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Resumen

El presente proyecto tuvo como objetivo caracterizar y estandarizar el proceso operativo del area
de mejora continua de la empresa SOLVO GLOBAL S.A.S ubicada en la ciudad de Medellin,
Colombia. Utilizando un enfoque metodoldgico que combina investigacién documental, analisis
de procesos internos y consulta con expertos en calidad, se realizé un diagnéstico exhaustivo de
los procesos actuales de Solvo Global S.A.S. Este diagnostico permitid identificar areas de
oportunidad clave y puntos criticos que afectan la eficiencia operativa y la calidad del servicio.
Como resultado, se propuso un conjunto de acciones especificas para implementar un ciclo de
mejora continua, incluyendo la definicion de indicadores clave de rendimiento (KPls), la
estandarizacion de procesos y la capacitacion del personal en préacticas de calidad.

Las conclusiones del estudio subrayan la importancia de adoptar un enfoque estructurado y basado
en normativas reconocidas como la 1ISO 9001:2015 para lograr mejoras sostenibles en la calidad y
eficiencia de los servicios de Solvo Global S.A.S. Este modelo no solo fortalece la competitividad
de la empresa en el mercado, sino que también sienta las bases para un crecimiento organizacional

solido y sostenible en el tiempo.

Palabras clave: ISO 9001:2015, Gestién de calidad, Estandarizacion de procesos,

documentacién de procesos, mapeo de procesos, BPO.
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Abstract

The objective of this project was to characterize and standardize the operating process of the
continuous improvement area of SOLVO GLOBAL S.A.S located in Medellin, Colombia. Using
a methodological approach that combines documentary research, analysis of internal processes and
interviews with quality experts, an exhaustive diagnosis of the current processes of Solvo Global
S.A.S. was carried out. This diagnosis facilitated the identification of key opportunity areas and
critical points that affect operational efficiency and service quality.
As a result, a set of specific actions were proposed to implement a cycle of continuous
improvement, including the definition of Key Performance Indicators (KPIs), the standardization
of processes and the training of personnel in quality practices.
Conclusions of the study highlight the importance of adopting a structured approach based on
recognized regulations such as ISO 9001:2015 to achieve sustainable improvements in the quality
and efficiency of Solvo Global S.A.S. services. This model not only strengthens the company's
competitiveness in the market, but also lays the foundations for solid and sustainable organizational
growth over time.
Keywords: ISO 9001:2015, Quality management, process standardization, process
documentation, process mapping, BPO.
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Introduccion

La industria colombiana de BPO (Business Process Outsourcing o tercerizacion de procesos
de negocio) ha destacado por su contribucion significativa a la economia nacional, generando méas
de 752,600 empleos directos y mostrando un crecimiento del 6% en el Gltimo afio (Herrera, 2023).
Este crecimiento viene impulsado con una gran competencia y en este entorno empresarial
dindmico y competitivo, el area de mejora continua emerge como una estrategia fundamental para
incrementar la eficiencia operativa y asegurar la satisfaccion del cliente interno.

Este trabajo enfoca sus esfuerzos en la caracterizacion y estandarizacion del proceso
operativo de mejora continua en la empresa Solvo Global S.A.S., con el objetivo de cumplir los
requisitos para aspirar a los beneficios del sistema de gestion de calidad expuesto en la norma 1ISO
9001:2015.

El proceso de mejora continua se sustenta en principios que promueven la evaluacion
constante, la identificacion de oportunidades de optimizacion y la implementacion de medidas que
generen valor agregado. A través de un enfoque metodologico compuesto por cuatro etapas clave
—diagnostico, identificacion de oportunidades, establecimiento de estandares y protocolos, e
implementacion—, este estudio busca no solo caracterizar los procesos existentes, sino también
definir nuevos estandares que aseguren la consistencia y efectividad de las practicas operativas.

Cada etapa del proceso metodolégico se fundamenta en la recopilacion de datos empiricos,
entrevistas con el personal clave del area, analisis detallado de la informacién y la posterior
elaboracion de diagramas de flujo que representen tanto el estado actual como el futuro deseado de
los procesos. La validacion de estos estandares mediante pruebas piloto y la retroalimentacién
continua del equipo involucrado son elementos cruciales para garantizar la viabilidad y éxito de las
mejoras propuestas.

