
en el periodo   

# De deudas contraídas / Total de deudas saldadas    

  

RRHH 
  

  

# De días vacantes / Cantidad de posiciones vacantes abiertas  

95% Mensual  

# De personas convocadas para firmar contrato /  Total de contratos 
suscritos y legalizados durante (periodo de tiempo) 

# De metas propuestas para la formación del personal  /Total de 
metas alcanzadas en el proceso de formación estructura.  

# De altas en contratación de personal  / Total de empleados de la 
organización durante (periodo de tiempo) 
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# De personal que demuestra compromiso y motivación hacia la 
organización / Total de empleados de la organización durante 
(periodo de tiempo). 

# De incentivos propuestos por la política de retribución variable / 
Total de incentivos generados por retribución variable durante 
(periodo de tiempo)  

  

JURIDICO 
  

  

# De socios evaluados / Total de convenios registrados  

95%  
Mensual  

# De contratos recibidos / Total de contratos registrados por asesoría 
jurídica  

# De procesos jurídicos recibidos / Total de acciones de tutela y 
procesos jurídicos atendidos. 

 # De actividades jurídicas programadas/ total de actividades de 
asesoramiento y/o acompañamiento Jurídico realizadas.  

  

COMPRAS Y SSGG 
  

  

# De recursos físicos máximos a solicitar durante  / Total de recursos 
físicos suministrados durante  

  

Mensual  

  

Tiempo promedio de entrega de pedidos / # De pedidos entregados a 
tiempo.  95% 

# De solicitudes realizadas por medio de Oracle / Total de compras 
atendidas en Oracle     

  

IT 
  

  

#De actividades de mantenimiento programadas/Total de actividades 
de mantenimiento gestionadas y solucionadas por service desk     

Mensual  

# De recursos tecnológicos de infraestructura existentes / Total de 
recursos tecnológicos disponibles a ser suministrados.     90% 

# De solicitudes de recursos tecnológicos  / Total de recursos 
tecnológicos suministrados de manera eficiente.    

# De solicitudes de soporte de BBDD Y REPORTING  / Total de 
solicitudes atendidas por IT    

# De actividades programadas en las plataformas de voz y 
comunicación / Total de actividades gestionadas en a las plataformas 
de voz y comunicación    

  

DESARROLLO     
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# De requerimientos recogidos / Total de requerimientos atendidos y 
desarrollados  

  
Mensual  

 

 
 90% 

# De pruebas programadas a desarrollar / Total de pruebas 
ejecutadas de manera eficiente.  

  

  

  

MARKETING 
  

  

# De metas propuestas  para captar la atención de clientes /Total de 
metas ejecutadas por los factores utilizados para captar la atención 
de clientes  

80% Mensual  
# Actividades programadas para la difusión de información 
corporativa / Total de actividades gestionadas en los medios 
utilizados para difundir la información corporativa. 

  

CONTROL 

INDICADORES DE RESULTADOS  META 
PERIODICI
DAD  

EVALUACIÓN Y CONTROL (CALIDAD) 
  

  

# De metas recogidas por cada uno de los proceso de la organización  
/Total de metas ejecutadas por cada uno de los proceso de la 
organización.  

85% Semestral  

Fuente: El autor.  

 

4.5 MEJORA E IMPLEMENTACIÓN DE LA GESTIÓN POR PROCESOS  

 

De acuerdo con las consideraciones anteriores en cuanto a los mecanismos de 

medición de los procesos, se ejecuta la mejora de la propuesta que se ha 

mostrado a los líderes de cada proceso. Bajo las medidas correctivas acordadas, 
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se contemplado que cada uno tenga una meta y así poder determinar la brecha 

entre lo planificado y lo obtenido. 

Luego de realizar la corrección con respecto a la gestión por procesos, se lleva a 

cabo la revisión por la dirección. Es preciso señalar que la revisión es programada 

periódicamente por la organización conforme a los lineamientos para realizar la 

revisión.  

 

De esta manera la organización concede incluir los resultados obtenidos del 

modelo de gestión por procesos como uno de los elementos a ser revisados por la 

dirección como lo indica el acta de la revisión por la dirección.  

