ARTICULO ORIGINAL
Rev. Punkuri 1(2), 2021; 70 - 80
ISSN: 2810-8183

Recibido: Aceptado:

Agosto 2021 Noviembre 2021

GESTION PORPROCESOS: REGULARIDADES
METODOLOGICAS Y COMPORTAMIENTO DE
SU IMPLEMENTACION

MANAGEMENT BY PROCESSES:
METHODOLOGICAL REGULARITIES AND
BEHAVIOR OF ITS IMPLEMENTATION

@ Carlos Eugenio Vega Moreno ! @ Lizbeth Dora Briones Pereyra® @ Mendoza Corpus Carlos Alfredo!
!Universidad Nacional del Santa, Ancash, Peru

Correspondencia:
Dr. Carlos Eugenio Vega Moreno
cvega@uns.edu.pe

RESUMEN

La gestion por procesos constituye una importante herramienta para el logro de
resultados superiores en cuanto a la eficacia y eficiencia en las organizaciones. Pese
a las multiples y variadas propuestas metodoldgicas para su implementacion, la
necesidad de contar con referentes cientificamente validados para investigaciones
sobre el tema condujo a esta investigacion, en la que se definid como objetivo realizar
un estudio del estado del arte de la gestidon por proceso en cuanto a regularidades
metodoldgicas y comportamiento de su implementacién. El desarrollo de la
investigacion se sustentd en una revision documental aplicando como métodos,
el andlisis-sintesis y la induccién-deduccién. Se reconocieron como principales
resultados, los tipos de organizaciones mas intervenidas en la implementacion de
esta tecnologia de gestion y la identificacion de los momentos metodoldgicos que
con mayor frecuencia se emplearon en las propuestas consultadas. Se concluyd
que, existen suficientes fuentes bibliograficas de rigor cientifico que demuestran la
importancia que advierte la gestidon por procesos para lograr mejores resultados
en cualquier tipo de organizacion; que la mayoria de las metodologias estudiadas
responden a intervenciones realizadas a empresas, lo que presupone la importancia
que para estas organizaciones empresariales representa el incremento de la
productividad y la eficiencia que promueve esta tecnologia; las regularidades
identificadas en los momentos metodoldgicos constituyen referentes de valor para
nuevas investigaciones, al estar cientificamente demostrada su validez tedrica y
practica.

Palabras clave: gestion por proceso, metodologias de gestidn por proceso,
implementacion de la gestion por procesos

ABSTRACT

Management by processes is an important tool for achieving superior results in
terms of effectiveness and efficiency in organizations. Despite the multiple and varied
methodological proposals for its implementation, the need to have scientifically
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validated references for research on the subject led to this research, in which the
objective was to carry out a study of the state of the art of process management
in regarding methodological regularities and behavior of its implementation. The
development of the research was based on a documentary review applying as
methods, analysis-synthesis and induction-deduction. The main results were
recognized, the findings regarding the types of organizations most involved in the
implementation of this management technology and the identification of the
methodological moments that were most frequently used in the proposals consulted.
It was concluded that, there are sufficient bibliographic sources of scientific rigor that
demonstrate the importance of process management to achieve better results in any
type of organization; that most of the methodologies studied respond to interventions
made to companies, which presupposes the importance that for these business
organizations represents the increase in productivity and efficiency promoted by this
technology; the regularities identified in the methodological moments constitute
valuable referents for new investigations, since their theoretical and practical validity
has been scientifically demonstrated.

Key words: management by process, management methodologies by process,

implementation of management by processes

INTRODUCCION

Ante un mercado complejo y cambiante, las
organizaciones requieren obtener buenos
resultados que le garanticen su competitividad
y supervivencia. Para ello necesitan gestionar
sus actividades y recursos orientando la
consecucion de estos buenos resultados a un
cliente cadavez mas exigente. En este contexto
deberan adoptar también herramientas vy
metodologias  novedosas  cientificamente
demostradas que le permitan reconfigurar su
sistema de gestidn y alcanzar tales propdsitos
entre las que aparece la gestion por procesos.
Gestion por procesos, direccidn por proceso o
gestion con enfoque de proceso, constituyen
una familia de conceptos que expresan
igual esencia en sus definiciones y el alto
significado que se le confiere a garantizar el
funcionamiento efectivo de los procesos.