Finalmente, la implementacion de los nuevos estandares incluye la capacitacion del
personal en las nuevas préacticas y el establecimiento de un sistema de monitoreo y evaluacion que
permita ajustes iterativos. Esto asegura que las mejoras implementadas no solo sean sostenibles a
largo plazo, sino que también contribuyan significativamente a la eficiencia organizacional y al

cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa.
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Este trabajo pretende ofrecer una guia detallada y préactica para el disefio e implementacién
de mejoras continuas en el d&mbito operativo del proceso de mejora continua, destacando la
importancia de un enfoque sistematico y colaborativo para alcanzar la excelencia operativa y la

satisfaccion del cliente.
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1 Objetivos

1.1 Objetivo general
Caracterizar y estandarizar el proceso operativo del &rea de mejora continua de Solvo
Global S.A.S., asegurando el cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad

conforme a los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015.

1.2 Objetivos especificos
e Analizar el estado actual del estandar del proceso de mejora continua.
o Identificar oportunidades de mejora dentro del proceso operativo.
e Documentar estandares y protocolos para el proceso operativo de mejora continua.
e Implementar los estandares definidos para el proceso de mejora continua.
e Proponer un nuevo modelo de operacion que permita eliminar ineficiencias y procesos que

no aportan valor.
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2 Marco tedrico

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad es una decision estratégica para una
organizacion que contribuye a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para
las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en esta norma internacional son:

a. La capacidad de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

b. Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

c. Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

d. La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del Sistema de Gestion de la

Calidad especificados (1SO 9001 - 2015, 2015).

Dentro del enfoque a procesos de un sistema de gestion de calidad se destaca el enfoque a
procesos, este enfoque implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones con el objetivo de alcanzar los resultados previstos por la direccion estratégica de la
organizacion.

La documentacion de procesos actla como un mapa de ruta crucial para la empresa,
facilitando la identificacion y mejora de procesos repetitivos y realizados por multiples personas,
esto garantiza uniformidad y supervision eficiente. Ayuda, del mismo modo, a mantener el
conocimiento organizacional, especialmente cuando los empleados se retiran, y es esencial para la
capacitacion del personal nuevo, asegurando una integracion sin problemas. La documentacién de
procesos registra la ejecucion de los procesos en una organizacion con el objetivo de adaptar
estrategias y mejorar procedimientos. Una gestion proactiva de los recursos pretende eliminar
errores, reducir tiempo y costos, disminuir recursos, mejorar la eficacia y la calidad, y aumentar la
satisfaccion de clientes y empleados. A su vez, la documentacion facilita la percepcion de cambios
necesarios en comportamientos y actitudes, proporcionando un contexto claro de los procesos y su
impacto general en la organizacion (ISO Tools Excellence, s. f.).

Por otra parte, la estandarizacion de procesos es esencial para asegurar que todos los

procedimientos dentro de una organizacion se realicen de manera consistente y eficiente. La
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estandarizacion implica determinar las entradas y salidas de cada proceso, la secuencia e
interaccion entre ellos, y los criterios y métodos para su control y seguimiento. La estandarizacion
también requiere la asignacion de responsabilidades y recursos, la evaluacién continua de los
procesos para implementar mejoras, y la gestion de oportunidades (ISO 9001 - 2015, 2015). Esto
resalta una vez mas la importancia de mantener y conservar la informacion documentada para
respaldar la operacion y asegurar la conformidad con los estandares establecidos, garantizando asi
la calidad y eficacia en todas las actividades de la organizacion.

Los diagramas de flujo son la mejor manera de mostrar graficamente la secuencia de un
proceso, logrando que el lector lo comprenda de una manera sencilla y rdpida. Facilitan la
comunicacion e interconexion de procesos en las empresas al especificar claramente el paso a paso
de la transformacion de productos. Los diagramas de flujo se esquematizan principalmente
mediante figuras que generan la conexidn entre ellas, por lo que es dificil definir un esquema
especifico que defina la estructura de los diagramas de flujo de las empresas (Castillo Gonzalez &
Carrefio Duefias, 2020).

