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Resumen

Este articulo tiene como objetivo facilitar la informacion referente a la investigacion,
aplicacion y mejora continua de los flujos de procesos enfocado a los servicios, tanto internos
como externos, que ofrece cualquier empresa, siendo este una guia practica de conocimiento
requerido fundamentalmente para la integracion de herramientas tecnoldgicas y metodologias
practicas, buscando la mejora en la calidad del servicio al cliente, la eficiencia y contribuyendo
con el desarrollo de las organizaciones. Inicialmente se realiza un diagnostico que busca sustentar
la viabilidad de la optimizacion de los flujos de procesos por medio del anélisis de causas,
efectos, sintomas y prondsticos, que son resultado de la aplicacion y la no aplicacion de esta,
donde se vuelve evidente y contundente el impacto que esto genera en las organizaciones y lo
fundamental de su entendimiento y aplicacion. En este sentido el procedimiento consiste en
identificar, analizar y reorganizar los pasos y actividades involucradas en la prestacion de un
servicio, para lo cual se brinda el soporte de conocimiento basado en la conceptualizacion
requerida para comprender las actividades eficientes e ineficientes de cualquier empresa
buscando eliminar redundancias, reducir tiempos de espera y maximizar la productividad,
ofreciendo algunas herramientas tecnoldgicas, metodologias y alternativas que se pueden integrar
en los flujos de procesos de servicios para la mejora continla de la eficiencia, en busca de

generar oportunidad, desarrollo y crecimiento.
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Abstract

This article aims to provide information regarding the research, application, and continuous
improvement of process flows focused on services, both internal and external, offered by any
company. It serves as a practical guide that primarily requires knowledge integration of
technological tools and practical methodologies, aiming to enhance customer service quality,
efficiency, and contribute to organizational development. Initially, a diagnosis is carried out to
support the feasibility of optimizing process flows through the analysis of causes, effects,
symptoms, and forecasts resulting from its application or non-application. This highlights the
evident and significant impact it has on organizations and the importance of understanding and
implementing it. In this sense, the procedure involves identifying, analyzing, and reorganizing the
steps and activities involved in service provision. The article provides the necessary conceptual
knowledge to comprehend efficient and inefficient activities of any company, with the goal of
eliminating redundancies, reducing waiting times, and maximizing productivity. It also offers
various technological tools, methodologies, and alternatives that can be integrated into service
process flows for continuous improvement of efficiency, aiming to generate opportunities,

development, and growth.
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Introduccion

Se estudia la optimizacién de flujos de procesos enfocada en servicios teniendo en cuenta que
desde los inicios de la humanidad se ha identificado la generacion de productos como método de
sobrevivencia, la evolucion ha creado la necesidad de producir y generar bienes y servicios. En la
época antigua se comienzan a establecer viviendas y las primeras civilizaciones ocasionando a su
vez la necesidad de la ganaderia, cultivo y vestimentas, a partir de esto en la época moderna
aumentan las relaciones comerciales como el trueque después de verse impedidos de la
consecucion de algunos bienes, lo que resulta en el nacimiento de la moneda como manera de
obtener un bien; de este mismo modo surgen las primeras industrias manufactureras y posterior
Ilega la época contemporanea, en la que actualmente nos encontramos, donde surge el sector de
los servicios, mejoras, avances tecnoldgicos, avances mecanicos, y donde se genera un constante
cambio por las TIC (tecnologia, informacion y comunicacion). Es de aclarar que un gran
potencializador de generar la necesidad de bienes y servicios fue la revolucién industrial debido
a, en grandes rasgos, la extension y profesionalizacion de la produccién de bienes de consumo,

asi como también la linea de proceso de estas operaciones. (Rincén, 2018) (Escobar, 2019)

Dado el anterior contexto podemos entender el concepto de bienes en la vida diaria como la
utilizacion de objetos y cosas, que buscan satisfacer las necesidades de cada quien, y que se
encuentran de manera mecanica e inconsciente en las acciones diarias. Para concebir la existencia
de un bien es necesario que éste tenga cierta relacién con nuestras necesidades y que sea Util; en
esta misma linea se desprende la claridad entre un bien libre y un bien econémico, donde el bien
libre corresponde a los provenientes de la naturaleza sin el recurso del hombre, como el aire,
mientras que el bien econdmico corresponde a los dependientes de la actividad humana, como el

agua. (Rincon, 2018)



Ahora bien, analizando la diferencia entre bienes y servicios, los servicios corresponden a la
actividad econémica del hombre como producto de prestaciones personales o publicas en
beneficio de los consumidores; estos pueden ser personales o colectivos proporcionados por
individuos o entidades. En la constante evolucidn que se encuentra la humanidad se generan
grandes soluciones en la produccion de bienes, como lo son automatizaciones, desarrollos,
aplicaciones de metodologias de reducir desperdicios, eficiencias, ingenieria y entre otros; donde
la linea general de ensefianza se limita a las eficiencias en la produccion de bienes dejando de
lado la ensefianza en el frente de los servicios, y en este punto es donde cobra relevancia el
presente articulo dado a que la generacidn de grandes desarrollos, automatizaciones,
implementaciones de robots, generacion de eficiencias y entre otros, se realiza y aplica por medio

de servicios. (Cabafiero, 2007)

