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1. INTRODUCCION

La gestion por procesos es una tecnologia de organizacion y gestion de las actividades de
organizaciones complejas que producen bienes o servicios, entre las cuales estan los
hospitales. Esta forma de organizacién y ejecucion del trabajo se empezd a desarrollar después
de la segunda guerra mundial en los paises anglosajones, donde las empresas percibieron que
debian ordenar mejor su forma de producir para ser mds competitivas. La tecnologia se
extendié primero entre las empresas productoras de bienes y luego se aplicé a las que ofrecen
servicios como bancos, empresas de seguros, etc. Mds tarde se trasladd a las empresas de
provision de servicios de salud, primero a las privadas y luego a las publicas. Un ejemplo de
esto Ultimo es su desarrollo en el NHS inglés, tan inclinado a introducir innovaciones en la
organizacion y gestidén desde su creacién. En el mundo hispano hablante estas innovaciones
han sido de mas reciente introduccion aunque Espaia hace ya afios que aplica en muchos de
sus hospitales la gestion por procesos. El objetivo de este trabajo es explicar el significado y
valor de la gestién por procesos en hospitales, destacando su utilidad como herramienta apta
para ordenar y sistematizar el trabajo y vincular las actividades esenciales para la asistencia de
los pacientes que, en el modo tradicional de trabajo, se realizan sin un orden preestablecido y
conocido y casi sin relacién entre si. De forma general se acepta que la gestidn por procesos
consiste en definir qué actividades se hacen, quien las hace y cuando y en qué orden se hacen,
asi como establecer las operaciones asociadas a las actividades tales como la elaboracién de
informes, la recoleccién de informacion, etc. Se consigue asi que todas las actividades de la
organizacién estén previamente definidas, escritas y transformadas en normas que deben ser
conocidas y aplicadas por cada una de las personas de la misma.

El trabajo consta de los siguientes apartados:

- Introduccién, en el que se presenta el tema y la justificacion de por qué tratarlo, los
contenidos y los objetivos que persigue la gestién por procesos.
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- Marco conceptual, que expone los fundamentos teéricos de la gestiéon por procesos y las
referencias bibliograficas consultadas.

- Antecedentes vy justificacidn, en que se describe de forma resumida las caracteristicas de los
hospitales convencionales y la necesidad de su transformacidon para adaptarse a los
requerimientos de los usuarios.

- Metodologia de la gestidn por procesos que incluye una descripcién de los pasos a cumplir
para que una organizacidon se gestione por procesos y los insumos que requiere su
preparacion.

- Resultados en el que se considera los resultados de la aplicacion de un sistema de gestidn por
procesos, en este caso posibles.

- Conclusiones, en el que se considera las ventajas, limitantes y requisitos de la gestidon por
procesos.

2. MARCO CONCEPTUAL

De acuerdo con la teoria sistémica, toda organizacion es un sistema conformado por
subsistemas en constante interaccién entre si y con el medio externo.

¢Qué es un sistema?

Un sistema es un conjunto definido de partes o elementos organizados y relacionados que
interactdan entre si para lograr un objetivo, manteniendo el equilibrio ante las influencias del
entorno. En todos los sistemas se identifican la composicion, el entorno, la estructura y el
mecanismo (CEEM). La composicion es el conjunto de los componentes que la integran, el
entorno son todas aquellas cosas que actian sobre los componentes del sistema; la estructura
es el conjunto de relaciones entre los componentes del sistema y el mecanismo es el conjunto
de procesos internos del sistema.

¢Qué es un proceso?

La palabra proceso refiere a la accidn de ir hacia adelante. Proviene del latin processus que
significa avance, marcha, progreso, desarrollo. Se puede asumir que en términos generales un
proceso expresa qué se debe hacer en un determinado ambito de produccién.

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al interactuar
transforman elementos de entrada y los convierten en resultados o salidas. Es evidente que en
un sistema existen una multiplicidad de procesos, cada uno con sus resultados pero orientados
a cumplir el objetivo del sistema.

El esquema representado en la figura 1 muestra la forma de produccién por procesos en
organizaciones complejas. De forma simplificada, la produccidn consiste en la entrada de
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elementos necesarios (insumos, materias primas, recursos de diferente tipo), la
transformacion de los mismos mediante el proceso productivo y las salidas o resultados de la
produccidn (bienes o servicios). La produccidn es comparada con las normas para controlar su
adecuacién a las mismas y si existen brechas se modifica el proceso para corregir las
desviaciones.