- Inicio / Final

Actividad

Actividad Compleja

Decision

Base de datos

Documento simple

- Documento
multiple

@ | -

Conector de
actividades
Conector de
documentos

Conector de
cambio de pagina

Figura 1 Figuras diagrama de flujo. Fuente: (Secretaria de la Funcion Publica, 2016)
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Una herramienta importante a la hora de caracterizar un proceso es la ficha de
caracterizacion, que es una herramienta crucial en la documentacion de procesos dentro de las
organizaciones, ya que permite una comprension clara y accesible de los mismos. Estas fichas
simplifican la presentacion de informacion clave, detallando los proveedores, entradas, actividades,
salidas y beneficiarios de cada proceso. Su uso facilita la identificacion de interacciones y
dependencias entre procesos, lo que contribuye a la estandarizacion y mejora continua. Ademas,
proporcionan un formato practico y comprensible que ayuda a todos los niveles de la organizacion
a entender y seguir los procedimientos establecidos, promoviendo asi la eficiencia y efectividad

operativa (Castillo Gonzalez & Carrefio Duefias, 2020).

VERSION:
CODIGO:
PAGINA

LOGO DE LA NOMBRE DEL PROCESO
EMPRESA | Ejem: Caracterizacion del proceso de recoleccian

OBJETIVO: | Cudl es el propdsito del proceso

ALCANCE: Hasta donde llega el proceso

PROVEEDORES | ENTRADAS PROCESO SALIDAS | BENEFICIARIOS

Quien Cudles son | Etapas del proceso, | Cudles son | Quien es el
proporciona  las | 1as registradas mediante | las  salidas | cliente o receptor
entradas del | entradas el cclo Planear, | del proceso | del proceso

del proceso | Hacer, Verficar vy
Actuar

proceso

RECURSOS REQUISITOS LEGALES
Recursos utiizados para realizar el Mormas o poliicas necesanas para realizar el
procesos o procedimiento proceso
INDICADORES | Son necesarios para saber como esta el proceso actualmente

ELABORO: APROBO: REVISO:

Quien realiza las fichas de Cuien da el visto bueno de | Quien da la alima revision a
caracterizacion la ficha de caraclerizacion | la informacion, la mayoria de
las veces es el gerente

Figura 2 Esquema ficha de caracterizacion. Fuente: (Castillo Gonzalez & Carrefio Duefias,
2020)
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3 Metodologia

La estandarizacion y caracterizacion del proceso operativo de mejora continua se realizo
mediante el proceso de cuatro etapas metodoldgicas. Mediante estas etapas se pretende abordar la
informacidn disponible del area, entenderla, analizarla y desarrollar e implementar los estandares
que tienen como finalidad agregarle valor al proceso. Cada una de las etapas es explicada a

continuacion:

3.1 Etapa 1: Diagndstico del proceso de mejora continua

Para llevar a cabo una estandarizacion y caracterizacion efectiva de los procesos, es
fundamental partir de la informacidn existente sobre como se ejecutan las actividades del proceso.
Esta primera etapa busca recopilar y comprender toda la informacion relacionada con la ejecucion
actual de los procesos. Esto incluye detalles sobre las actividades realizadas, la documentacion
utilizada, los indicadores de desempefio, asi como las entradas, actividades y salidas que conforman

los procesos en el area de mejora continua.

3.1.1 Recopilacién de informacion

Consiste en recopilar toda la informacidn que se encuentra documentada hasta el momento.
Indagar sobre cada uno de los procesos y la documentacion de la que se dispone al momento de
comenzar el proyecto. El area de mejora continua sirve como centro de documentacion y
estandarizacion de procesos, por lo que no son ajenos a la informacion requerida para comprender

los mismos.

3.1.2 Entrevistas con el personal del area

Con el fin de conocer las perspectivas de las personas que se encuentran actualmente
desempefiando cargos en el area, se realizan entrevistas con las que se espera tener mas informacion
relacionada al proceso de mejora continua, en las que se puedan conocer los aspectos que no
reposan en los archivos, o de los que no se tiene documentacion alguna. Con esto se desea conocer

no solo lo que se tiene estandarizado, sino lo que se hace de forma empirica.
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3.1.3 Analisis de informacién relacionada a procesos

Una vez recopilada la informacién relacionada a la operatividad del proceso, se procede a
analizar la informacion, mirando cuales son los puntos criticos, los reprocesos, las actividades que
mas agregan valor, y donde se puede estar incurriendo en desperdicios. Para este analisis se
mantiene una constante comunicacion con las personas involucradas en el area, de modo que ellas

puedan emitir un juicio de los diagndsticos presentados y evaluar su idoneidad.

