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1. RESUMEN

La documentacion de los procesos es fundamental para las compafiias pues mejora la
eficiencia de sus procesos, aporta a la gestion del conocimiento, ayuda a la mejora continua,
entre otros beneficios.

Desde la Gerencia de Servicios de Gestion Humana del grupo Bancolombia se ha venido
enfatizando sobre un enfoque basado en procesos, por lo tanto, se ha trabajado de la mano con
los diferentes frentes de la gerencia, con el fin de tener unos procesos documentados y
actualizados. De acuerdo a una serie de alertas que se presentaron en el proceso de gestionar
programas de extension y teniendo en cuenta que se iba a presentar un cambio de rol, se
decidio documentar el proceso, es por ello que en el presente informe, se expone el desarrollo
del proyecto de practica empresarial, fundamentado en la documentacion de un proceso
especifico y donde no se utilizd un esquema disefiado por un autor que detalle paso a paso la
forma de documentar y validar procedimientos, por lo que se partié de los conocimientos
previos adquiridos y de las directrices corporativas establecidas por el banco y entregadas por
la Gerencia de Arquitectura de Procesos a traves de los documentos “Metodologia de Disefio
de Procesos”, “Politica de Disefio, Documentacidon,Publicacion y Certificacion de Procesos”
& “Curso de Bizagi Modeler “. El desarrollo del proyecto consistid en el levantamiento de la
informacion, posteriormente se construyo la documentacion del mismo y finalmente se valido
y socializo con cada uno del responsable del proceso. Dentro de los resultados se entregé el
proceso debidamente documentado, el cual contiene el diagrama de flujo, los documentos de
soporte con su respectiva validacion, ajuste y mejoras, adicionalmente la propuesta de
oportunidades de mejoras identificadas

PALABRAS CLAVE: Documentacion de procesos, Gestion de procesos, Gestion del
conocimiento, Procesos



2. INTRODUCCION

En 1875 nacio el Banco de Colombia, con el propésito de ser un motor de desarrollo para la
region, en 1945 abrio sus puertas el Banco Industrial Colombia, hasta que en el afio 2005
surgié de la fusion de Conavi, Corfinsura y Bancolombia, lo que conocen como Grupo
Bancolombia, hoy en dia dirigida por su presidente Juan Carlos Mora (Bancolombia, n.d.)
Dentro la Vicepresidencia de Gestién Humana, la cual esta bajo el mando del vicepresidente
corporativo Enrique Gonzales Bacci, se encuentra la gerencia de Servicios de Gestion
Humana (GSGH) dirigida por su gerente Jorge Luis Carvajal, area que maneja procesos
claves para la organizacion y apoya de manera transversal a las demas gerencias de la
vicepresidencia.

La GSGH brinda apoyo a la gestion y operacion que requiere uno de los procesos de la
cadena de valor de la vicepresidencia de Gestion Humana, denominado formar colaboradores
y el cual pertenece a la gerencia de Formacion y Entrenamiento, alli se encuentra el proceso
gestionar programas de extension, el cual consiste en programas abiertos como congresos,
seminarios, diplomados, capacitaciones, entre otros, ofertados por proveedores externos
nacionales o internaciones y que son otorgados a algunos colaboradores del banco.

Desde el afio 2019, este proceso empez0 a generar alertar por parte de los lideres de las dos
gerencias, ya que se estaban presentando excesos de capacidad y fallas en los tiempos de
servicio, generando asi un incumplimiento a la promesa de valor y a la meta que se tiene de
inscripcion, sin embargo, no se tenia un panorama claro de las causas de estas alertar, por tal
motivo se decidié desde la GSGH hacer una revision detallada del proceso, empezando asi
por la documentacion.

Es por ello que este proyecto busca documentar el proceso gestionar programas de extension,
con el fin de identificar oportunidades de mejora que ayuden a mitigar los errores que estan
afectando su operacidn. Para el desarrollo de la documentacion se utilizé una metodologia con
las siguientes etapas: estudio de la situaciéon actual, construccion de la documentacion y
validacién y socializacion del entregable; como resultado se entrega el proceso debidamente
documentado y se aplican tres de las oportunidades de mejoras halladas, correspondientes a la
actividad de legalizar compra, realizar pago en la pagina de proveedores y hacer seguimiento
a las facturas.

Con este proyecto se busca aportar al mejoramiento del proceso, al enfoque basado en
procesos que desde la GSGH se ha venido implementando y a la gestion del conocimiento.



3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo General

Documentar el proceso “Gestionar Programas de Extension”, con el fin de identificar
oportunidades de mejora que ayuden a mitigar los errores que estan afectando su operacion.

3.2 Objetivos Especificos

e Realizar el levantamiento de la informacion con cada uno de los responsables del
proceso, con el fin de entender detalladamente su ejecucion

e Construir el diagrama de flujo y la documentacién de soporte del proceso,
respetando las directrices de documentacion corporativa, con el propdsito de
aportar a la gestion del conocimiento a través de lo documentado

e Validar lo documentado con cada uno de los actores del proceso y presentar las
mejoras identificadas mediante su desarrollo, para que se mitigue lo que no esta
generando valor.