Al igual que los bienes, los servicios también cuentan lineas de procesos y estos se pueden
volver mas eficientes y eficaces con la aplicacion de diferentes metodologias, entendiendo que la
optimizacion de procesos es una disciplina que se encarga de adaptar los métodos de sus
pardmetros buscando minimizar costos y maximiza rendimientos, productividad y eficiencia.
Esto va atado a la facilidad de mitigar riesgos, consiguiendo mejores resultados, calidad e incluso
una vision ampliada y futurista del rumbo de las empresas, aun teniendo presente que los
servicios no son tangibles y esto genera diferentes dificultades al momento de evaluar fases de

procesos, costos y/o calidad del mismo. (Departamento Interuniversitario de Ecologia, 2005)

De acuerdo al anterior contexto, se vuelve relevante revisar una breve serie de hitos de
antecedentes tematicos que permiten identificar, resumir y tener un panorama mas ampliado de
los avances obtenidos en estudios anteriores con una base sélida de conocimientos y experiencias

previas que son Utiles para guiar la investigacion y el desarrollo del proyecto:



En 1856, se reconoce la primera empresa moderna de servicios de mensajeria, Western Union,
fundada en Estados Unidos. Esta empresa fue emprendedora en ofrecer el servicio de trasladar de
costa a costa lineas telegraficas y con el tiempo evoluciona en los servicios que ofrecen, llegando
hoy a brindar servicios de transferencias electrénicas gracias a la optimizacion que aplicaron

generando nuevos productos. (Arango, 2020)

En 1960, se da inicio de la automatizacion de procesos empresariales mediante el uso de
computadoras, se generd la expansion y la implementacion de la computadora en el desarrollo de
actividades bibliotecarias, se avanza en diferentes proyectos que fueron retomados afios después.

(Navarretel & Yafiez, 2008)

En 1970, se genera el desarrollo de técnicas de mejora continua de procesos, como el Total
Quality Management (TQM) y Six Sigma, el cual consiste en formalizar la comprension intuitiva
de problemas buscando eliminar desperdicios y mejorar continuamente la calidad. Posterior en
1993 se hace la publicacion del libro "Reingenieria de Procesos"” de Michael Hammer y James
Champy, que marca el inicio del enfoque de mejora de procesos y en el 2009 la fundacién de la
APQC (American Productivity & Quality Center), una organizacién que promueve la mejora de

procesos en diversas industrias.

En 2010, se adopta las tecnologias de automatizacion robética de procesos (RPA) para
automatizar tareas repetitivas y reducir errores para posterior en 2019, realizan la publicacién del
libro "The Process Improvement Handbook: A Blueprint for Managing Change and Increasing
Organizational Performance" de Tristan Boutros y Tim Purdie, que ofrece una guia practica para
la mejora de procesos en cualquier industria. Para el afio 2020 es notable la creciente adopcion de
técnicas de inteligencia artificial (Al) para mejorar la gestion de procesos empresariales, como la

automatizacion inteligente y el aprendizaje automatico.



Dada la anterior linea de tiempo y con la intensién de formular cual ha sido la problemaética
que ha generado dificultad para la aplicacion de optimizacion en flujo de procesos enfocada en
servicios, se hace la revision de sintomas, causas, efectos y pronosticos, buscando analizar los

impactos y resultados en la aplicacion y no aplicacion de estas optimizaciones.

En primera medida, se analiza cuales son las manifestaciones visibles o perceptibles que
indican que algo no esta funcionando adecuadamente o que existe un problema subyacente, es
decir, los sintomas de un problema, donde el resultado de no optimizar los flujos de procesos de
servicios, son retrasos en la entrega de los servicios solicitados por los clientes, debido a la falta
de claridad en los procesos de produccion o entrega, adicional a esto, se genera al interior de la
organizacion pérdida de tiempo y recursos debido a la repeticion de tareas o procesos, falta de
flexibilidad para adaptarse a cambios en la demanda del mercado, incremento de los costos
laborales debido a la necesidad de emplear mas personal para cubrir los procesos ineficientes,
baja productividad de los empleados debido a la falta de herramientas y tecnologias adecuadas
para mejorar los flujos de trabajo, dificultades para medir y monitorear el rendimiento del
negocio debido a la falta de procesos definidos, y entre muchos otros sintomas dejan en evidencia
las dificultades a nivel organizacional, Michael Gerber en su libro "The E-Myth Revisited: Why
Most Small Businesses Don't Work and What to Do About It” afirma; "Sin procesos claros y

efectivos, se produciran errores y se perdera tiempo y dinero". (Gerber, 2004)