3.2 Etapa 2: Identificacion de oportunidades de mejora

La informacion analizada previamente es el insumo para esta fase, pues, en esta, se pretende
sacar a la luz todas esas oportunidades de mejora que se pueden encontrar en los procesos y
evaluarlas oportunamente. Mediante los diagramas de flujo se espera representar los procesos de
la forma en la que se llevan a cabo actualmente, y la forma en la que se pretende llevarlos a cabo

en un futuro; todo esto con la supervision y aprobacion de los miembros del area.

3.2.1 Documentacién de los diagramas de flujo
En este paso, se procede a representar la informacién recopilada sobre el paso a paso de los
procesos en un diagrama de flujo en el que podamos representar las actividades que componen

cada uno de los procesos y de esta manera poder visibilizar el flujo de trabajo y la cadena de valor.

3.2.2 Identificar oportunidades de mejora y puntos criticos

Posterior a la elaboracién de los diagramas de flujo, identificar oportunidades de mejora
implica analizar la representacion visual que se construy0 para de esta forma detectar cuellos de
botella, pasos redundantes o ineficientes y areas en las que la disposicion de las actividades pueda
optimizarse. La representacion grafica ya construida nos facilita la comprension del flujo de trabajo
que nos permite simplificar, simplificar, acelerar y mejorar la eficiencia del proceso, asi como

proponer los cambios necesarios para llegar a esto.

3.2.3 Lluvia de ideas y sesiones de equipo
Con el fin de tener en cuenta las perspectivas de las personas que actualmente se

desempefian en el area, abordamos las mejoras del area mediante sesiones de equipo y lluvias de
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ideas, en las que todos puedan aportar para establecer los estdndares necesarios para alcanzar la
calidad esperada. Las lluvias de ideas facilitan un espacio en las que los participantes pueden
proponer libremente como mejorar los procesos previamente identificados y las sesiones de equipo

permiten evaluar las ideas previamente discutidas y analizar su viabilidad.

3.3 Etapa 3: Establecimiento de Estandares y Protocolos

En esta etapa, se desarrollan y establecen los estdndares y protocolos necesarios para
implementar las mejoras identificadas. Comienza con la elaboracién de diagramas de flujo futuros
que reflejan los procesos optimizados. Luego, se crean documentos detallados que guian cémo
llevar a cabo cada actividad de manera consistente y eficiente. Estos estandares son validados a
través de pruebas piloto y retroalimentacion del personal para asegurar su efectividad y viabilidad.

Finalmente, se priorizan las propuestas de mejora basandose en su impacto y recursos disponibles.

3.3.1 Elaboracidn de los diagramas de flujo futuros

Una vez identificadas las oportunidades de mejora, se procede a desarrollar los diagramas
de flujo que representaran como deberian ser los procesos en el futuro. Mediante estos diagramas
se espera reflejar las mejoras propuestas y mostrar una vision clara y estructurada del nuevo flujo

de trabajo optimizado.

3.3.2 Desarrollo de estandares y protocolos

Ya realizados los diagramas de flujo futuros, procedemos a desarrollar los estandares y
protocolos que guiaran la implementacion de los nuevos procesos. Estos documentos deben ser
detallados y comprensibles, proporcionando instrucciones claras sobre como llevar a cabo cada
actividad de manera consistente y eficiente. En esta etapa se espera establecer de igual manera los
indicadores de gestion que nos van a permitir monitorear de manera efectiva los procesos. Antes
de implementar los nuevos estandares, es crucial validarlos con las partes interesadas, lo que
implica revisar y probar los protocolos propuestos para asegurarse de que sean practicos y
efectivos. La retroalimentacion del equipo juega un papel muy importante, pues, esta etapa nos

servira como filtro esencial para implementar las medidas.
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3.3.3 Priorizacion y eleccion de propuestas

Mediante esa inclusion del equipo de trabajo, sera necesario que se escojan las propuestas
mas viables teniendo en cuenta los recursos con los que se cuenta y las necesidades que se esperan
suplir con las implementaciones, de modo que se pueda abarcar lo mas importante en las

implementaciones realizadas.