 

Una vez realizada la revisión por la dirección se establece la implementación del 

modelo de gestión por procesos, de manera que podrá ser evidenciado en la red 

de comunicación que maneja la empresa es decir, la intranet. 

 

Es importante destacar las herramientas obtenidas como el mapa de procesos, 

fichas de caracterización, ciclo PHVA e indicadores de gestión. Visto que en la  

búsqueda de una mejora de los canales de comunicación, estas herramientas 

brindan el apoyo necesario para las situaciones en las cuales dos o más personas 

puedan intercambiar o compartir principios, ideas de las funciones de cada uno de 

los procesos en los que se encuentran inmersos. 

 

En segundo lugar, se obtiene como resultado de la revisión por la dirección la 

propuesta de reestructurar la documentación que se encuentra cargada en la 

intranet. Es decir por medio del modelo de gestión por procesos la organización 

pretende mejorar la distribución de la documentación interna, facilitando el 

conocimiento de la información que es sometida a continua utilización y consulta 

administrativa por la organización; bien sea políticas, actas,  instrucciones 

técnicas, informes, boletines, memorias de la organización, plantilla, entre otros.  
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Por esta razón y bajo este enfoque fue primordial el control de estos documentos, 

considerando la necesidad de realizar un listado maestro de la documentación 

interna de la organización, con la finalidad de poder clasificar todos los 

documentos en los macroprocesos definidos anteriormente en el mapa de 

procesos de la organización.  

 

En relación con lo anterior, es preciso señalar que el desarrollo de la 

reestructuración de la documentación que hace parte de la intranet, se origina a 

partir de la revisión por la dirección. Por lo tanto, el desarrollo de esta propuesta 

queda en manos de la organización. 
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5 CONCLUSIONES 

 

 

 El modelo de gestión por procesos permite mejorar la visualización e 

interacción de los procesos y las actividades que realiza la organización. 

 A partir de entrevistas con los líderes de proceso, se permite identificar 16 

procesos en los cuales se seleccionaron 7 procesos claves que componen 

la  línea de negocio de la organización es decir, la cadena de valor.  

 De acuerdo con la definición de los procesos se determinó el alcance que 

tiene cada uno, indicando las áreas de trabajo que se involucran junto con 

las actividades principales con las que comienza y culmina.  

 Tomando la información recolectada, se clasifico los elementos 

secuenciales que conforman cada proceso bajo los parámetros del ciclo 

PHVA. 

 Se logra determinar el conjunto de elementos o documentos que entran a 

los procesos con el fin de ser transformados, hasta los resultantes de las 

actividades del proceso.  

 Ante las características generales de los procesos y los rasgos 

diferenciadores del mismo se establece  una matriz de caracterización para 

cada uno de los 16 procesos definidos. 

 En relación con el desarrollo de herramientas que permitan tener una visión 

general de los procesos de la organización se diseña el mapa de procesos 

que comprende la interacción de los procesos y los clasifica en 4 tipos o 

niveles de macroprocesos.  

 Partiendo de la identificación y definición de los procesos, se ejecuta un 

control con los involucrados de los procesos validando con ellos las 

herramientas que se han formulado.  

 Como seguimiento a las herramientas propuestas para el modelo de 

gestión por procesos se reconoce la ausencia de mecanismos de medición. 

Por consiguiente se formula para cada proceso unos indicadores de gestión 

que permiten establecer la capacidad de cumplimiento y la periodicidad en 

la que se va realizar la medición. 

 Después de realizar la corrección con respecto al diseño de un modelo de 

gestión por procesos, la organización concede incluir los resultados 

obtenidos como uno de los elementos a ser revisados por la dirección.  
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 Una vez finalizada la revisión por la dirección se establece como uno de los 

resultados, la implementación del modelo de gestión por procesos de 

manera que podrá ser evidenciado en la red de comunicación que maneja 

la empresa es decir, la intranet. 