4. MARCO TEORICO
A continuacion, se exponen los conceptos tedricos que sustentan el desarrollo del trabajo

Una de las herramientas mas efectivas para el mejoramiento de las organizaciones es la
implementacién de la gestion de procesos, pero...

¢ Qué es la Gestion de Procesos?

La gestion de procesos se encarga de promover la mejora continua de los procesos, detectan
debilidades organizativas, errores de manera rapida y metddita, mitigando los riesgos, sin
embargo, cabe resaltar que la gestion por procesos es todavia un campo del conocimiento en
formacion y que muchas organizaciones apenas la estan implementando.

En el libro “Gestion de Procesos” se sefiala que la gestion de procesos es una forma sistémica
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 satisfaccion de los clientes (Bravo,
2005).

La gestion de procesos con base en la vision sistémica apoya el aumento de la productividad y
el control de gestion para mejorar en las variables clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo.
Aporta conceptos Yy técnicas, tales como integralidad, compensadores de complejidad, teoria
del caos y mejoramiento continuo, destinados a concebir formas novedosas de como hacer los
procesos. Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar
los procesos, luego abre un abanico de posibilidades de accion sobre ellos: describir, mejorar,
comparar o redisefiar, entre otras. Considera vital la administracion del cambio, la
responsabilidad social, el analisis de riesgos y un enfoque integrador entre estrategia,
personas, procesos, estructura y tecnologia (Bravo, 2005).

Una buena gestion de proceso depende en gran medida de qué tan bien se entienda. A su vez,
la comprension de un proceso requiere que esté documentado (Teece, 1998). Igualmente, para
gue una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si... Frecuentemente el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso... La aplicacion de un sistema de
procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos
procesos, asi como su gestion, puede denominarse como «enfoque basado en procesos»
(1SO,2000).

Enfoque basado en procesos

Es por ello que el enfoque basado en procesos parte de la idea de que las empresas son tan
eficientes como lo son sus procesos (Amozarrain, 1999). Reconoce que todo trabajo dentro de
la organizacion se realiza con el propdsito de conseguir algin objetivo, y que el objetivo se
logra mas eficazmente cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como
un proceso. Esto implica una vision “transversal” de la empresa, o sea, ver al proceso,
disefiado mediante una metodologia que ayude a su desarrollo con el fin de satisfacer las



necesidades de los clientes (internos o externos), como la forma natural de organizacion del
trabajo (Medina, Nogueira, & Hernandez, 2010).

La importancia del enfoque orientado al proceso para el éxito de cualquier negocio esté en
que este muy bien documentado ( Garvin, 1995 ; Hammer, 2002 ; Zairi, 1997 )

¢ Cuales son los propositos de documentar un proceso?

Es importante conocer cuales son los propositos para que una organizacion tome la decision
de docuementar un proceso, de acuerdo al articulo “Hacia una mejor compresion de
documentacion del proceso” se sefiala que las organizaciones puedes documentar sus
procesos con el proposito de mejorar, estandarizar, reingenieria y descripcién , la descripcién
se utiliza para capacitar a los empleados y compartir con otras organizaciones (Ungan M,
2006), para esto es importante que se lleve a cabo una identificacion de actividades de valor
agregado y no valor agregado y la simplificacion de los procesos de trabajo son las razones
principales para usar los documentos de proceso con fines de mejora. Cualquier proceso
puede mejorarse ya sea que tenga problemas o no. Como los documentos de proceso dan una
imagen clara del proceso, los analizadores de procesos pueden ver facilmente problemas y
alternativas de mejora. Los problemas que puede detectar la documentacién son: procesos
demasiado complicados o poco claros;un proceso que produce una salida
defectuosa; transporte  / movimiento innecesario de productos, trabajadores 0
clientes; inspecciones innecesarias; esperando; duplicacion de esfuerzo; y mantenimiento
innecesario de registros y recopilacion de datos ( Rohleder y Silver, 1997). Después de
identificar y eliminar los problemas, se redisefia un proceso.

Para documentar un proceso se deben tener claro los pasos que se deben seguir, pues el éxito
de la documentacion radica en el uso efectivo de los recursos de un proceso, es importante
tener en cuenta que metodologia se utilizard y aplicarla correctamente, pero...

¢ Que metodologia utilizar para documentar un proceso?

En la actualidad no existe una metodologia unica o establecida para el disefio y la
documentacién de procesos, por el contrario se aplica la metodologia que la compafiia o los
expertos consideren pertinente, en el articulo “Hacia una mejor  compresion de
documentacion del proceso” recomiendan ejecutar los siguientes pasos para una exitosa
docuemntacion: Seleccionar un proceso, declarar los objetivos, determinar el nivel de detalle,
formar un equipo o seleccionar un entrevistardor, definir el proceso, identificar las medidas
del proceso, adquirir y documentar el conocimiento de los participantes del proceso. (Ungan
M, 2006).