3.4 Etapa 4: Implementacion de las recomendaciones

La etapa final implica la implementacion de los nuevos estandares y protocolos. Esto
incluye el despliegue de la documentacion actualizada y la configuracion de las herramientas
necesarias. Se capacita al personal para asegurar una transicion fluida a los nuevos procesos.
Ademas, se establece un sistema de monitoreo y evaluacién para medir el desempefio, analizar los
resultados y realizar ajustes continuos, garantizando la sostenibilidad y optimizacién de las mejoras

implementadas.

3.4.1 Despliegue de los nuevos estandares y protocolos en el area
La implementacion comienza con el despliegue de los nuevos estandares y protocolos en el
area de mejora continua. Esto incluye la distribucién de la documentacién actualizada y la

configuracién de los sistemas y herramientas necesarias para apoyar 10s nuevos procesos.

3.4.2 Capacitacion del personal en los nuevos procesos
Para asegurar una transicion suave, es fundamental capacitar al personal en los nuevos
procesos. La capacitacion debe ser integral y practica, asegurando que todos los miembros del

equipo comprendan y puedan ejecutar los nuevos estandares de manera efectiva.
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4 Resultados

Con el fin de realizar una buena estandarizacion del proceso operativo, se siguen cada una
de las etapas descritas anteriormente en la metodologia, etapas que siguen una secuencia desde el
diagndstico hasta la implementacion.

4.1 Etapa 1: Diagndstico del proceso de mejora continua
Se lleva a cabo el diagnostico inicial del proceso de mejora continua en el cual se parte de

la informacion existente. En esta etapa se recopila y analiza la informacion del proceso.

4.1.1 Recopilacion de informacion
La informacion documentada de la que dispone el area permite realizar el diagnostico inicial

y evidenciar el mapeo de 6 experiencias que son las que ofrece el area de mejora continua
actualmente. Estas experiencias son:

e Mapeo de procesos

e Consultoria en oportunidades de mejora

e Interventoria en procesos cuellos de botella

o Definicion de responsabilidades y roles

e Delimitacion de funciones por areas

e Business Intelligence
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Figura 3 Experiencia N° 1: Mapeo de procesos. Fuente: Mejora Continua.
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Figura 4 Experiencia N°2: Consultoria en oportunidades de mejora. Fuente: Mejora Continua.
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Figura 5 Experiencia N°3: Interventoria en procesos cuellos de
botella. Fuente: Mejora Continua.
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Figura 6 Experiencia N°4: Definicion de
responsabilidades y roles. Fuente: Mejora Continua.
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Figura 7 Experiencia N°5: Delimitacion de funciones por areas. Fuente: Mejora Continua.
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Figura 8 Experiencia N°6: Business Intelligence.

Fuente: Mejora Continua.
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En estas 6 experiencias se centra el proceso operativo de mejora continua, y la
documentacién asociada de la que se dispone al principio de la estandarizacion. Un detalle
importante es que hasta este momento no se tienen definidos los indicadores de gestion, pues, solo

se hace un recuento de las actividades realizadas en el mes.

4.1.2 Entrevistas con el personal del &rea

Para las entrevistas se realizaron reuniones con el analista con mas experiencia del proceso,
siendo la persona mas idonea para realizar el diagnostico del método actual del area.

En esta entrevista el analista comenta que debido a la reciente reestructuracion se vienen
asumiendo algunos cambios y que sus procesos se encuentran en definicion; ademas, que el core
del area es el mapeo de procesos, del cual dependen altamente 5 de las 6 experiencias que eran
ofrecidas en el area, mediante este se pueden analizar las oportunidades de mejora, los cuellos de
botellas, la delimitacién de responsabilidades y funciones por areas. Una apreciacion importante
es que no se tienen en cuenta los indicadores de gestién, se lleva un formato de ahorros en el cual
se especifican cual seria el ahorro generado por el proyecto o la mejora, y se realiza una encuesta

de satisfaccion en cuanto a la intervencion en los mismos.