 Vinculando el concepto de gestión por procesos con los canales de 

comunicación, se hace énfasis en el conocimiento colectivo por medio de 

las herramientas diseñadas para que los trabajadores puedan visualizar y 

comprender las interrelaciones que tiene cada proceso. Asimismo logren 

intercambiar principios, ideas de las funciones que realizan, también 

permite compartir y estar al tanto de la documentación pertinente de cada 

uno de los procesos en los que se encuentran inmersos. 

 Como complemento a los resultados de la revisión por la dirección, Sobre el 

diseño del modelo de gestión por procesos y las ideas expuestas, nace la 

propuesta por parte de la dirección de reestructurar la documentación 

interna de la organización bajo este enfoque.  

 Atendiendo a las consideraciones de la dirección, se elabora un listado 

maestro de la documentación interna de la organización, clasificando todos 

lo documentación en los macroprocesos definido en el mapa de procesos 

de la organización. 
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6 RECOMENDACIONES 

 

 

 A través del modelo de gestión por procesos, se invita a incentivar al 

personal de trabajo a utilizar las herramientas desarrolladas en este 

proyecto, ya que estas consideran la interacción necesaria de los canales 

de comunicación como un apoyo a  situaciones en las cuales dos o más 

personas puedan intercambiar o compartir información, documentación, 

instrucciones técnicas, en general toda la documentación pertinente a los 

procesos que hacen parte de la organización.   

 Para el desarrollo y conocimiento de la gestión por proceso, es importante 

contemplar un espacio para dar instrucciones del manejo y la ubicación de 

las herramientas elaboradas en este proyecto para el personal de trabajo. 

Esta iniciativa podrá facilitar la captación de los procesos de la 

organización. 

 Para precisar la capacidad de cumplimiento que deben de tener los 

procesos es importante que el personal de trabajo siempre cuente con la 

información necesaria y tenga bien presente cuál es la meta que debe 

lograr junto con su equipo de trabajo.  

 Para que el proyecto logre tener mejora continua, es necesario el control y 

monitoreo por las revisiones programadas de auditorías, de manera que se 

puedan encontrar hallazgos y en segunda instancia un levantamiento de 

soluciones.  

 es oportuno recomendar a la organización que considera este enfoque en 

las demás sedes de la organización, puesto que orienta al personal de 

trabajo a identificar la interrelación con otro proceso, además que es una  

excelente vía que permite difundir información de todo tipo, dentro de los 

canales de comunicación. 

 Finalmente, el presente trabajo es un punto de partida para que la 

documentación interna de la organización pueda ser reestructurada en la 

intranet.  
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ANEXOS 

 

Anexo ACaracterización de procesos estratégicos (Dirección Estratégica) 
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Anexo B.Caracterización de procesos estratégicos (Sistemas de Gestión) 
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Anexo C. Caracterización de procesos misionales (Comercial y Preventa) 
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Anexo D. Caracterización de procesos misionales (Implementación) 
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Anexo E. Caracterización de procesos misionales (Contact Center) 
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Anexo F. Caracterización de procesos misionales (BPO) 
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Anexo G. Caracterización de procesos misionales (Consultoría y Soluciones de Negocio) 
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Anexo H. Caracterización de procesos misionales (Eficiencia Operacional) 
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Anexo I. Caracterización de procesos apoyo (Gestión Financiera) 
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Anexo J. Caracterización de procesos apoyo (RR.HH.) 
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Anexo K. Caracterización de procesos apoyo (Jurídico) 
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Anexo L. Caracterización de procesos apoyo (Compras y SSGG) 
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Anexo M. Caracterización de procesos apoyo (Tecnología) 
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Anexo N. Caracterización de procesos apoyo (Desarrollo) 
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Anexo O. Caracterización de procesos apoyo (Marketing) 
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Anexo P. Caracterización de procesos apoyo (Evaluación y Control) 
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Anexo Q. Evidencia implementación de la metodología gestión por procesos en la intranet de la 
organización 

 

 

 



67 
 

Anexo R. Propuesta de reestructuración de la intranet clasificando la documentación interna de acuerdo a 
los macroprocesos de la organización 
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Anexo S. Acta de revisión por la dirección 

 

 


