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El aumento de la competencia está repleto de
riesgos y desafíos, pero también trae
oportunidades.

En un mundo en el que la velocidad es importante,
las empresas precisan agilidad y flexibilidad para
modificar rápidamente sus procesos y prácticas
de negocio, a fin de mantenerse competitivas.

Para vencer, las empresas más innovadoras están
adoptando nuevos modelos de negocio, a través
de procesos que proporcionan mayor valor para
clientes, funcionarios y accionistas.

Los procesos de negocio permiten que las
empresas innoven con más rapidez, trabajen de
manera más inteligente y respondan rápidamente
a las nuevas demandas del mercado.
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Un proceso es simplemente un conjunto de actividades y transacciones que una organización
realiza regularmente para alcanzar un objetivo.

No importa qué tan estructurado o no estructurado está, siempre existe un proceso siendo
seguido. No importa en qué departamento usted trabaja, en qué segmento la empresa actúa,
si su trabajo busca o no generar lucro. Cada actividad sigue un proceso.

Ellos tienen características diferentes: Pueden ser simples (como atender una solicitud) o
complejos (desarrollo de producto). Pueden ser de corto plazo (revisión de una política) o
permanentes (garantía de calidad), específicos de una función (gestión de contratos) o
específicos de un segmento (adquisición de suministros de salud). Puede recorrer un único
departamento (pago de facturas), contemplar a toda la empresa (planificación estratégica) o
aún hasta extenderse a aliados de negocio (gestión de reventas).

La gestión de procesos de negocio (BPM) es la disciplina que busca mejorar los procesos de
negocio de punta a punta. Contempla etapas como análisis do proceso, modelaje en
diferentes escenarios para entender cómo él funciona, implementación de las mejoras,
monitorización del proceso mejorado y optimización continua.

Delante de eso, ¿existe algo más importante que mantener los procesos funcionando de la
mejor manera posible?

La respuesta es no. Lo que impulsa a las empresas todos los días son los procesos. Es el
trabajo realizado en todos los departamentos de la organización. Es el relacionamiento con
los clientes. Es lo que genera ingresos y también lo que reduce costos. Es el crecimiento. Es
todo.

¿Qué es un proceso de negocio?
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Al final, si los procesos son tan relevantes para los negocios,
¿por qué constantemente ellos son fuente de problemas,
que afectan a los clientes y a la propia organización?

La respuesta está en los caminos que colocan las
organizaciones en contacto con los conceptos de gestión de
procesos de negocios. Muchas veces, ellos pueden ser largos
y tortuosos, resultando en una comprensión fragmentada de
esa disciplina. Generalmente, hay un enfoque operacional
intenso, y sólo parte de los mecanismos y conceptos de
soporte son aplicados. Eso significa que las organizaciones
no aprovechan al máximo los beneficios del BPM.

Mejorar procesos se vuelve un aspecto crucial para la
creación de valor, la colaboración multifuncional, la obtención
de mejores resultados y la entrega de una experiencia de alta
calidad al cliente.

Es por eso que preparamos este eBook. Él
presenta 9 pasos que lo ayudarán a usted a
implementar mejoras en los procesos y a obtener
resultados mejores en su negocio.
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1 | Mapee sus procesos de negocio

CEOs y ejecutivos están reconociendo que
conducir negocios sin procesos bien definidos
es exactamente como pilotear un avión en lo
oscuro, sin el soporte de los instrumentos de
vuelo apropiados.

Por lo tanto, una de las etapas iniciales para
entender y mejorar un proceso es realizando su
mapeo. Esta práctica está volviéndose una
prioridad dentro de las organizaciones, debido al
énfasis creciente en la eliminación de barreras y
en la obtención de mejores resultados.

Cuanto más claro y simple sea el proceso, más
fácil será para las personas realizar sus
actividades, ayudando en el alcance de las
metas.

Es importante no preocuparse en abrazar todos
los procesos de la empresa, tratando de resolver
todos los problemas de una sola vez.