4.1.2 Analisis de informacién relacionada a procesos
Con la informacidn previamente recogida analizamos varios aspectos a resaltar:
e [Fase de cambio y reestructuracion. Debido a la reciente salida del lider y sus analistas, el
area se encuentra en un periodo de transicion, por lo que ahora mismo el area se encuentra
en una etapa de ensayo y error, este aspecto puede afectar a la continuidad de los procesos,

y a su vez, avanza en un estado de ajuste y evolucién.

e Procesos en definicion. Esta fase de cambios trae consigo que haya una carta abierta en
cuanto a definicion de procesos se refiere, esta puede ser utilizada como una oportunidad

para establecer estandares que sean significativos en cuanto a la operacién y su gestion.

e Core del area. La informacion de la cual se dispone en los flujogramas de procesos, los
mapeos de los procesos son una actividad critica para el area, siendo fundamental a la hora

de analizar mejoras, cuellos de botella y delimitar funciones y responsabilidades. Se puede
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considerar unir todas las actividades que se desprendan de ellas y de esta forma poder

especializarse en el manejo de estos.

¢ Indicadores de gestion y evaluacién de resultados. La ausencia de indicadores de gestion
es una debilidad significativa, pues esto dificulta medir el desempefio y la efectividad de
los procesos. Este es un punto importante por mejorar de cara a la estandarizacion de las

actividades del proceso.

A partir de la informacidon analizada se evidencia que el proceso esta en una transicion, con
desarrollos constantes y una dependencia critica del mapeo de procesos. De este analisis se
determina que se deben definir y documentar los procedimientos, implementar los indicadores y

agrupar las actividades por su nivel de semejanza.

4.2 Etapa 2: Identificacion de oportunidades de mejora

Una vez recogida y analizada la informacion sobre los procesos y los métodos llevados a
cabo actualmente en el &rea, son identificadas las oportunidades de mejora, pero mas que una
oportunidad de mejora es necesario hacer una redefinicion de las actividades y estandares que se

deben llevar a cabo en el proceso.

4.2.1 Documentacion de los diagramas de flujo
Debido a que el proceso ya disponia de los diagramas de flujo, en esta etapa solamente se
valida su vigencia, por lo que partiremos desde la informacidn de la que se dispone actualmente

(véase las figuras desde la 3 a la 8).

4.2.2 ldentificar oportunidades de mejora y puntos criticos

Los puntos criticos identificados anteriormente nos sirven de insumo para definir cuéles
son las oportunidades de mejora de las que dispone el area actualmente, y desde donde se debe
comenzar a abordar el proceso de estandarizacion. Las oportunidades de mejora en esta ocasion se
resumen en que se debe redefinir la estandarizacion de los procesos en el area, partiendo desde la
seleccién de los procesos importantes, la creacion de los diagramas de flujo y el desarrollo y

establecimiento de estandares e indicadores.
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4.2.3 Lluvia de ideas y sesiones de equipo

Durante las sesiones de equipo y lluvias de ideas, se llevaron a cabo reuniones con el
personal del area para identificar aspectos clave en el proceso de estandarizacion. Con la guia de
la lider actual, se definid el objetivo del proceso operativo del area de mejora continua: apoyar a
las distintas areas involucradas en el staff de la empresa y aumentar su importancia dentro de la
organizacion. Se acordd que el area de mejora continua debe funcionar como un centro de
documentacién donde repose la informacion relevante de todas las areas, lo que incrementara su
impacto. Asimismo, se enfatiz6 la necesidad de desarrollar y establecer estandares y protocolos

para optimizar el proceso.

4.3 Etapa 3: Establecimiento de Estandares y Protocolos
Ya identificados los items que se desean abordar, se realizan y establecen los estandares
que se quieren seguir dentro del &rea, en esta etapa son elaborados los diagramas de flujo,

desarrollados y validados los estandares.