Adicional a esto, "la falta de procesos claramente definidos puede generar confusién en los
empleados y retrasos en la produccion”, explica Jennifer Lonoff Schiff en un articulo para CIO.
se vuelve preciso confirmar que se requiere de la definicion clara de procesos para evitar retrasos

que se ven reflejados en costos. (Schiff, 2014)



Ahora bien, como segunda medida se analizan las causas que corresponden a factores o
circunstancias que originan o contribuyen a la aparicion de los problemas antes mencionados.
Como sefiala un informe del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), las empresas
colombianas suelen ser pequefias y medianas empresas (Pymes) con recursos limitados por lo que
estas empresas pueden carecer de la capacidad financiera para invertir en tecnologia y
herramientas digitales que pueden facilitar la implementacion y seguimiento de los procesos, lo
que dificulta la optimizacion de los flujos de proceso. (Grupo banco interamericano de

desarrollo, 2019)

Colombia ha experimentado problemas de seguridad y conflictos sociales que pueden haber
tenido un impacto negativo en la inversion y la innovacion empresarial en el pais, lo que a su vez
puede limitar la adopcion de nuevas tecnologias y practicas empresariales. Asimismo, como
sefiala un articulo del diario El Espectador, muchas empresas colombianas pueden carecer de
conocimientos y habilidades especificas en gestion de procesos y tecnologia para implementar
soluciones adecuadas donde la falta de capacitacion y educacion sobre gestién de procesos
empresariales puede ser un obstaculo para la optimizacién de los flujos de proceso de servicios en

Colombia. (Aliados del desarrollo de las empresas colombianas, 2023)

Por otro lado, como afirma Luis Guillermo Vélez Cabrera en el articulo de la revista La
Republica, en Colombia aln prevalece una cultura empresarial en la que se valora la
improvisacion y la toma de decisiones informales, lo que puede dificultar la implementacion y
seguimiento de procesos formales. Esto puede deberse a la falta de educacion y capacitacion en
gestion de procesos empresariales, asi como a la falta de incentivos para implementar procesos

formales y efectivos. (Cabrera, 2022)



Adicional a esto, existen otras variables como la falta de una cultura de mejora continua y
mejora constante de los procesos en los servicios, 1o que puede llevar a que se mantengan
practicas y procesos ineficientes; sumado a esto la complejidad de los procesos debido a que los
procesos pueden ser demasiado complejos y dificiles de entender, lo que dificulta la
identificacion de areas para optimizar y mejorar. También participa la falta de datos y anélisis
necesarios para identificar areas de mejora y tomar decisiones basadas en datos en lugar de
suposiciones; la falta de capacitacion y desarrollo de habilidades lo que puede limitar la
capacidad de la empresa para mejorar la eficiencia y la calidad. "Sin procesos claros, es dificil
cumplir con los plazos y compromisos con los clientes", sefiala Matthew Toren en un articulo

para Entrepreneur. (Toren, 2016)

Como sefiala un articulo de la revista Semana, Colombia ha experimentado problemas de
seguridad y conflictos sociales que pueden haber tenido un impacto negativo en la inversion y la
innovacion empresarial en el pais, lo que a su vez puede limitar la adopcion de nuevas
tecnologias y practicas empresariales. La falta de inversion en tecnologia y herramientas digitales
puede ser un obstéaculo para la optimizacién de los flujos de proceso de servicios en Colombia.
(Las cosas en materia de seguridad estan empeorando, segin el 84% de los empresarios en

Colombia, 2023)

Es preciso mencionar que "La falta de procesos efectivos puede aumentar el estrés y la
frustracion de los empleados, lo que puede afectar negativamente su productividad y su

satisfaccion laboral", indica Mike Kappel en un articulo para Forbes. (Kappel, 2023)



Como tercera medida, se realiza un analisis de los efectos, estos son los resultados o
consecuencias que derivan de una accion o situacion determinada, pueden ser positivos 0
negativos, inmediatos o a largo plazo. Referente a la no aplicacion se encuentran efectos como la
baja calidad de servicio dado a que si los procesos no estan optimizados, puede haber errores,
retrasos y otros problemas que afectan la calidad del servicio ofrecido a los clientes, también se
incurre en costos elevados ya que los procesos ineficientes pueden requerir mas tiempo, mano de
obra y recursos para completarse, lo que aumenta los costos de la empresa, se generan también
efectos como la pérdida de ingresos, lo que puede afectar su productividad, desempefio,

ineficiencia operativa, la pérdida de reputacion y la falta de innovacion.

En resumen, la falta de optimizacion de flujos de procesos de servicios puede llevar a una
serie de efectos negativos en una empresa, por ende, la optimizacién de los flujos de procesos de
servicios puede ayudar a abordar estos problemas y mejorar la satisfaccion del cliente, la

eficiencia y la rentabilidad de la empresa.