Sin embargo existen compafias que crean sus etapas 0 pasos a seguir para documentar y
disefiar sus procesos, es el caso de Bancolombia, a traves de su area de arquitectura de
procesos establecen los lineamientos y directrices para el disefio de sus procesos, ellos
definen la metodologia como los elementos necesarios para el disefio y construccion de un
proceso, es el desarrollo de etapas que guian la ejecucion de actividades especificas brindando
herramientas necesarias para lograr un resultado. Las entradas, salidas y las actividades de las


https://aplicacionesbiblioteca.udea.edu.co:2677/insight/content/doi/10.1108/09544780610671066/full/html#b10
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etapas no son estandar y el resultado de su aplicacion dependera de quien la implemente y de
su necesidad.” (ArPro, 2019).

Cabe resaltar que en el presente trabajo la metodologia que se utilizara para la documentacion
del proceso no estara basada por un autor especifico, por el contrario estara alineada por las
directrices corporativas para el desarrollo de documentacion de procesos del grupo
Bancolombia y las etapas son mencionadas en la publicacion “Metodologia para el Disefio de
Procesos & Politica de Diserio, Documentacion, Publicacion y Certificacion de Procesos”, en
donde indican que las etapas de la metodologia para el disefio de un proceso son las
siguientes: preparacion del disefio, disefio del proceso, gestion del riesgo en el proceso y
construccion del proceso y su enfoque esta basado en la metodologia BPM, (ArPro, 2019).

¢ Qué es Business Process Management (BPM)?

BPM es una disciplina o enfoque disciplinado orientado a los procesos de negocio, pero
realizando un enfoque integral entre procesos, personas y tecnologias de la informacion.

BPM busca identificar, disefiar, ejecutar, documentar, monitorear, controlar y medir los
procesos de negocios que una organizacion implementa. El enfoque contempla tanto procesos
manuales como automatizados y no se orienta a una implementacion de software.

Algo importante a tener presente es que BPM no es una tecnologia de software, pero se apoya
y hace uso de las mismas para su implementacion efectiva. Dependiendo del uso del enfoque
y su aplicacién, BPM puede verse como una metodologia, como una herramienta estratégica o
bien como conjunto de herramientas tecnoldgicas, no existe definicion precisa, todo depende
del prisma que se utilice para ver la realidad. (IBM, 2011).

Esta metodologia permite generar un diagrama de procesos el cual es utilizado como
referencia Gnica y proporciona un lenguaje comun el cual es identificado como BPMN. con el
fin de que las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara, completa 'y
eficaz

Un diagrama de procesos es definido como un tipo de diagrama de flujo que ilustra
las relaciones entre los principales componentes. Se usa para documentar 0 mejorar un
proceso 0 modelar uno nuevo. En funcién de su uso y contenido, estos emplean un
conjunto de simbolos y notaciones para describir un proceso (Lucidchart, 2020). Un
diagrama de flujo de procesos tiene maltiples propdésitos:
— Documentar un proceso con el fin de lograr una mejora en la comprension, el
control de calidad y la capacitacion de los empleados.
— Estandarizar un proceso para obtener una eficiencia y repetitividad 6ptimas.
— Estudiar un proceso para alcanzar su eficiencia y mejora. Ayuda a mostrar los
pasos innecesarios, cuellos de botella y otras ineficiencias.
— Crear un proceso nuevo o modelar uno mejor.
— Comunicar y colaborar con diagramas que se dirijan a diversos roles dentro y
fuera de la organizacion.



BPMN

Business Process Model and Notation BPMN es una notacion grafica que describe la
I6gica de los pasos de un proceso de Negocio. Esta notacion ha sido especialmente
disefiada para coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre
los participantes de las diferentes actividades. BPMN proporciona un lenguaje comdn
para que las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara,
completa y eficiente (BPMN 2.0, 2014).

Los beneficios de modelar con BPMN radican en que es un estandar internacional de
modelado de procesos aceptado por la comunidad. Es independiente de cualquier
metodologia de modelado de procesos. Crea un puente estandarizado para disminuir la
brecha entre los procesos de negocio y la implementacion de estos y permite modelar
los procesos de una manera unificada y estandarizada permitiendo un entendimiento a
todas las personas de una organizacion (Nextrech, 2019)

Existe diferentes alternativas de software para el desarrollo y modelamiento de
diagramas bpmn procesionales, uno de ellos es Bizagi Modeler

Software Bizagi Modeler

Este software es considerado como universal en el mundo de los negocios, pues su objetivo es
la creacion y modelacion de procesos, y es el utilizado en una de las etapas de la
documentacion del presente trabajo.