Figura 1. Esquema del proceso de produccion en organizaciones complejas

A

Entradas

Procesos Modificacion

Normas Salidas

|-
>

Caracteristicas de los procesos

- Se realizan para obtener resultados especificos, los cuales son medibles.
- Siempre tienen un responsable de su funcionamiento.

- Deben generar valor agregado.

- Son repetitivos y replicables.

Tipos de procesos

En una organizacién existen al menos tres tipos de procesos de acuerdo con su finalidad u
objetivo: procesos estratégicos, procesos clave o misionales y procesos de apoyo.

Los procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos
de la organizacién a largo plazo y por tanto son genéricos y comunes a la mayor parte de
empresas (marketing estratégico y estudios de mercado, planificacion y seguimiento de
objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccién de los
clientes, etc.). Los procesos estratégicos intervienen en la formulacién de la visién institucional
y proporcionan directrices a todos los demas procesos.
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Los procesos clave o misionales son los que representan la razén de ser de una organizacion,
el objeto principal de actividad y por tanto intervienen en la misidon de la institucidn. Son
aquellos procesos que participan directamente en la produccién del bien o servicio de la
organizacion, afiaden valor para el usuario e inciden directamente en su satisfaccién o
insatisfaccién. En un hospital son los procesos asistenciales directos (atencidn clinica o
quirurgica) o de apoyo asistencial (exdamenes complementarios) que tienen por finalidad
recuperar la salud del paciente.

Los procesos de apoyo o soporte son todos aquellos que permiten la operacion de la
institucidon y que, aun sin ser considerados clave por la misma, tienen como misién apoyar a
uno o mas procesos clave. En el entorno hospitalario son todas las actividades que ayudan o
permiten que se realicen los procesos asistenciales (administracidon, mantenimiento, compras,
recursos humanos, etc.).

é¢Qué es un procedimiento?

Es la descripcién detallada de la forma especifica en que se desarrolla una actividad o proceso.
Un proceso puede estar constituido por uno o varios procedimientos secuenciales o
interrelacionados. En muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicacidon de una actividad; quién debe hacerlo; cuando,
donde y como se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y
como debe medirse, controlarse y registrarse. Los “momentos” de un procedimiento se
expresan, en general, en los diagramas de flujo.

¢Qué es un diagrama de flujo?

Se denomina diagrama de flujo a la representacién grafica de los diferentes pasos légicos que
contiene el procedimiento y cuya finalidad es brindar una visién simplificada y comprensible
del mismo. El diagrama de flujo puede ser utilizado para describir paso a paso las operaciones
que se realizaran dentro de un determinado procedimiento de fabricacién de un producto, o
de produccion de un servicio.

Los flujogramas utilizan una variedad de simbolos definidos donde cada uno representa un
paso del procedimiento, y la direccion del mismo es representada mediante flechas que van
conectando entre ellas los pasos que se encuentran entre el punto de inicio (comienzo) y el
punto de fin del procedimiento (final). Una caracteristica importante de los diagramas de flujo
es que solo pueden poseer un Unico punto de inicio y un solo punto de fin del procedimiento.

Antes de comenzar con la creacién de un diagrama de flujo, se debe tener en cuenta y precisar
cuales son las ideas principales que deberan incluirse en el flujograma. En el diagrama deben
estar explicitados los nombres o cargos de los responsables de cada paso del procedimiento.
Por otra parte, es necesario establecer con qué fines se utilizara el diagrama de flujo, a fin de
poder determinar qué cantidad y calidad de datos se incluirdn en el mismo. Por dltimo, tener
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en claro los limites del proceso lo cual significa identificar el punto de inicio y de final del
proceso.

Al momento de disefiar o construir el flujograma se incluiran las actividades o sub procesos
dentro de cada paso del procedimiento general, teniendo en cuenta su orden cronolégico. Es
importante por otra parte, evaluar la exactitud o eficacia del diagrama de flujo, sometiéndolo
a revision de una persona externa para que lo evalle en cuanto a calidad de la informacion,
para asegurar que el flujograma describe el procedimiento de manera eficaz.