Abordado el frente de efectos negativos, se procede a mencionar algunos efectos positivos que
se generan de la aplicacion de optimizar flujos de procesos, como lo son la mejora de la
eficiencia ya que al aplicar la optimizacion de flujos de procesos de servicios, se pueden eliminar
pasos innecesarios y reducir los tiempos de espera, lo que aumenta la eficiencia general del

proceso; también se genera el aumento de la calidad del servicio y la reduccién de costos.

También se tienen efectos legales como el cumplimiento normativo ya que, al optimizar los
flujos de proceso de servicios, la empresa puede asegurarse de que esta cumpliendo con las
normas Yy regulaciones aplicables. Efectos organizacionales como la toma de decisiones debido a

que la optimizacion de flujos de proceso de servicios puede proporcionar datos y analisis que
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ayudan a los gerentes a tomar decisiones informadas, la satisfaccion de los empleados y la mejora

en la gestion del tiempo.

En general, la optimizacion de flujos de proceso de servicios puede llevar a una serie de
beneficios significativos para la empresa. En alineacion a esto Tim Berry afirma en un articulo
para Entrepreneur "La falta de procesos puede hacer que sea dificil solucionar los problemas que

surgen en la produccién o entrega de productos y servicios". (Berry, 2005)

Como cuarta y ultima medida a evaluar se analizan los pronésticos que se evidencian al
implementar y al no implementar la optimizacion de procesos de servicios, para esto es preciso
mencionar que los prondsticos son estimaciones o predicciones sobre eventos futuros, basados en
informacion y datos disponibles en el presente. Estos son Utiles para la planificacion y toma de

decisiones, ya que permiten anticipar eventos futuros y prepararse para ellos.

Algunas situaciones que se podrian pronosticar al no optimizar los flujos de procesos son el
aumento en la cantidad de errores y problemas en los servicios prestados, la pérdida de
oportunidades de negocio debido a la incapacidad de adaptarse rapidamente a las demandas del
mercado y a los cambios en las necesidades del cliente, la pérdida de competitividad e inclusive

menor productividad.

Por otro lado, se tienen también impactos importantes como la pérdida de oportunidades de
crecimiento en el mercado de servicios, ya que las empresas pueden no estar preparadas para
satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes o incluso riesgo de cierre por correr el riesgo

de no poder competir en el mercado y, como resultado, pueden cerrar sus operaciones.
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Como se evidencia, los impactos no son menores, por lo cual se recomienda hacer la
aplicacion e implementacion de optimizacion ya que, también se logra un posicionamiento en el
mercado generando una ventaja competitiva, lo que puede llevar a un aumento en la cuota de
mercado y la mejora en la imagen de la empresa aumentando la confianza de los clientes y

mejorando la reputacién de la empresa.

Marco Conceptual

Un flujo de procesos se refiere al conjunto de pasos o actividades que se llevan a cabo de
manera secuencial para lograr un objetivo especifico en un proceso o sistema. Estos pasos o
actividades pueden variar segun el tipo, sin embargo, suelen seguir una secuencia ldgica y estan
disefiados para maximizar la eficiencia y calidad del proceso. Cada actividad en el flujo de
procesos puede tener una serie de tareas especificas que deben realizarse, y que pueden incluir

inspecciones, controles de calidad, pruebas, entre otras. (Manene, 2011)

El objetivo principal del flujo de procesos es lograr la eficiencia y calidad en la ejecucion de
las actividades, lo que se traduce en un mayor valor para el cliente o usuario, ya que, al optimizar
el flujo de procesos, se pueden identificar areas de mejora, reducir costos, eliminar actividades

redundantes, aumentar la productividad, y mejorar la satisfaccion del cliente o usuario final.

Un flujo de procesos se puede representar de manera visual a través de un diagrama de flujo
de procesos, que es una herramienta grafica que permite identificar las diferentes etapas del
proceso, las tareas que se deben realizar en cada etapa, y las relaciones entre ellas. Esta
representacion visual facilita la identificacion de areas de mejora y la implementacion de

soluciones para optimizar el flujo de procesos. (Damelio, 1999)
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Como base se debe entender cudles son los beneficios de elaborar y analizar un flujo de
procesos, por esto la manera practica de comprenderlo es generar la visualizacion del flujo de
proceso lo que facilita la lectura del funcionamiento de los procesos, permitiendo analizar donde
se presentan desviaciones, cuellos de botella o reprocesos. Algunas de las ventajas que se pueden
obtener de realizar un flujo de procesos son la facilidad de identificar de forma clara las mejoras
que pueden tener los procesos, permite que cada persona que participa en los procesos pueda
ubicarse y plantear oportunidades de mejora, y lograr el mismo entendimiento a nivel
organizacional sobre la funcionalidad de los procesos en los que participa cada area. (Manene,

2011)