Surgid de la necesidad de contar con un
sistema de control que posibilitara la toma
de decisiones basado no solo en el analisis
econdmico — financiero, sino que lograra una
valoracién integral de la gestion y sirviera
de herramienta en la identificacion de las
desviaciones en los procesos; asi como, de la
necesidad de hacer empresas eficientes que
respondieran a las exigencias crecientes de
los clientes (Pérez et al., 2017).

Su proposito es alinear los procesos de
negocio de la organizacién a los objetivos
y necesidades de los clientes estratégicos
(Ponce, 2016). Constituye nueva filosofia
de gestion donde prevalece una orientacién
hacia el cliente; se sientan las bases para
garantizar la optimizacion y racionalizacién
en el uso de los recursos con criterios de
eficiencia y eficacia; ademas que, posibilita un
mayor visualizacion de las relaciones internas
de la organizacidn; se reducen costos y se
logran identificar con mayor acierto aquellos
asociados a la mala calidad, ayudando todo
ello a la toma de decisiones eficaces, tal y
como han defendido autores como: (Pernett,
2004), (Saballo, 2005), (Ponjuan et al., 2005),
(Pérez, 2010), (Carrasco, 2011), (Llanes et al.,
2014).

Se apunta como una de las herramientas de
mejora de la gestién mas efectivas para todos
los tipos de organizaciones constituyendo,
ademas, uno de los momentos iniciales e
indispensables del proceso de implementacién
del sistema de gestién de la calidad (Calderon,
2018). Busca reducir la variabilidad que
aparece habitualmente cuando se producen
0 prestan determinados servicios y trata
de eliminar las ineficiencias asociadas a la
repetitividad de las acciones o actividades y al
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consumo inapropiado de recursos (Hernandez
et al,, 2013).

Su implementacion supone reordenar los
flujos de trabajo de forma de reaccionar con
mas flexibilidad y rapidez a los cambios y en
la busqueda del ¢por qué? y ¢para quién? se
hace el trabajo (Medina et al., 2019). Ademas,
abarca areas clave como la garantia de
calidad, los sistemas, estructura, estrategia,
proceso impulsado por los clientes, gestién
del rendimiento y la resolucién de problemas
con el propdsito de mejora continua. (Ponce,
2016).

Asumirla significa determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre s,
a fin de aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de los requisitos
establecidos, de igual forma, mejora la
comunicacion interna, la eficiencia y eficacia
de los procesos, brinda un incremento en
la satisfaccion de los empleados y mejora
la posicion competitiva de la empresa,
cualidades éstas expresadas por autores
como (Zaratiegui, 1999); (Ponjuan et al., 2005),
(Alfonso et al., 2011), (Cejas, 2012), (Gimer,
2012), (Hernandez et al., 2013); (Pérez et al.,
2017); (Hernandez et al,, 2018), (Medina et al.,
2019).

Para lograr el establecimiento de un enfoque
a procesos se parte de la definicion de los
procesos clave, de apoyo y estratégicos,
siendo estos Ultimos los que organizan
planifican, dirigen y controlan los demas
procesos (Quintana et al.,, 2013). Se requiere
ademas de un cdémo actuar que facilite su
implementacién de manera loable, de alli que
autores como (Carrasco, 2011), ( Hernandez
et al,, 2013), (Acosta, 2015), (Ponce, 2016),
(Morell, 2017), (Rodriguez, 2017), (Betancourt,
2018), (Calderon, 2018), entre otros, realizaran
importantes aportes metodoldgicos en este
sentido.

Las multiples propuestas metodoldgicas
encontradas para implementar la gestién por
procesos, y su diversidad en cuanto a tipos
de organizaciones objeto de intervencidn
y los momentos metodolégicos para su

aplicacion ante cada contexto suscitaron esta
investigacidon, la que se propuso como objetivo
realizar un estudio del estado del arte de la
gestion por procesos en cuanto aregularidades
metodoldgicas y comportamiento de su
implementacian.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion se llevd a cabo con una
exhaustiva revision documental utilizando
como principales métodos el analisis-sintesis
y la induccion-deduccion.

El estudio se realizd con dos grandes
propodsitos, de modo que, el primero, se
dirigié a conocer los tipos de organizaciones
objetos de estudio intervenidos con la
implementacidn de esta tecnologia de gestién
y qué comportamiento manifestaban en este
sentido; el segundo, para determinar las
regularidades de momentos metodoldgicos
considerados en estas propuestas y que
pudieran servir de importantes referentes
para nuevas investigaciones.