4.3.1 Elaboracién de los diagramas de flujo futuros

En la elaboracién de los diagramas de flujo, se definid que el estado actual de la experiencia
1 se mantendrd y ejecutara tal como se ha venido haciendo. Con base en este mapeo, se busca
caracterizar y estandarizar los procesos. Se redefine la experiencia 1y 3 y a su vez se define un
nuevo proceso de gestion de indicadores. Ademas, se pretende establecer un proceso integral para
las consultorias en las distintas areas de la empresa, lo que dard lugar a un nuevo proceso de

consultoria.
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Figura 9 Proceso de consultoria. Fuente: Elaboracion propia.
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Junto con la definicion del proceso de consultoria, se definid el proceso de gestion de

indicadores (ver figura 10) y se redefinio el proceso de interventoria en cuellos de botella (ver
figura 11).

PROCESOQ: Gestion de Indicadores
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Figura 10 Gestion de indicadores. Fuente: Elaboracién propia.
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PROCESO: Cuellos de Botella
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Figura 11 Cuellos de botella. Fuente: Elaboracion propia

4.3.2 Desarrollo de estandares y protocolos
Para desarrollar los estandares y protocolos es realizada la estandarizacién de los procesos
como lo establece la norma ISO 9001:2015.
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Figura 13 Caracterizacion del proceso de cuellos de botella. Fuente: Elaboracién propia.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO
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Figura 14 Caracterizacion del proceso de gestion de indicadores. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 15 Caracterizacion del proceso de mapeo de procesos. Fuente: Elaboracion propia.

Mediante una reunion se presentaron los resultados de la estandarizacién y caracterizacion
a los lideres del proceso de mejora continua, quienes se mostraron satisfechos con la
estandarizacion realizada y se disponia de igual forma a aplicar los estandares previamente

establecidos.
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4.3.3 Priorizacion y eleccion de propuestas

Se prioriza, por lo tanto, con la opinion de los interesados en el area, realizar el proceso de
consultoria y replicarlo a todas las areas para poder contar con la documentacién de estas. Se tiene
como idea futura trabajar como una oficina de proyectos, que pueda disponer de toda la
informacidn que se presenta como relevante dentro de la organizacion y servir como un ente

controlador de los proyectos 0 mejoras que se desean realizar en la organizacion.

4.4 Etapa 4: Implementacion de las Recomendaciones
Una vez revisadas y evaluadas las propuestas de estandarizacion, se procede a dar marcha a los
procesos con el nuevo modelo, tratando en todo momento de cumplir el objetivo de aumentar la

visualizacion del &rea dentro de toda la empresa.

4.4.1 Despliegue de los nuevos estandares y protocolos en el area
De este modo se instaura el nuevo procedimiento, se compartieron los mapeos y los nuevos
indicadores que se iban a medir. La informacion se pone al acceso de todos, y servira de igual modo

para poder realizar inducciones al personal.

4.4.2 Capacitacion del personal en los nuevos procesos

Mediante una reunién se capacita al personal en cuanto al nuevo funcionamiento y los pasos
a seqguir, todos se encuentran familiarizados y captaron las nuevas ideas con rapidez.

En una reunién de capacitacion, se instruyo6 al personal sobre el nuevo funcionamiento y
los pasos a seguir en el proceso operativo del area de mejora continua. Durante esta sesion, se
presentaron detalladamente los cambios y mejoras implementadas. El objetivo de la capacitacion
fue asegurar que todos los miembros del equipo comprendieran las nuevas directrices y se sintieran
comodos con las modificaciones. El personal se mostro receptivo y captd rapidamente las nuevas
ideas, demostrando un alto nivel de comprensién y disposicion para adoptar los nuevos
procedimientos. Esta capacitacion es un paso crucial para garantizar una transicion fluida y efectiva

hacia los nuevos estandares operativos.
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5 Anélisis

Durante la etapa como practicante en el area, el enfoque fue mantener la documentacién
visible y accesible, resaltando la importancia de mantener procesos estandarizados y bien
caracterizados. Este enfoque facilito la socializacion de los nuevos aspectos y la resolucién efectiva
de dudas, lo que asegur6 una comprension clara y rapida de los cambios implementados.