Es preciso mencionar que el diagrama de flujo se puede realizar por medio de tres diferentes
presentaciones, los cuales son diagrama de bloques, diagrama grafico y diagrama de flujo de
procesos. El diagrama de bloques es el mas simple de elaborar, pero en la misma linea es el
menos descriptivo; este diagrama se crea representando las operaciones por medio de blogues y
las mismas se conectan con flechas que indican cual es el flujo, generalmente se utiliza al inicio
de las definiciones de los procesos. También se tiene el diagrama grafico, el cual tiene una
frecuencia de uso mayor debido a que requiere un mayor énfasis, este diagrama no cuenta con
pardmetros que cumplir, si no que el mismo tiene libertad en su disefio buscando que la
informacion sea lo mas clara y facil de apreciar. Por Gltimo, se tiene el diagrama de flujo de
proceso, este tiene la mayor frecuencia de uso para los estudios de procesos, este diagrama viene
representado por diferentes caracteristicas, como lo son lineas gruesas que reflejan las principales

actividades que se desarrollar, secuencia logica de desarrollo y con la mayor cantidad de detalles.
(Ludwig, 1977) (Barrow, 1957) (R.K. Sinnott, 1983) (Ulrich, 1984)

Para la elaboracion de un flujo de proceso, se debe seguir un proceso de tres pasos:
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Primero se debe identificar y definir el proceso: Se debe definir el proceso que se va a
representar y sus objetivos. Es importante identificar todos los pasos y las actividades
involucradas en el proceso, incluyendo las entradas, las salidas y las decisiones. Posterior se debe
crear el diagrama: Una vez que se han identificado todas las actividades, se debe crear el
diagrama utilizando los simbolos correspondientes. Se deben conectar los simbolos con lineas
que representen la secuencia de actividades y decisiones. Es importante asegurarse de que el
diagrama sea fécil de entender y que los simbolos y las lineas se utilicen de manera consistente.
Finalmente, se revisa y mejora el proceso: Una vez que se ha creado el diagrama, se debe revisar
para identificar oportunidades de mejora en el proceso. Se pueden identificar cuellos de botella,
actividades innecesarias 0 pasos redundantes. Luego, se pueden hacer cambios en el proceso para

mejorarlo y aumentar la eficiencia. (Carro & Gomez, 2012)

La optimizacion de flujos de procesos de servicios implica una evaluacion exhaustiva del
proceso actual, que incluye la identificacion de las tareas, los recursos, las interacciones y las
relaciones en el proceso de servicio. Luego se analiza cada tarea para determinar si puede
eliminarse, simplificarse, combinarse o automatizarse. La eliminacion de tareas redundantes y la
automatizacion de las tareas repetitivas son comunes en la optimizacion de flujos de procesos, lo

que puede mejorar la eficiencia y reducir los costos.

En conclusidn, el flujo de proceso es una herramienta valiosa que permite a las empresas
visualizar y mejorar sus procesos. Al utilizar esta herramienta, las empresas pueden mejorar la
calidad, la eficiencia y la rentabilidad de sus operaciones y ofrecer un mejor servicio a sus

clientes.

Ahora bien, lo correspondiente a la optimacion enfocado a servicios, es la mejora continua que

se centra en la identificacion, analisis y eliminacion de ineficiencias, cuellos de botella y
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problemas en los procesos de servicios con el objetivo de mejorar la calidad y la eficiencia en la
prestacion del servicio, reducir los costos, aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la
rentabilidad de la empresa. El objetivo principal de la optimizacién de flujos de procesos de
servicios es mejorar la calidad del servicio que se ofrece, a través de la eliminacion de errores, la
reduccion de tiempos de espera, la mejora de la comunicacién entre los diferentes departamentos
y la optimizacién de los recursos. De esta manera, se logra una mayor satisfaccion del cliente,

que se traduce en una mayor lealtad, retencion y generacién de ingresos. (Carro & Gomez, 2012)

Para implementar la optimizacién de flujos de procesos de servicios, se puede utilizar una
variedad de técnicas y herramientas, como andlisis de flujo de valor, modelado de procesos,
disefio de experimentos, analisis de datos, entre otros. Cada empresa puede elegir la técnica o
herramienta que mejor se adapte a sus necesidades y objetivos. Por lo anterior, la optimizacion de
flujos de procesos de servicios es una estrategia clave para mejorar la calidad y eficiencia en la
prestacion de servicios, reducir costos, aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la
rentabilidad de la empresa. Adicional a esto se trabaja el presente articulo con la intension
principal de soportar que herramientas, técnicas y/o desarrollos pueden ser usados para la
optimizacion en el frente de servicios, esto teniendo en cuenta que generalmente el enfoque

principal de las herramientas ofrecidas es para bienes o productos.
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Método

El alcance del presente articulo es la identificacion e implementacion de las oportunidades de
mejora continua de los procesos de servicios existentes para aumentar la satisfaccion del cliente,
competitividad y lograr una mayor eficiencia, por medio de una amplia investigacion que permite
identificar antecedentes historicos que sustentan el avance necesario que han presentado las
organizaciones de manera lineal a la evolucion de la humanidad. En este mismo sentido, la
investigacion permite tener un soporte confiable respaldado por una alta cantidad de fuentes
bibliogréaficas con diversidad de opiniones y estudios realizados. Adicional a esto se busca
brindar los soportes necesarios para entender como se pueden aplicar las mejores practicas de
optimizacion de procesos de servicios en diferentes sectores y empresas. Por ultimo, se busca
integrar las herramientas tecnoldgicas en la optimizacion de procesos de servicios para mejorar la
eficiencia empresarial y concientizar a los empresarios, trabajadores y actores vinculados, a

implementar y utilizar las diferentes herramientas que se facilitan en este escrito.