Para realizar el estudio de manera general se
utilizaron un total de 37 fuentes bibliograficas
con validez cientifica que incluyeron libros,
tesis de maestrias y doctorados y articulos
cientificos publicados en revistas indexadas.
Su analisis posibilitéd distinguir las esencias
y elementos que caracterizan la gestion
por procesos y en cuales de estas fuentes
se realizaron aportes metodoldgicos, lo
que contribuyé a al primer propdsito de la
investigacion.

A partir del andlisis de estas fuentes se
elaboraron dos matrices auxiliares: la Tabla 1,
a fin de identificar qué tipo de organizaciones
eran objetos de intervencion paraimplementar
la gestién por procesos; y la Tabla 2 para
determinar la regularidad de los pasos para
implementar esta tecnologia de gestion.

Para elaborar la Tabla 1, se realizd un
levantamiento de todas las fuentes
autorales  consultadas  que  exponian
aportes metodoldgicos y los titulos de sus
propuestas. Estas se listaron en la primer y
segunda columna, mientras se desplegaron
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otras columnas para sefalar los tipos
de organizaciones intervenidas, segun se
fueron identificando en el estudio. Los datos
registrados en esta Tabla 1, devinieron en la
identificacion de los paises origenes de estas
metodologias o de su implementacion, en la
identificacion de los tipos de organizaciones
en que éstas habian sido aplicadas, y en el
comportamiento de esta implementacion de
acuerdo al tipo de organizacion.

Con el fin de, alcanzar el segundo proposito
de esta investigacion de identificar la
regularidad de los momentos metodoldgicos
para implementar la gestion por procesos, fue
necesario realizar un analisis pormenorizado
de las esencias de las fases, etapas y/o
pasos declarados por las fuentes registradas
en la Tabla 1. (Comité Técnico ISO/TC
176, 2003), (Arrascaeta, 2005), (Saballo,
2005), (Beltran et al., 2009), (Mallar, 2010),
(Carrasco, 2011), (Bravo, 2012), (Rivero,
2013), ( Hernandez et al. ,2013), (Alonso et
al, 2013), (Acosta, 2015), (Ponce, 2016),
(Pérez et al., 2017), (Rodriguez, 2017), (Morell,
2017), (Betancourt, 2018), (Calderon, 2018),
(Hernandez et al, 2018), (Rivero, 2018),
(Medina et al., 2019) y (Eneque et al., 2020).

Para llevar a cabo este analisis, se elaboro
una Tabla auxiliar en la que se destind una
fila para cada metodologia desplegando por
columnas los momentos metodoldgicos por
ésta declarados. Con estos datos se realizé un
proceso de analisis exhaustivo de cada fase,
etapa y/o paso que permitié descubrir sus
esencias para luego establecer comparaciones
con los momentos metodoldgicos de las
siguientes propuestas y poder sintetizarlos.
Como resultado de este proceso analitico-
comparativo se excluyeron los pasos que
fueron considerados solamente por una fuente
y se realizaron cinco grandes agrupaciones
de pasos, fases, etapas y/o pasos afines por
su esencia convirtiéndose en los momentos
metodologicos a analizar.

La Tabla 2, se elabord listando por filas las
cinco agrupaciones, devenidas en momentos
metodologicos, mientras que por columnas
se registraron las 21 fuentes autorales con

aportes metodologicos. Con esta estructura
de matriz se fueron identificando, para cada
fuente, la correspondencia, segun su esencia,
entre las fases, etapas y/o pasos expuestos en
sumetodologiay los momentos metodoldgicos
a los que se habfan arribado. Los datos
registrados en la Tabla, posibilitaron identificar
laregularidad de los momentos metodoldgicos
en las 21 propuestas investigadas.

RESULTADOS Y DISCUSION

Como primer resultado de la investigacion
se reconoce la identificacion de 21 fuentes
bibliograficas con aportes metodoldgicos y su
implementacién en los diferentes contextos

organizacionales, tal y como muestra la Tabla
1.

Como segundo resultado, se reconoce el
descubrimiento de los paises en que estas
metodologias fueron aplicadas o concebidas.
Se encontraron propuestas provenientes de
paises como Peru, Chile, Colombia, Espafa,
Cuba, México y Venezuela, lo que evidencia
el reconocimiento que a nivel global se le
concede a esta tecnologia de gestion.