Bizagi Modeler define su herramienta como una aplicacién basada en el estandar Business
Process Model and Notation que brinda la posibilidad de documentar y modelar procesos de
negocio facilmente. En este sentido, esta preparado para realizar publicacion de gran calidad
en SharePoint, Word, PDF y muchos otros formatos. Estos, ademas, pueden ser exportados e
importados a través de XML o Visio, por ejemplo. A esto hay que afiadir que dispone del
sistema de completado inteligente de codigo IntelliSense, que cuenta con una interfaz de
usuario muy comoda. Los archivos se componen, fundamentalmente, de diagramas de flujo y
pueden representar cualquier cosa que se desee (Bizagi Modeler, 2019). En la ilustracién 1 se
detalla los elementos de diagramacion en notacion bpmn utilizados en Bizagi Modeler
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Eventos

N\

~
Eventos de Inicio
A

-

A

Ewventos Intermedios

O

Son algo que sucede durante el curso de
un proceso, afectan su flujo y usualmente
tienen una causa y un resultado.

Dentro de BPMMN existen muchas formas
de iniciar o finalizar un proceso e
igualmente existen muchas cosas que
pueden llegar a suceder durante el
transcurso del proceso, por lo tanto existen
diferentes tipos de ewventos de inicio,
eventos de fin y eventos intermedios.

Actividades

Estas Representan el trabajo que es
ejecutado dentro de un proceso de
negocio. Las actividades pueden ser
compuestas o no.

Eventos de Fin
La inclusién de estos elementos permite
diagramar con mas profundidad los

— procesos, suministrando mas informacion y
-+

[+] claridad al lector.

Sub-Proceso

Son elementos del modelado que se
utilizan para controlar la divergencia y la
convergencia del flujo.

Compuerta Exclusiva

o Compuerta Basada en eventos
o Compuerta Paralela

o Compuerta Inclusiva

o Compuerta Compleja

Compuertas

llustracion 1: Elementos de diagramacion en notacion BPMN

Fuente: (BPMN 2.0, 2014)

Otros Entregables de Procesos

Existen otros entregables aparte del diagrama de proceso que apoyan la documentacion
permitiendo estandarizar los procesos simplificando las actividades, ademas de tener
informacién importante a la mano necesaria para el desarrollo del mismo, es el caso de lo
instructivos, manuales de usuario y formatos

Instructivos

Este tipo de documento es un conjunto de pasos, los cuales se encuentran ordenados
de manera ldgica y secuencial. Sirve de guia para la realizacion de una accion. Se
enfoca en las etapas de construccién o reparacion de un objeto, y es muy detallado,
ademés de contar con la simplicidad en sus palabras. Entre las caracteristicas del
instructivo, se encuentra que es muy grafico y se vale de imagenes, numeraciones 0
vifietas. Las descripciones no son de gran importancia. Se centra en la implementacion
de las herramientas y los pasos a seguir (Chirinos, 2017).

Manual de usuario
Este tipo de documentos, integra el instructivo mas las descripciones de las decisiones

a tomar, e imagenes. Cuando se tiene un manual para construccion, incluye
ilustraciones que muestran el procedimiento de principio a fin. EI manual se asegura

11



de describir tanto los pasos a seguir para la estructuracion de un objeto, como la
importancia que tiene y las maneras de utilizacion al finalizar (Chirinos, 2017).

Formatos

Son todas aquellas formas, arreglos o documentos predeterminados, ya sean impresos
o digitales, que se utilizan frecuentemente para registrar, clasificar y organizar
informacién o evidencia relacionada con el desarrollo de los diferentes componentes
del Sistema de Gestion de la Universidad y que pueden ser usados por los servidores
publicos, usuarios, proveedores, comunidad y demés partes interesadas (Manual para
la elaboracion de documentos, 2017).

12



5. METODOLOGIA

El desarrollo del proyecto se definid o clasifico en tres etapas: Estudio de la situacién actual,
construccion de la documentacién y validacion y socializacion del entregable. La presente
metodologia fue disefiada bajo las directrices corporativas para el desarrollo de
documentacion de procesos en la organizacion y partiendo del conocimiento previo
sustentado en la teoria existente.

1. Estudio de la situacién actual del proceso

Esta etapa se lleva a cabo con el fin de conocer, entender y analizar detalladamente el
proceso Gestionar Programas de Extension y su ejecucion actual.

1.1.

1.2.

1.3.

Recolecion de informacion: Se conocio el proceso de manera general,identificando
las personas responsables de su ejecucion, las areas de interés externas e internas y se
recogio toda la informacidn existente del proceso.

Planeacion de encuentros: Se programo una primera reunién con todas las personas
que hacen parte del proceso, con el objetivo de empezar con el levantamiento de la
informacidn, alli se definio el resto de entrevistas. Cabe resaltar que por motivos de la
emergencia sanitaria del momento (Covid-19), la programacion de éstas se hizo de
manera virtual y para un periodo de tiempo determinado, pues la disponibilidad del
personal fue satisfactoria, debido al poco flujo de trabajo que tenian en el momento.