Desarrollo

Herramientas
Se estudian diversas herramientas tecnoldgicas empresariales que pueden ayudar a optimizar
los procesos en una organizacion. A continuacion, se presentan algunas de las mejores

herramientas utilizadas comUnmente:

0 Sistemas de gestion de procesos (BPM): Los sistemas BPM permiten modelar,
automatizar y gestionar los procesos empresariales de manera eficiente. Estas herramientas

ayudan a mapear los flujos de trabajo, asignar tareas, controlar el rendimiento y mejorar la
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colaboracion y comunicacion entre los equipos. Ha irrumpido en la escena global hasta lograr

convertirse en tendencia a nivel de gestion empresarial y tecnologia.

Garimella, K., Lees, M. y Williams, B. (2008). Introduccion a BPM para Dummies; edicion
especial.1-99, nombra: “BPM representa la culminacion de la experiencia, pensamiento y
desarrollo profesional de todo un colectivo en la gestién empresarial durante las pasadas décadas.
Coloca al cliente en primer lugar. Se centra en el negocio. Faculta a los individuos de cualquier
rincon de una empresa para alcanzar un mayor éxito. Relne a personas y sistemas. BPM es donde

se condensan todas las elevadas ambiciones y mejores estrategias.” (Garimella, Lees, &

Williams, 2008)

0 Sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM): Un CRM permite gestionar y
optimizar las interacciones con los clientes. Estas herramientas facilitan la gestion de ventas, el
seguimiento de clientes, la automatizacion del marketing y el analisis de datos, mejorando la

eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Valcércel, 1G. (2001). CRM. Gestion de la relacion con los clientes, 1-78. Menciona: “La
aparicion del concepto CRM como filosofia de negocio que integra las distintas areas de la
empresa (ventas, marketing y servicio) en contacto con el cliente (front- office), tiene como

objetivo incorporar valor afiadido y crear un modelo de negocio beneficioso para ambas partes.”

(Valcércel, 2001)

0 Sistemas de gestion de la cadena de suministro (SCM): Los sistemas SCM ayudan a
optimizar la gestion de la cadena de suministro, desde la planificacion y el inventario hasta la
logistica y la entrega. Estas herramientas permiten una mejor visibilidad y control sobre los

procesos de abastecimiento, produccion y distribucion.
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Martin, RA. (2006), Cadena de suministro (SCM) Operaciones y logistica. 1-45. Menciona:
“La finalidad de la cadena de suministros no es otra que la de conseguir mayores cotas de
mercado para sus miembros a través de una mejora en la atencion al cliente. Sus metas estan en
agilizar la entrega de productos, aumentar la variedad y disminuir sus costes y la estrategia para
conseguirlo es colaborar. Se ha dicho que en el mercado del futuro no competiran empresas, sino

cadenas de suministro.” (Ramaén, 2006)

0 Herramientas de analisis de datos: Las herramientas de analisis de datos, como los paneles
de control y las herramientas de visualizacion, ayudan a recopilar, analizar y presentar datos de
manera clara y comprensible. Estas herramientas permiten identificar tendencias, patrones y

oportunidades de mejora en los procesos empresariales. (Suarez & Amador, 2009)

0 Soluciones de gestion de calidad: Estas herramientas ayudan a establecer y gestionar
estandares de calidad, control de calidad y mejora continua de los procesos. Facilitan la

recopilacion y analisis de datos de calidad, asi como el seguimiento y la resolucion de problemas.

Es importante destacar que la eleccion de la herramienta tecnoldgica adecuada dependera de
las necesidades especificas de la organizacion y los procesos que se deseen optimizar y que la
informacion facilitada en el presente son solo algunos ejemplos de las herramientas mas
utilizadas. Es recomendable realizar una evaluacion exhaustiva de las opciones disponibles y
considerar aspectos como funcionalidad, escalabilidad, integracion con otros sistemas y

presupuesto antes de seleccionar una herramienta.



18

Metodologias

Adicional a la herramienta que se decida usar, se debe realizar estudio y definir que
metodologia se va a utilizar para que la propuesta de optimizacion funcione de manera efectiva,
existen varias metodologias empresariales que se utilizan cominmente para optimizar los
procesos en una organizacion. A continuacion, se presentan algunas de las metodologias méas

reconocidas y ampliamente utilizadas:

0 Lean Manufacturing: Originada en el sector manufacturero, la metodologia Lean se centra
en la eliminacion de desperdicios y actividades que no agregan valor. Se basa en principios como
la mejora continua, el flujo de valor, la participacion de los empleados y la reduccion de tiempos

de espera.