Se encontrd también que, la mayoria de estas
metodologias se acompafiaron con resultados
de su contextualizacion en las organizaciones
intervenidas, lo que posibilitd identificar los
tipos de organizaciones que fueron objeto de
estudios y qué comportamiento mostraba la
implementacidn de esta tecnologia de gestion,
lo que fue también registrado en la Tabla 1.
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Tablal
Especies de plantas, peso del material seco y volumen de alcohol utilizados para la
obtencion de los extractos en el ensayo

Autores Tipos de organizaciones objetos de intervencion

@ ® © @@ @ 6O @
(Carrasco, 2011) 1
(Hernéndez et al., 2013) 1
(Acosta, 2015) 1
(Rodriguez, 2017) 1
(M. E. Rivero, 2018) 1
(Morell, 2017) 1
(Hernéndez et al., 2018) 1
(Calderon, 2018) 1
(Betancourt, 2018) 1
(Medina et al., 2019) 1
(Eneque et al., 2020) 1
(Ponce, 2016) 1
(Alonso et al., 2013) 1
(Beltran et al., 2009)
(Arrascaeta, 2005)
(Bravo, 2009)
(Mallar, 2010)
(Comité Técnico ISO/TC 176, 2003)
(Saballo, 2005) 1
(Rivero, 2013) 1

1 3 6 1 1 6

Y i S W G W

5% 14% 29% 5% 5% 14% 29%

Leyenda: a) Educacion, b) Salud, ¢) Empresas, d) Hoteleria ¢) Administraciéon Publica, f) Otros tipos de
organizaciones, g) Aplicable a cualquier tipo de organizacion

Con el analisis de estos datos se arribd a que
fueron intervenidas organizaciones de tipo:
empresa, instituciones de salud, de educacién,
organizaciones de la administracion publica y
establecimientos hoteleros, aunque también
se encontraron estudios en dos organizaciones
de tipo funcional, mientras que seis de
las metodologias resultaban aplicables a
cualquier tipo de organizaciéon por su grado
de generalidad. La Figura 1, representa este
comportamiento.
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Figura 1. Comportamiento de la implementacién de la gestion por procesos por

tipo de organizaciones

Segun muestra la Figura 1 y el analisis de la
Tabla 1, prevalecié la empresa como objeto de
estudio con seis (29 %) de las 21 propuestas
consultadas: Ponce (2016), Morell (2017),
Betancourt (2018) y Pérez et al. (2017), en
empresas productivas, mientras que Calderén
(2018) y Eneke & Tello (2020), lo aplicaron en
empresas de servicios.

Se descubrio ademas que, algunos
establecimientos de salud también fueron
objeto de intervencion. En este sector se
encontraron tres estudios: Hernandez et
al. (2013) y Acosta (2015), en instituciones
hospitalarias y Hernandez et al. (2018), en
un hogar de ancianos, los que adecuaron su
metodologia de implementacién en hospitales
para un hogar de ancianos. Ello representd un
14 % de las intervenciones realizadas.

Mientras, idénticas cifras mostraron las
agrupacion realizada en Otros tipos de
organizaciones como el caso de la Fundacion
Desayunitos Creando Huella descrita por
(Rodriguez, 2017) y el de la revista cientifica
Retos de la Direccion reportada por (Rivero,
2018).

Por ultimos se observd que seis (29 %) de las 21
fuentes, entre los que se encontraban (Comité
Técnico ISO/TC 176,2003), (Arrascaeta, 2005),
(Narbarte et al., 2007), (Amozarrain, 2009),
(Bravo, 2009) y (Mallar, 2010), ofrecieron
metodologias generales aplicables a cualquier
tipo de organizacién y no declararon objetos
de estudio.

En cuanto al estudio de la regularidad de

los momentos metodoldgicos, el proceso
analitico-comparativo dio lugar a la Tabla 2.
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Tabla 2

Anadlisis de la regularidad de los momentos metodolégicos segtin fuentes autorales