Levantamiento de la informacion : el primer encuentro se llevo a cabo con la jefe del
area, coordinadora del proceso y el auxiliar encargado de toda la operacion, en este
espacio se les realizo una breve introducién sobre la importancia de la documentacion
de los procesos para la gerencia y la organizacion, luego el auxiliar realizo una
explicacion general del procedimiento, con el fin de tener un contexto mas cercano al
proceso. Durante este encuentro se solicitd informacién general de la definicion del
proceso: ¢Qué es?, ¢para que sirve?,;Qué otras areas participan?, las politicas que lo
rigen, entre otra informacion necesaria y se finaliza creando un plan de trabajo con el
auxiliar para los proximos encuentros.

Los encuentros posteriores se realizaron solo con el auxiliar, alli se revisd
detalladamente el paso a paso de cada actividad y se valido con la informacion que
existente del proceso. Cada encuentro se grabo con el respectivo permiso del
entrevistador, con el fin de tener registro y poder comprender muy bien el proceso.

2. Construcion de la documentacién

De acuerdo a los lineamientos corporativos Yy a los hallazgos de las etapas anteriores, en
esta etapa se crea la documentacion y se hacen los ajustes pertinentes en compaiiia del
ejecutante

13



2.1.

2.2.

2.3.

Elaboracion del diagrama de flujo: Con la informacién recolectada se inicié la
elaboracion del diagrama de flujo bajo la notacion BPMN y para su construccion se
utilizé el software Bizagi Modeler. Con este software, se ordena la informacion en
busca de un flujo l6gico del proceso, teniendo en cuenta donde se inicia el proceso,
cuales son las actividades intermedias, posible toma de decisiones, puntos de control,
fin del proceso y los actores o areas involucradas.

Elaboracion del manual de usuario: El diagrama de flujo, el cual es la representacion
grafica del proceso debe ir acompafiada de un documento de soporte, para este caso
se creo el instructivo del proceso, la idea de este documento es que se plasme
detalladamente el paso a paso de cada actividad que realiza el auxiliar. Para la
elaboracion del instructivo primero se cre6 un formato el cual se aprobo por la
gerencia de servicios de gestion humana, y se decidio que todos los procesos se
empezaran a documentar utilizando este formato. Dicho documento comienza con la
informacion esencial del proceso; control de version del docuemnto,el objetivo del
proceso, el alcance, un cuadro donde se especifica las generalidades ( responsable del
proceso, areas que intervienen, requerimientos necesarios, acuerdos de nivel de
servicio, politicas del proceso,controles asociados, periocidad del proceso, principales
contactos y gestion del conocimiento) y finaliza con la descripcion detallada de cada
actividad con su “pantallazo respectivo”, con el fin de hacerlo lo mas claro posible,
la creacion de este documento se realizo con la informacion obtenida del auxiliar.

Retroalimentacion: Se tuvo un nuevo espacio con el auxiliar con el fin de resolver
algunas inquietudes generadas mientras se documentaba, se reviso y se procedio a
ajustar los nuevos cambios

3. Validacion y socializacion del Entregable

En La etapa final, se sacaron algunos espacios con todos los responsables del proceso, con
el fin de entregar de la mejor manera posible la documentacion

3.1.

3.2.

Validacion: En este espacio se compartid el diagrama de flujo y el instructivo con el
auxiliar, el cual lo reviso detalladamente y verifico los cambios sugeridos, también se
decidi6 de que una persona externa del proceso tuviera contacto con lo documentado,
con el fin de verificar que estuviera bien redactado y fuera comprensible

Socializacion y Entrega: a traves de una reunion con todas las personas interesadas
del proyecto se presenta el desarrollo del trabajo y las oportunidades de mejora
encontradas, se indica la ruta donde quedara almacenada, con el fin de que los
interesados tengan acceso y quede a disposicion del area de arquitectura de proceso
para su revision, validacién y aprobacion de lo documentado.
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6. RESULTADOS Y ANALISIS

Partiendo de las tres etapas implementadas en la metodologia para el desarrollo de la

documentaciédn del proceso se hallaron los siguientes resultados:

1. Estudio de la situacién actual del proceso

En esta etapa de planeacion de encuentros y levantamiento de informacion se logro conocer,
entender y analizar el proceso de manera detallada, se recolecto toda la informacion necesaria
para la construcion de la documentacion y gracias al analisis de esta se logra identificar una
serie de posibles “ errores” 0 malas practicas que estan afectando la operacion del proceso y
por lo tanto generando las alertas presentadas durante este tiempo. A continuacion en la tabla

1 se describe lo mencionado.