Los flujogramas pueden ser verticales, es decir, va desde arriba (punto de inicio) hacia abajo
(punto final) o tener formatos horizontales, que van desde la izquierda hacia la derecha.

¢Qué es una actividad?

Las actividades constituyen partes de un procedimiento y se identifican para facilitar la gestion
del mismo. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un procedimiento.
Normalmente se desarrolla en un drea funcional de la organizacion.

¢Qué es una tarea?

Es una accién concreta y especifica que mediante un esfuerzo se traduce en un resultado. Las
actividades pueden ser desagregadas en tareas.

3. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

La mayoria de los establecimientos de salud, tanto publicos como privados, tienen ciertas
caracteristicas negativas comunes que dificultan un funcionamiento eficiente, eficaz y
satisfactorio para los usuarios, sean estos internos o externos.

Estas caracteristicas o problemas constituyen los antecedentes o fundamentos de la necesidad
de un cambio desde la forma tradicional de organizacién y funcionamiento a una nueva forma
caracterizada por procesos y procedimientos. Estas caracteristicas son las siguientes:

- Objetivos, organizacidn y funcionamiento mas centrados en lo interno que en la razén de ser
gue es el paciente.

- Debilidad en el liderazgo de la organizacidn, ocasionada por directivos con escasa
capacitacién y experiencia en gestion de organizaciones complejas.

- Escaso desarrollo de estructuras organizativas y gestion verticalizada con poca participaciéon
en la gestion de los colaboradores.

- Financiacién por presupuestos histdricos centralizados, ajustados de acuerdo a las
posibilidades del nivel financiador y no relacionado con la produccion.
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- Débiles sistemas de informacién y comunicacién tanto hacia afuera como hacia el interior de
la organizacion.

- Ausencia de sistemas de medicion de la relacidén entre la produccién de servicios y los
recursos asignados.

- Débiles y escasos mecanismos de control.

- Relacidn institucion-colaboradores (politica de recursos humanos) poco estimulante que no
promueve ni logra la confluencia de intereses entre ambas partes.

- Limitado desarrollo de politicas de formacion de los recursos humanos.

- Falta de incentivos de acuerdo a desempefio.

- Ausencia de planificacidn estratégica que dirija las inversiones en la red hospitalaria.

- Ausencia de un sistema que guie a los hospitales a funcionar con un enfoque de calidad.
- Falta de reglamentos de funcionamiento de los hospitales.

- Escasa participacion comunitaria.

4. METODOLOGIA DE LA GESTION POR PROCESOS

La implementacion de la gestién por procesos en establecimientos de salud requiere una
metodologia rigurosa que consta de las siguientes fases:

- Revision y/o redefinicién de misidn y vision y de las funciones del hospital o Centro de salud.
- Definicién preliminar de los componentes y sistemas organizacionales.
- Diagnéstico del desempefio de los sistemas organizacionales.
= Documentacién de Procesos.
= Evaluacion de desemperio de los sistemas organizacionales.
= Optimizacion de procesos
- Elaboracidn del perfil de los sistemas organizacionales.
- Definicién de misidn, visidn y areas funcionales de cada sistema a redisefiar.
- Redisefio de los procesos, procedimientos y actividades.
- Definicidn de cargos de trabajo y estructuras funcional y organizacional del Hospital.

- Definicién de normas, estandares e indicadores de desempefio por proceso y procedimiento.
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- Disefio del sistema de monitoreo basado en indicadores elaborados para medir la aplicacién
adecuada de los procesos y procedimientos. Su aplicacién permite la comparaciéon de los
resultados con los estdndares establecidos.

- Elaboracidn de descriptores y perfiles de cargos.

Sobre la base de las areas de gestion o responsabilidad que se pueden identificar en un
hospital o centro de salud, de forma genérica se pueden definir cuatro grandes sistemas de
gestion: gestidn de la conduccion, gestidn de pacientes, gestidn clinica y gestion de recursos.
Dentro de cada sistema se deben definir los procesos y en estos los procedimientos.

Una vez identificados los procesos de cada sistema el siguiente paso es identificar los
procedimientos que forman parte de cada proceso para proceder seguidamente a su
levantamiento y documentacién (la forma en que se realizan antes de iniciar el proceso de
cambio).