Para comenzar, escoja un proceso no tan
simple, ni tan complejo, sino uno que tenga
impacto. Eso le dará al equipo la oportunidad de
evolucionar en la curva de aprendizaje. Con más
experiencia, podrán asumir algo con un poco
más de complejidad.
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2 | Evalúe los riesgos del proceso

Todas las organizaciones enfrentan riesgos, que
pueden afectar sus operaciones e impactar en
los procesos. Por lo tanto, al trabajar en
iniciativas de mejora, es importante también
pensar en un plan de gestión de riesgos para el
proceso.

Esa herramienta lo ayudará a usted a prepararse
para situaciones indeseadas, minimizando
riesgos y posibles costos antes de que sucedan.

Un buen plan de riesgos debe ayudar a identificar
qué amenazas pueden afectar y minar los
procesos de negocios. Básicamente, ellos
pueden ser construidos respondiendo a las
siguientes cuestiones:

• ¿Qué puede salir mal? Esta es la etapa de
identificación de riesgos.

• ¿Cómo eso va a afectarnos? Al analizar el
riesgo, ¿él es alto o bajo?

• ¿Qué deberíamos hacer? Usted precisa
establecer controles, tanto para evitar que la
pérdida ocurra como para recuperarse en
caso que la pérdida ocurra.

• Finalmente, usted precisa pensar sobre el
tratamiento de riesgos. Entre las medidas, es
posible evitar, optimizar, transferir o aceptar
los riesgos.
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3 | Documente sus procesos

¿Las personas de su empresa pueden fácilmente
encontrar y leer la documentación de un proceso,
y ejecutar con éxito las actividades?

Si sí, felicitaciones. Su empresa está un paso al
frente.

Muchas veces, los papeles, plazos y
responsabilidades no están claras para las
personas involucradas en un proceso.

Como resultado, no es posible garantizar que los
procesos sean ejecutados de la manera más
eficiente posible.

Tener orientaciones claras para el equipo permite
que las tareas sean ejecutadas de manera
estandarizada en toda su empresa, garantizando
la consistencia, mejorando la eficiencia y
aumentando la productividad.

Al documentar un proceso a través de manuales,
procedimientos, formularios o listas de
verificación, es posible evitar desvíos. Eso también
se traduce en reducción de desperdicio y gastos
innecesarios.
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4 | Automatice y ejecute procesos de forma más eficiente

¿Su equipo gasta horas incontables llenando
formularios y planillas, o enviando e-mails
para acompañar procesos y plazos?

Ese tipo de tarea hace que los procesos sean
lentos y onerosos. Peor, muchas veces nadie
percibe cómo los ingresos podrían haber sido
mayores, si los procesos fuesen más
eficientes.

Eliminar procesos manuales es una solución
para esas situaciones y una de las maneras
más rápidas de reducir errores e ineficiencias.

Con la automación de procesos, las personas
pueden concentrarse en tareas de mayor valor
agregado.

Las soluciones para Gestión de Procesos de
Negocio permiten que las personas de
diferentes departamentos trabajen juntas en el
mismo proceso, de manera ágil y eficiente.
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5 | No se olvide de la movilidad

Al escoger una solución para gestión de procesos de
negocio, certifíquese de que pueda ser usada en
dispositivos móviles, como smartphones y tablets.

La posibilidad de administrar sus procesos, dondequiera
que usted esté, es un factor importante para el éxito.

A través de los dispositivos móviles, usted tendrá acceso
instantáneo a los datos del proceso, aumentando así su
capacidad de comunicarse con miembros de los equipos
involucrados en todas las etapas del flujo de trabajo.

Con las informaciones en la palma de la mano, usted
agiliza los procesos y acelera las tomas de decisión.
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6 | Invierta en la capacitación de las personas 

La falta de entrenamiento de los funcionarios, bien
como entrenamientos inadecuados, pueden ser la
causa de desvíos en los procesos.