Tablal:
Analisis de la informacion recolectada
Fuente: (Elaboracion propia, 2020)

Consecue

Activi Error ) Analisi
ctividad 0 Tl alisis
. La politica que hay actualmente entre
Un caso llega con més de 3 A yactuay
Recibir Caso de Bizagi | personas, han llegado hasta Espera las fosjalpas egde magnjol
! ersonas por caso, por lo tanto no se
con 25 personas pers P p
esta cumpliendo
El auxiliar le toca buscar al empleado
La informacion llega para obtener la informacién que hace
incompleta, sin nUmero falta y poder inscribirlo al curso, pues
Consolidar celular, ni correo personal algunas paginas piden estos datos los
Informacion de cuales son obligatorios
la Solicitud
Revisar la
informacion del Reproceso | El auxiliar tiene que buscar el dato
empleado para corregir el error, pues en
Inf L ; | algunos casos los empleados no
n Ormag'OP errton%a en et tienen conocimiento de cual area es la
campo ae celn ro ae costos que asume su curso, colocan
que asume el curso informacion errénea o no llenan el
campo
Esta actividad genera una .
o L 9 El auxiliar debe buscar por donde
Realizar inscripcién espera en el proceso, ya : N e ’
P P . hacer la inscripcion de lo contrario
péagina de proveedor | que cada pagina se maneja Espera Mre 147or 8 envitblurtadireolhl
internacional diferente y algunas no son
proveedor
. tan claras
Modalidad
Cursos
internacionale
s Al hacer el pago en algunas
Realizar pago en la aginas de proveedores se
ar pag pag ep Py Se pueden generar pagos
pagina de deja la tarjeta de crédito Defecto ! t
. po inadecuados automéaticos
Proveedores vinculada en la pagina del
proveedor
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Se estaba legalizando
. algunos casos con Es una mala practica puede generar
Legalizar Compra . Defecto ;
proveedores diferentes al de sanciones legales
la compra
Algunos proveedores no El auxiliar debe garantizar el
. envian la factura de pago cumplimento de esta actividad, por lo
Hacer seguimiento a - ] -
las facturas dentro del tiempo Tiempo que es realizada de forma manual,
establecido y por el valor pues llama a cada proveedor y verifica
real que todo este ok
Registro de . L : . L
gistr El bot no funciona ] El auxiliar registra la informacion de
Informacion en la Tiempo
Macro actualmente manera manual

2. Construccion de la documentacion:

Diagrama de Flujo

En esta fase se contruyo el diagrama de flujo de acuerdo a la informacion recolecta por el
auxiliar, se identifica que ya existia un diagrama del proceso realizado en el afio 2018, el cual
se procedio a revisar al detalle cada actividad y se encontré que estaba incompleto y
desactualizado, pues no contaba con todas las actividades que se realizan actualmente, y
ademas la informacion que contiene no esta actualizada, por lo tanto se decide construir una
version nueva. Cabe resaltar que este se construy6 a traves de Bizagi modeler, de acuerdo a
la metodologia de diagramacion establecida por los lineamientos corporativos entregados
por la gerencia de Arquitectura de Procesos del banco
A continuacion en la ilustracion 2 se observa el diagrama de flujo creado en el 2018

:Qué modalidad es el
curso de extension

. (& Solicitar C=Consolidar
’ ) Curso de Informacion
~ Extension de la Solicitud

s1

Gestionar Programas de Extension
Gerencia Serv icios de Gestion Humana

Intemacional

solicitado? 2
= Bizag?
aciona Realizar
Inscrpcion

¢ El Provesdor
estd creado en

(Generar Orden
de Compra y

MIGO

@Registrar
Informacién
enla Macro

Y
(s -
5 Realizar @Lega]izar
Inscripcion Compra
Pagina Proveedor P

llustracion 2: Diagrama de flujo del proceso V2018

Fuente: (Construcion GSGH, 2018)
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En la ilustracién 3 se observa la nueva version del diagrama de flujo de acuerdo a lo
recolectado, alli se agregan cinco actividades ( ver circulos rojos), las cuales corresponden
a: realizar pago, notificar compra, notificar al colaborador, crear articulo en COnectados y
realizar informe de seguimiento; igualmente se corrige el flujo y la informacién de cada
acividad

Quémodalidad = d

cursc de sxtmsiin 1 Provesdor

solicitado? Zstdcreado @
Bizagi?