En la primera fase del diagnostico de procesos, se identifica que el &rea estaba
experimentando un periodo de cambio y reestructuracion. Esta situacion implicaba una fase de
prueba y error en los procesos, sefialando la necesidad continua de ajustes y retroalimentacion. A
pesar de ser un area crucial en la resolucion de conflictos en otras areas, carecia de una definicion
y documentacion claras, subrayando la importancia de ser un ente vigilante de sus propios métodos.
El mapeo de procesos resultd fundamental, ya que afectaba directamente a cinco de las seis
experiencias ofrecidas por el area en ese momento. No solo facilitaba la identificacion de
oportunidades de mejora, sino que también era vital para definir roles, responsabilidades y
funciones dentro de la organizacion.

La ausencia de indicadores de gestion fue identificada como una debilidad significativa. La
implementacién de estos indicadores era crucial para medir el desempefio, evaluar la efectividad
de las mejoras y fundamentar decisiones en datos concretos.

Con el diagndstico completo en la primera fase, se obtuvieron los insumos necesarios para
la siguiente etapa: la redefinicion de estandares y actividades previamente no formalizadas en el
area. Esta fase fue crucial, ya que implicaba la seleccion de procesos prioritarios y el
establecimiento de nuevas directrices para mejorar la eficiencia y efectividad de los servicios
ofrecidos. Definir claramente el objetivo del area fue fundamental para alinear sus metas con las
necesidades organizacionales mas amplias.

Las sesiones de lluvia de ideas fueron fundamentales en esta fase, permitiendo que todos
los involucrados aportaran desde sus perspectivas individuales sobre como alinear mejor los
procesos con los objetivos establecidos. Aunque la cultura de retroalimentacién no tenia un

estandar claro, fue destacable dentro del area de mejora continua.
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Durante la tercera fase del proyecto, una vez establecidos los estandares y socializada la
informacion relevante sobre los procesos, se redujo la complejidad del proyecto. El personal del
area mostro receptividad y satisfaccion al comprender y adoptar las caracterizaciones y
estandarizaciones de los procesos con los nuevos estandares. La priorizacion de los procesos que
mas contribuian al objetivo del &rea fue una decision estratégica importante en esta fase.

En la dltima fase del proyecto, se aseguré una implementacion efectiva de los nuevos
estandares y protocolos, fundamental para fortalecer el impacto y la visibilidad del area dentro de
la empresa. Mediante un despliegue claro de los procedimientos actualizados y una capacitacion
exhaustiva, se logré una adopcion exitosa de los cambios propuestos. Es crucial que el area
continte con un enfoque en la evaluacion continua y la mejora iterativa, para mantener y mejorar
estos estandares operativos y asi contribuir de manera significativa al éxito organizacional a largo

plazo.
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6 Conclusiones

El diagnostico del estado actual del area sirvio como la base para establecer los criterios de
la caracterizacion y estandarizacion del proceso. Este proyecto se enfoca en realizar una
caracterizacion que se ajuste a las necesidades especificas del area, en la cual identificar sus areas
de mejora es una fase crucial para los pasos futuros.

Identificar oportunidades de mejora en el proceso operativo del area de mejora continua
permitié desarrollar soluciones efectivas a las practicas y procedimientos que se realizaban en el
area. El reconocer estas oportunidades de mejora y trabajar en pro de cumplirlas, es el paso que
abre las puertas a la socializacion directa y la consecucion de los objetivos. Identificar las
oportunidades de mejora en el proceso operativo permitié desarrollar soluciones efectivas y
practicas para aumentar la eficiencia.

La documentacion de los estandares y protocolos necesarios para el proceso del area aporta
significativamente a la consistencia en la ejecucion de tareas y facilita la capacitacion del personal
nuevo, lo que a su vez ayuda a identificar fases del proceso que pueden ser cambiadas con mucha
mas facilidad.

Se llevo a cabo la implementacion efectiva de los estandares definidos en el proceso
operativo del area de mejora continua; y para esto fue destacable el nivel de comunicacion que se
presentd en el area que siempre fue muy receptivo a cambios y nuevas adaptaciones dentro de los
procesos.

En cuanto al desarrollo y propuesta del nuevo modelo operativo es importante definir el
objetivo al que se quiere llegar dentro de la organizacidon, pues de esta forma, todas las acciones
van encaminadas a seguir la misma direccion estratégica. Este nuevo modelo operativo se basa en
las mejores practicas identificadas y es adaptado a las necesidades especificas de SOLVO
GLOBAL S.AS.
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