Socconini, L. (2019). Lean Manufacturing. Paso a paso. 1-309. Menciona en su libro: “Se
puede definir como un proceso continuo y sistematico de identificacion y eliminacion del
desperdicio o excesos, entendiendo como exceso toda aquella actividad que no agrega valor en un
proceso, pero si costo y trabajo. Esta eliminacién sistematica se lleva a cabo mediante trabajo con
equipos de personas bien organizadas y capacitadas. Debemos entender que Lean Manufacturing
es una tarea incansable e interrumpida para crear empresas mas efectivas, innovadoras y

eficientes.” (Socconini, 2019)

o Six Sigma: Esta metodologia se enfoca en la mejora de la calidad y la reduccién de la
variabilidad en los procesos. Utiliza herramientas estadisticas y de analisis de datos para

identificar y eliminar defectos, buscando alcanzar un nivel de calidad cercano a la perfeccion.

Arias, LM. (2008). Aplicacion de six sigma en las organizaciones. 1-7. Menciona en su

articulo: “Es una filosofia que busca obtener mejores resultados (productos, servicios), por medio
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de procesos robustos que permitan reducir los defectos y los errores. Se podria considerar como
una metodologia (Logica y/o disciplinada) de pasos, por medio de herramientas probadas para la
solucidon de problemas. El concepto de Six Sigma provee una medicion comun, asi como
objetivos comunes, a la vez que inculca una vision comdn y sobre todo promueve el trabajo en

equipo.” (Montoya, Portilla, & Benjumea, 2008)

0 Kaizen: Significando "mejora continua" en japones, el Kaizen busca lograr mejoras
incrementales y constantes en los procesos. Se basa en la participacion activa de todos los
empleados y promueve la generacion de ideas y soluciones en todos los niveles de la

organizacion.

Yenque, JD., Garcia, MP. Y Raez, LG. (2002). Kaizen o mejora continua. 1-4. Mencionan en
sus notas cientificas: “Kaizen: Significa pequefios mejoramientos hechos en el status quo

(condiciones vigentes), como resultado de un esfuerzo en forma progresiva.” (Yenque, Garcia, &

Raez, 2002)

0 Theory of Constraints (TOC): Esta metodologia se centra en identificar y eliminar las
restricciones o cuellos de botella que limitan la eficiencia de los procesos. Utiliza enfoques

analiticos y de mejora continua para maximizar el rendimiento general del sistema.

0 5S: Esta metodologia se centra en la organizacion y limpieza del entorno de trabajo. Se
basa en cinco principios: clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y mantener, buscando mejorar

la eficiencia y la seguridad en el lugar de trabajo.

(Dorbessan, 2006)
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Al igual que el tipo de herramienta a utilizar, la eleccion de la metodologia adecuada
dependeré de las necesidades y caracteristicas especificas de la organizacion y los procesos que
se deseen optimizar, la informacion facilitada es apenas un ejemplo de las diferentes
metodologias que existen y que tienen posibilidad de ser aplicadas. Se puede también combinar

diferentes metodologias que permiten tener exploracion y aplicacién en un campo méas amplio.

Casos de éxito y grandes empresas que cuentan con la optimizacion
A continuacion, se explican algunos ejemplos de casos de éxito en la implementacion de
estrategias de optimizacion aplicada a flujos de procesos en empresas colombianas,

especificamente en medianas o pequefias aplicadas en el sector de los servicios:

0 Ubidots: empresa dedicada al internet de las cosas que ha implementado una estrategia de
optimizacion en la prestacion de servicios a través de la utilizacion de tecnologias de

automatizacién y monitoreo en tiempo real de sus sistemas.

0 Napsis: empresa de software que ha implementado una estrategia de optimizacion en la
gestion de proyectos de desarrollo de software, mediante la utilizacion de metodologias agiles y

herramientas de colaboracién en linea.

o Endomarketing: empresa de consultoria en marketing que ha implementado una estrategia
de optimizacion en la gestion de proyectos de marketing, mediante la utilizacién de metodologias

agiles y herramientas de colaboracion en linea.

0 Halcones Colombia: empresa de servicios de seguridad privada que ha implementado una
estrategia de optimizacién en la asignacion de servicios a los trabajadores, mediante la utilizacion

de tecnologias de geolocalizacion y herramientas de asignacion de servicios.



21

0 Sistemas Globales: empresa de software que ha implementado una estrategia de
optimizacion en la gestion de proyectos de software, mediante la utilizacion de metodologias

agiles y herramientas de colaboracion en linea.

0 Servientrega: Una de las empresas de mensajeria mas importantes de Colombia, ha
implementado un sistema de seguimiento en tiempo real de sus entregas, lo que ha mejorado

significativamente la eficiencia en sus procesos.