Es como entrar en un auto y descender una ladera
antes de poder controlarlo. Usted puede ir rápido,
pero no demora mucho hasta que usted choque.

Los funcionarios que no están preparados tienden a
producir resultados por debajo de lo esperado,
productos o servicios de baja calidad, además de
perjudicar el tiempo de producción.

Las empresas precisan invertir en entrenamiento
adecuado, para que los funcionarios conozcan los
procesos desde el momento en que son
contratados. Al hacer eso, es posible evitar errores
caros y garantizar que las tareas sean ejecutadas
correctamente desde la primera vez.

Si ocurre algún desvío del proceso, el equipo estará
preparado para reaccionar más rápidamente al
problema y garantizar que no tome proporciones
mayores.

Con funcionarios capacitados, es posible reducir los
riesgos y la cantidad de procedimientos de control.
Como beneficio, las empresas también pueden
fortalecer la conformidad con normas y estándares
y atender mejor a sus clientes.
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7 | Establezca indicadores y acompañe los resultados

La preocupación con el control y el
acompañamiento detallado de los procesos,
lleva a algunas organizaciones a establecer una
gran cantidad de indicadores.

Sin embargo, eso generalmente lleva a una
situación de descontrol. La falta de
informaciones o datos no confiables causan
trastornos.

Es necesario enfocarse en indicadores que
realmente demuestren resultados de los
procesos.

Además, es muy común el uso de planillas y
actualización manual de las informaciones. El
historial de lo que ya sucedió en el pasado no
tiene tanto valor para los liderazgos, pues no
reflejan la situación actual.

Hoy, las soluciones de software de Gestión de
Procesos de Negocio proveen informes ricos en
tiempo real. Así los liderazgos pueden actuar de
forma proactiva.

Al entender de forma precisa lo que está
sucediendo, ellos pueden tomar decisiones con
más seguridad, ya que los problemas críticos
son evitados más rápidamente.
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8 | Acelere o simplifique el tratamiento de los desvíos

No siempre los procesos fluyen conforme a lo
esperado. El éxito en los negocios no depende
solamente de atender las expectativas de los
clientes, sino también de la forma en que la
empresa se posiciona cuando esas
expectativas no sean atendidas.

La no conformidad es un elemento importante
para el éxito en la gestión de procesos. Sin
embargo, es grande el número de empresas con
dificultades en usarlas en beneficio propio.

Existen diversas herramientas como Ishiakwa, 5
Porqués o FTA, que ayudan a identificar
rápidamente la causa raíz de un problema. Así,
los desvíos pueden ser corregidos y eliminados
a través de un plan de acción.

Un proceso estandarizado y automatizado es
crucial para lidiar con no conformidades. Ayuda
a resolver el problema más rápidamente, y
minimiza los riesgos de insatisfacción por parte
de los clientes.
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9 | Mejore continuamente

En la última etapa, el ciclo comienza a repetirse.

Mejorar un proceso no significa encontrar un método de
trabajo que funcione y seguirlo para siempre, sino mirar
hacia dónde usted está hoy, adonde quiere llegar y así,
definir lo que precisa ser hecho para llegar allí.

Una vez que usted llega, usted comienza de nuevo,
buscando maneras de mejorar aún más. Eso es mejora
continua. Cualquiera sea el segmento de actuación de su
empresa, esa es la fórmula a ser seguida para
mantenerse competitiva.

Hay una gran cantidad de informaciones disponibles
sobre mejora continua, a veces confundiendo a las
personas y dejándolas sin saber por dónde comenzar.

Es importante comenzar analizando la situación actual.
Cuando usted pueda comprender el escenario, estará listo
para comenzar a seguir el ciclo del PDCA.

• PLANIFICAR: Planifique las mejoras, incluyendo la
definición de las metas.

• HACER: Coloque en práctica las acciones
planificadas, necesarias para la mejora.