=) g:lm? ':?n;:snhda( 1 Nacionsl [P Ragtizar oo Urden | E: @« ([@Razistrar | l'I?l'\;_.ea]iza:_
rsc éa o —— lizar da Compray ! nforme da
Extansién de la Solicitud Insaipeitn clancracer actados an la Macro eguimisnto

s | MIGO
[Intermacionsl e [

(@ Crear |

sl Prov a_edu_r
en Bizegt

Gestionar Programas de Extension
Gerencia Servicios de Gestion Hunema

'.—-— & Ie
Y orepa Reslizss B itiar
Pézina Provesdor Pago Compra

r‘l

52

llustracién 3: Diagrama de flujo del proceso, V2020

Fuente: (Construcion Propia, 2020)

Manual de usuario:

Cuando se recolectd la informacion del proceso se encontré que no se contaba con un
documento de soporte del diagrama de flujo, donde se detallara minuciosamente cada
actividad, por lo tanto en esta etapa se crea también un manual de usuario de
aproximadamente 65 paginas, alli se describe cada actividad, se afiaden diferentes pantallazos
y se indican con nombres y cargos propios cada responsable con el que se debe tener un
contacto en la ejecucion, con el fin de que fuera entendible y lo mas comprensible posible,
igualmente que sirviera de apoyo y aportara a la gestién del conocimiento. Cabe resaltar que
el manual de usuario se construye de acuerdo a la plantilla propuesta de documentacion y la
cual fue aceptada y aplicada por la gerencia para la documentacion propia de todos los
procesos de la GSGH, como se menciond previamente en la metodologia; pues esto aporta a
que los auxiliares que lleguen nuevos al proceso tengan una guia a la mano y comprendan
mejor lo que ejecutaran. En la ilustracion 4 se observa las primeras paginas del manual de
usuario.
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Control e varsion

E 5 0128 habies para legalzar @
arjeta dependiendo de si estd o no

Fecha e | Accion
Verslon | Modificacion | C: Crescldn | Nombre del responeabls | Aprobado
DO/MMAAAA | M: dal camblo Par
Modificacian
0 Ja0w020 | Estefania Seguro Escobar | Dary  Asird
Carrea

Politicas del procesa

Coniroies asociados
Periodicdad del process

+ MEZINSAP ERI
+  ME22N: Modificar

Peril éel Cargo

llustracién 4: Manual de Usuario

Fuente: (Construcion Propia, 2020)
3. Validacidn y socializacion del Entregable

Al finalizar la creacion de la documentacion del proceso se hizo una validacion de lo
documentado con el auxiliar, al revisar el diagrama de flujo no se hizo ninguna modificacion,
pues lo documentado estaba redactado y modelado adecuadamente, sin embargo al revisar el
manual de usuario al detalle se encontrd que adn faltaban algunas actividades que el auxiliar
se le habia olvidado mencionar, por lo tanto se hicieron los ajustes pertinentes, posteriormente
se hace la validacion con la coordinadora y la jefe de seccion, una vez aprueban lo entregado
se procede a dejar lo realizado en el grupo de teams destinado para la documentacion de los
procesos de la gerencia de Servicios de Gestidbn Humana. Por lo tanto, en esta etapa se entrega
la documentacién del proceso de Gestionar Programas de Extension la cual contiene:

o El Diagrama de flujo en Bizagi Modeler

e EIl Documento Word de Bizagi

e El Manual de usuario

e Oportunidades de Mejora

Oportunidades de mejora
De acuerdo a lo encontrado y analizado en la fase de levantamiento de informacion, se
encontraron unas acciones de mejora que ayudan a mitigar los posibles “errores” 0 malas

practicas que estan afectando la operacion del proceso. A continuacion, en la tabla 2 se
detallan las oportunidades de mejora propuestas y entregadas
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Tabla 2: Identificacion de oportunidades de mejora propuestas
Fuente: (Elaboracion propia, 2020)

Actividad

Error

Analisis

Oportunidad de mejora
propuesta

Recibir Caso
de Bizagi

Un caso llega con
mas de 3 personas,
han llegado hasta
con 25 personas

La politica que hay
actualmente entre las
dos areas de maximo 3
personas por caso no
se esta cumpliendo

Conversar con la Gerencia de
Formacién y establecer una
politica con el fin de llegar a un
acuerdo sobre el tema

Consolidar
Informacié
n dela

Solicitud Revisar la

informacion
del
empleado

La informacién llega
incompleta, sin
ndmero celular, ni
correo personal

El auxiliar le toca buscar
al empleado para
obtener la informacién
que hace falta y poder
inscribirlo al curso, pues
algunas péaginas piden
estos datos los cuales
son obligatorios

e Colocar en la solicitud el nimero
de celular y el correo personal
como obligatorio, pero validar
primero con la abogada encargada
del area  si es posible
#Si la informacién no esta completa
verificar si se puede devolver el
caso

Informacién errénea
en el campo de
“centro de costos
que asume el curso”

El auxiliar tiene que
buscar el dato para
corregir el error, pues
en algunos casos los
empleados no tienen
conocimiento de cual
area es la que asume
su curso, colocan
informacién errénea o
no llenan el campo

Crear instructivos para que el
colaborador tenga en cuenta c6mo
hacer su solicitud y conozcan los
datos que piden

Realizar
inscripcion
pagina de
proveedor

internacional

Esta actividad
genera una espera
en el proceso ya
gue cada pagina se
maneja diferente y
algunas no son tan
claras

El auxiliar debe buscar
por donde hacer la
inscripcion de lo
contrario debe llamar o
enviarle un correo al
proveedor

Contactar a los proveedores de las
paginas “complejas”, con el fin de
crear instructivos que ayuden al
manejo de estas.