Autores segun leyenda

Momentos
metodologicos 1 2 3 4 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 %
Iniciacion  del
proceso de
implementacion x X X X X X X X X x x 71
Definicion y
descripcion  de
los procesos X X X X X X X X X X X X x 76
Analisis de
relevancia y
clasificacion X X X X X X X X 52
Descripcion  de
los procesos X X X X X X X x x 48
Seguimiento,
control y mejora x X X X X X X X X x x x 76
Leyenda:
1 (Morell, 2017) 13 (Ponce, 2016)
2 (Betancourt, 2018) 14 (Alonso et al., 2013)
3 (Calderon, 2018) 15  (Beltran et al., 2009)
4 (Rivero, 2018) 16  (Arrascaeta, 2005)
5 (Carrasco, 2011) 17  (Bravo, 2012)
6  (Hernandez et al.,2013) 18 (Mallar, 2010)
7  (Pérezetal, 2017) 19 (Comité Técnico ISO/TC 176, 2003)
8  (Hernandez et al., 2018) 20 (Saballo, 2005)
9  (Medina et al., 2019) 21 (Rivero, 2013)
10 (Acosta, 2015)
11 (Rodriguez, 2017)
12 (Eneque et al., 2020)
Asimismo, los datos de esta Tabla posibilitaron
obtener los resultados que se muestran en la
Figura 2.
H Iniciacion del proceso de
implementacién
M Definicion y descripcion
de los procesos
Analisis de relevancia y
clasificacion
M Descripcion de los
procesos
M Seguimiento, controly
mejora
Figura 2. Comportamiento de los momentos metodoldgicos segun propuestas consultadas
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De acuerdo a la Figura 2 y Tabla 2, tanto en
la definicion y descripcion de los procesos,
como seguimiento, control y mejora, fueron
momentos metodoldgicos cada uno tomado
en cuenta por el 76 % de las propuestas
metodoldgicas estudiadas.

Este resultado manifiesta, por una parte, la
importancia que los autores le confieren a
la definicion acertada de los procesos y a su
descripcion. Constituye un momento esencial
durante la implementacion de la gestion por
procesos pues se encarga de realizar el estudio
de todos los procesos de la organizacion, sus
caracteristicas y sus relaciones con otros
procesos, analiza el comportamiento de cada
uno y de todos en su conjunto; asi como, su
papel en la organizacién, y finalmente se
clasifican estos procesos de acuerdo a su
mision en la organizacion para disefiar el mapa
de procesos.

Por su parte el Seguimiento, control y mejoras,
como otro momento de relevancia, refleja
la necesidad que identificaron sus autores
de establecer mecanismos sistematicos
de control sobre los procesos; asi como,
de las acciones de mejora para corregir las
desviaciones 0o prevenir la ocurrencia de
no conformidades. Definir qué indicadores
medir y, como controlarlos, ademas de, como
mejorar los procesos quedaron incluidos en
este transito metodoldgico hacia la gestidn
pOr procesos.

La iniciacion del proceso de implementacién
resultdé el tercer momento mas tomado
en cuenta por las diferentes propuestas
metodoldgicas con un 71 % de citacion, lo
que denota la importancia conferida a la
creacion de las condiciones para enfrentar la
implementacién de esta tecnologia de gestion.
En ellas se incluyeron creacion y preparacion
de grupos de trabajo, planificacion de tareas
a desarrollar y diagnosticos organizacionales
entre los mas referidos.

lgualmente, de importante resultd la
Definicién de los procesos mas relevantes
con una presencia cada uno en el 52 % de
las metodologias y la Descripcion de los

procesos, con una representatividad del 48
% de las propuestas. Con ello se garantiza
la seleccion estratégica de los procesos de
mayor impacto en la organizacion, el disefo
0 redisefio adecuado de cada proceso en
estudio, su articulaciéon con otros procesos,
y el alineamiento de estos con los objetivos
estratégicos de la organizacién y con los
requerimientos y expectativas de los clientes.

CONCLUSIONES

Se encontraron suficientes  fuentes
bibliograficas de rigor cientifico que
demuestran la importancia que advierte la
gestiébn por procesos para lograr mejores
resultados en la gestion de cualquier tipo de
organizacion al mostrar con claridad dénde se
creavalorenlaorganizaciénycomo se produce
laarticulaciénentreestaylosclientes, ademas
gue proporciona un mayor alineamiento entre
los objetivos estratégicos de la organizacion y
las necesidades y expectativas de los clientes.

« La investigacion posibilité identificar que
el mayor por ciento de las metodologias
estudiadas aplicadas en organizaciones
responde a intervenciones realizadas a
empresas, lo que presupone la importancia
que para estas organizaciones empresariales
representa el incremento de la productividad y
la eficiencia, aspectos que favorece de manera
significativa gestionar por procesos.

Las regularidades identificadas en los
momentos metodoldgicos considerados en las
metodologias para la implementacion de la
gestion por procesos que fueron consultadas
en esta investigacidn, constituyen referentes
de valor para nuevas investigaciones, al estar
cientificamente demostrada su validez tedrica
y practica.
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