0 Totto: La empresa de venta de productos de cuero ha implementado un sistema de gestion
de inventarios en linea que le ha permitido mejorar la disponibilidad de sus productos y reducir

costos de almacenamiento.

0 Avianca: La aerolinea ha implementado un sistema de check-in en linea y en el movil, lo

que ha mejorado la experiencia del cliente y reducido los tiempos de espera en los aeropuertos.

0 EPM: La empresa de servicios publicos ha implementado un sistema de lectura remota de
medidores de agua y energia, lo que ha mejorado la eficiencia en la gestion de sus servicios y

reducido los costos de operacion.

0 DHL: La empresa de mensajeria ha implementado un sistema de gestién de rutas y
entregas que ha mejorado significativamente la eficiencia en sus procesos y reducido los costos

de operacion.

0 4-72: Laempresa de servicios postales ha implementado un sistema de seguimiento en
linea de sus envios, lo que ha mejorado la experiencia del cliente y reducido los tiempos de

entrega.



22

0 Redeban: La empresa de procesamiento de pagos ha implementado un sistema de
procesamiento en linea de transacciones, lo que ha mejorado la eficiencia en sus procesos y

reducido los costos de operacion.

Como se puede evidenciar, Colombia ha venido avanzando en la identificacion y aplicacion de
estrategias para optimizar los procesos de los servicios que se llevan a cabo en las organizaciones
tanto internos como externos. Estos avances son aplicaciones recientes en el mercado colombiano
y aportan en gran medida con el desarrollo del pais, asi como las automatizaciones son utilizadas
para reemplazar algunas actividades donde no agrega valor tener una persona ya que cualquier
herramienta puede ejecutar las acciones, también se evidencia la necesidad de evolucion de la
poblacion con la finalidad de que se puedan aprovechar las nuevas ofertas del mercado enfocadas
al desarrollo del pais las cuales son el reemplazo a la oportunidad de empleo que toman las

herramientas tecnolégicas.
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Conclusiones y recomendaciones

Se vuelve necesario concluir que al momento de hablar de servicios no solo se hace referencia
a las organizaciones en las que esa es su razon, sino que también se contempla y se analizan los
servicios que siempre existen al interior de las organizaciones; aclarando esto, se logra visualizar
la importancia que tiene la optimizacion de los servicios, en el entendido que son necesidad

béasica que existe en toda compafiia para su evolucion y posicionamiento en los mercados.

Adicional a esto, realizando todo el estudio y anélisis de los impactos que puede tener la
implementacién, y en la misma linea, la no implementacion de optimizacion aplicada a procesos
de servicios, se evidencia los efectos que se pueden obtener de las decisiones que tome la
organizacion al respecto. Esto se sustenta con los ejemplos de casos de éxito facilitados donde se
logra evidenciar que las grandes y reconocidas compafiias utilizan la optimizacion de procesos de
servicios como fundamento para lograr sus grandes objetivos, en segunda medida como resumen

del estudio realizado frente a los impactos que puede tener este tipo de actividades se encuentra:

- Lano aplicacion de optimizacién de procesos de servicios impacta de manera negativa en
factores econémicos, competitividad en el mercado, eficiencias, incluso en ganancias para la

organizacion.

La aplicacion de optimizacion de procesos de servicios tiene un resultado positivo dado a
gue generara ganancias, posicionamiento en el mercado, competencia laboral, ayuda en el
desarrollo del personal, desarrollo del pais, sumado a ahorros y eficiencias que se pueden generar

para la empresa.

La optimizacién de procesos no solo se trata de mejorar la eficiencia actual, sino también de

fomentar la innovacion y la mejora continua. Al examinar y analizar los procesos existentes, las
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organizaciones pueden identificar oportunidades para implementar nuevas tecnologias, practicas

y enfoques que impulsen la innovacion y generen ventajas competitivas a largo plazo.

Es clara la necesidad que presenta Colombia en continuar impulsando la optimizacion, en esta
ocasion entendida como desarrollos tecnoldgicos que permitirdn un crecimiento importante para

el pais como desarrollo econémico.

En el presente articulo se facilitaron, con un breve resumen, herramientas y metodologias que
son facilmente moldeables a las necesidades de un servicio. Se podria decir que los servicios no
cuentan con las mismas caracteristicas de analisis y evidencias que el desarrollo de un producto
tangible pueden facilitar, sin embargo, con la aplicacién de nuevas herramientas y metodologias
las organizaciones sentiran un cambio notable al momento de lograr tener evidencias, gestion,
control y desarrollo frente a sus servicios y en esta misma linea lograr tomar decisiones basadas

en sustentos importantes de resultados medibles y visibles.

Finalmente, este articulo es también un llamado a la conciencia en ayudar a la adaptacién de la
nueva era tecnoldgica junto con todos los retos que esto trae, enfocado en lo que se vuelve una
necesidad para toda organizacion y enfatizando en el potencial que se puede generar por este

frente.
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