Al hacer el pago en
algunas péaginas de

oValidar con el proveedor si es
posible hacer el pago sin entregar

Realizar - el codigo de seguridad de la tarjeta
proveedores se deja | Se pueden generar » ;
pago en la la tarjeta de crédito agos inadecuados gPgrisar Qory g analijtade
pagina de vinquIada enla gutgométicos riesgos, los posibles riesgos
Proveedores L operacionales que se pueden
péagina del g
presentar en esta actividad
proveedor
Se estaba
i legalizando algunos — > f .
Mgd?hdad Leqalizar ca?sos con 9 Es una mala préactica Validar si es posible traernos este
. tu S0s Cc?mpra proveedores puede generar procedimiento del area de
Internacio ! sanciones legales desembolso
nales diferentes al de la
compra
El auxiliar debe
garantizar el
cumplimento de esta
Algunos np
actividad, ya que esto .
Hacer proveedores no - Contactar al area encargada y
. p afecta directamente al X
seguimiento | envian la factura de presupuesto de la buscar de manera proactiva como
alas pago dentro del T obtener esta informacion de
. ) gerencia, sin embargo .
facturas tiempo establecido y ; manera masiva.
or el valor real es realizada de forma
p manual, pues llama a
cada proveedor y
verifica gue todo este ok
Registro de El bot no funciona El auxiliar registra la Llegar.a " acuerd.o’ con la .
Informacion | informacion de manera gerencia de formacion, con el fin
en la Macro | @ctualmente manual de crear de nuevo el bot sin

depender de un proveedor
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Estas oportunidades de mejora se presentaron en los espacios de socializacidn que se tuvieron
con los jefes y responsables del proceso. De acuerdo al tiempo con el que se contaba para la
entrega de la documentacion del proceso y gracias a la disponibilidad del personal se logrd
implementar e incluir en la documentacion las siguientes oportunidades de mejora:

Legalizar compra: Este procedimiento fue traido del area de desembolso, pues se
valido y analizo con los responsables y lo vieron viable, ya que esta accion ayudara a
que haya un mejor control y seguimiento de la legalizacién de las compras
internacionales.

Realizar pago en la pégina de proveedores: Al terminar la documentacion del
proceso se contacto al area de riesgos y la analista encargada verifico detalladamente
el proceso, con el fin de identificar los posibles riesgos que se podian presentar en el
proceso, sin embargo, la Unica sugerencia que dio fue la segregacion de funciones para
el procedimiento que se trajo del area de desembolso, el cual corresponde a que el
comprador, legalizador y aprobador sean personas diferentes.

e Hacer seguimiento a las facturas: Con ayuda del auxiliar se buscé de manera

proactiva y a través de SAP descargar una serie de informes que ayudan hacer un
seguimiento a las facturas de los proveedores; pues esto permitird tener la
informacion en tiempo real y veridica sin necesidad de hacerlo de manera manual,
ahorrando tiempo significativo al proceso y aportando al control del presupuesto de la
gerencia.

Cabe resaltar que las demas oportunidades de mejora propuestas las analizaran, validaran
y posteriormente las implementaran de acuerdo al tiempo y disponibilidad de las areas
involucradas y segun como lo consideren conveniente. Por ultimo como recomendacién
se les sugiere que cualquier cambio o aplicacion de alguna oportunidad de mejora en el
proceso quede debidamente actualizado en la documentacién entregada.
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7.CONCLUSIONES

Al documentar el proceso Gestionar Programas de Extension se identifican ocho
“errores” o malas practicas que no estan generando valor a la operacion, sin embargo,
debido al tiempo del proyecto y a factores externos, se logra documentar el proceso y
se mitigan solo tres de ellas. por otro lado, para la gerencia de Servicios de Gestion
Humana (GSGH) tener este proceso debidamente documentado aporta al enfoque
basado en proceso que se ha venido implementando en el area.
El andlisis y entendimiento detallado del proceso se logré gracias a la calidad y
veracidad de la informacion que se levanto, esta etapa fue esencial para llevar a cabo
la documentacién del proceso. La disponibilidad de todos los ejecutantes, el compartir
su conocimiento y el entregar toda la informacion que tenian del proceso fue clave
para llevar a cabo el objetivo principal del proyecto.

La construccion del diagrama flujo y del manual de usuario detallado del proceso,
aportaran a la gestion del conocimiento de la gerencia, pues lo documentado ayuda a
que no haya una dependencia de conocimientos y por ende si llega haber un cambio
de rol en el proceso este no se vera afectado.

Al validar lo documentado y presentar las oportunidades de mejora halladas, el equipo
de la GSGH ve viable la implementacion de aquellas mejoras que se propusieron y
que no se alcanzaron a implementar, sin embargo, se atienen al tiempo y
disponibilidad de las areas involucradas.
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