• VERIFICAR: Analice los resultados con relación a lo
planificado.

• ACTUAR: Si todo sale conforme a lo planificado,
estandarice. Si algo salió diferente, ajuste.
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Ahora que usted ya sabe cómo mejorar la gestión de los procesos de negocio,
conozca también SoftExpert BPM, la solución más completa e innovadora para
mejora y automación de procesos, conformidad reglamentaria y excelencia en la
gestión de procesos de negocio.

SoftExpert BPM mejora la visibilidad y el control de los procesos de negocio a través de una solución
amigable y enfocada en las personas (human-centric). La solución estimula la mejora continua de los
procesos por toda la organización. La misma administra todas las etapas de su ciclo de vida, desde el
modelaje y optimización hasta la automación, ejecución y monitorización.

Proporcionando un mejor entendimiento del negocio, mayor agilidad en los procesos y un mayor
impacto de los negocios sobre la planificación estratégica, la solución de gestión de procesos de
SoftExpert permite que las personas trabajen de forma más eficiente, mejora la organización de
procesos complejos y sustenta los objetivos de negocio con información en tiempo real.
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Optimizar procesos de forma 
continua es un elemento llave 
para aumentar el desempeño y 
la productividad en su negocio, 
evitando errores y retrabajo.
SoftExpert BPM provee todo el 
soporte necesario para 
alcanzar los resultados que 
usted está buscando.

Sepa más sobre la solución
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SoftExpert es la empresa líder de mercado en
soluciones para la excelencia en gestión, ofrece
softwares y servicios para mejoría de procesos
de negocio, conformidad reglamentar y
gobernanza corporativa.

Fundada en 1995 y en la actualidad con más de
2 mil clientes y 300 mil usuarios alrededor del
mundo, las soluciones de SoftExpert son
utilizadas por empresas de los más variados
portes y áreas de actuación, incluyendo
manufactura, gobierno, farmacéutico,
hospitales y laboratorios, servicios financieros,
alta tecnología y TI, educación, energía y
utilidad pública, logística, comercio minorista,
servicios, entre otros.

En conjunto con su red de aliados nacionales e
internacionales, SoftExpert ofrece servicios de
implantación, entrenamiento, hospedaje,
validación, soporte y asistencia técnica, con la
intención de asegurar que sus clientes
obtengan siempre el máximo retorno de sus
inversiones.

SoftExpertSoftExpert Excellence Suite

El SoftExpert Excellence Suite ofrece una plataforma integrada para la excelencia en la gestión y en el
desempeño que habilita las organizaciones para pensar y actuar estratégicamente, alinear procesos y recursos,
comprometer colaboradores y clientes, y enfocarse en los resultados claves del negocio: productos y servicios,
clientes, finanzas, colaboradores, procesos, liderazgo e innovación.

El SoftExpert Excellence Suite optimiza las operaciones y procesos internos aplicando las mejores prácticas y la
mejoría continua en todos los niveles de la organización. El software ayuda las empresas innovadoras en la
conquista de diferenciales competitivos en productos, servicios y operaciones, a través de la automatización de
los procesos de negocio y de ajustes reglamentarios, integra armónicamente personas entre departamentos,
unidades de negocio, proveedores y clientes.
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Lleve su empresa al próximo nivel

www.softexpert.es | ventas@softexpert.com

Aviso Legal: El contenido de esta publicación no puede ser copiado o reproducido, totalmente o en partes, sin la autorización previa de SoftExpert Software. Esta publicación es colocada a disposición por SoftExpert y/o su red de afiliados sólo en carácter informativo, sin ninguna
garantía de ningún tipo. Las únicas garantías relacionadas a los productos y servicios de SoftExpert son aquellas declaradas en contrato. Algunas características y funcionalidades de los productos presentados en esta publicación pueden ser opcionales o dependientes de la
composición(es) de la(s) oferta(s) adquirida(s). El contenido de este material está sujeto a alteración sin previo aviso.
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