El “mapa” de componentes y sistemas se muestra en el cuadro siguiente:

Cuadro 1. Componentes y sistemas basicos de un Hospital

Componentes Sistemas
Gestion de la Conduccion Planificacién por resultados
Direccién hospitalaria
Control de gestion
Sistema de informacion
Gestioén con calidad
Gestidn Clinica Atencién ambulatoria
Hospital de dia
Atencidn quirurgica
Internamiento no quirurgico
Atencidn obstétrica
Servicios Diagnésticos
Apoyo terapéutico
Otros Servicios de Apoyo Técnico
Docencia e investigacion
Gestion de Pacientes Gestion de Pacientes
Gestion de Recursos Desarrollo del talento humano
Logistica y suministros
Mantenimiento de equipos y edificios
Financiera
Servicios generales

Como puede observarse en el cuadro 1, los componentes y sistemas bdsicos cubren la
totalidad de las areas de gestién de un hospital y el paso siguiente es definir los procesos y
procedimientos de cada sistema. Una vez hecho esto, ninguna actividad relevante del hospital
dejara de estar incluida, relevada, examinada, redisefiada o disefiada de novo a los efectos de
ajustar su funcionamiento de acuerdo al nuevo modelo de gestién por procesos.
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Cabe sefalar que, si bien el sistema de Gestién con Calidad estd dentro del componente de
Gestidn de la Conduccidn, desarrolla sus procesos y procedimientos transversalmente en todos
los componentes.

Para la implementacién de los procedimientos disefiados o redisefiados los técnicos
encargados del redisefio deben trabajar con el personal responsable de las dreas a los efectos
de transferir el nuevo modo de ejecucién de cada procedimiento y recoger la informacién que
permita validarlo y darlo por definitivamente establecido.

5. RESULTADOS
La aplicacidn de la gestion por procesos resulta en las siguientes ventajas para la organizacién:

- Los procedimientos abarcan a todas las areas de actividad de la organizacidn y a todas las
personas que la integran. Organizaciones pequefas pueden funcionar correctamente con
pocos procedimientos pero éstos aumentan a varios cientos en instituciones de mayor
tamafio.

- Los procedimientos contienen qué se hace, quién lo hace y en qué secuencia se realizan las
acciones, asi como el principio y fin del procedimiento y las eventuales relaciones de cada uno
de ellos con otros procedimientos.

- El lenguaje de simbolos de los flujogramas que se muestra en el esquema siguiente es
acordado y conocido por todo el personal de la institucién.

Figura Simbolo Descripcion

Indica el inicio (materiales, informacién o accion
que inicia el proceso) y el final del proceso

Ovalo

Cuadrado o rectangulo Actividad desarrollada en el proceso

JOLIO

Diamante Momentos dentro del proceso en los que se hace
una pregunta (SI/NO) o una decision es requerida
y determinara el flujo a seguir dentro del proceso

Documento Documentos que se requieren en el proceso

Flechas ———> <——> | Muestran elflujo que lleva el proceso

Tridngulo Un archivo u otra ayuda de almacenamiento para

documentos o registros del computador

Rectangulos con Indica el inicio de otro procedimiento

barras verticales

Cilindro Repositorio de informacion

AP

Julio 2016 wWww.isg.org.ar 8




1SG

- En los diagramas de flujo los simbolos de los diferentes sistemas se expresan con colores
distintos con lo cual es facil visualizar en qué momento de un determinado procedimiento
correspondiente a un sistema se produce una vinculaciéon con otro procedimiento que puede
ser del mismo sistema o de otro.

Ejemplo de flujograma

Sistema: Gestion de Pacientes
Proceso: Admision y Documentacién Clinica : 2.
F limi ion y D i6n de C Externa Cédigo: 2.2.1.1.1

- e . Enfermera/auxiliar de sdi Auxiliar de - N
Usuario Técnico de Admisiéon erioreneria Médico contabilidad Auxiliar de Farmacia
Entrega S -
Solicita Verifica en
LIRS identidad elsistema |
Ubica los
expedientes en el Atencién de
io y alos
usuarios para la externa
atencién médica

N'O
Verifica tarjeta indice y
saca expediente clinico
del archivo y coloca
tarjetén de reemplazo

Registra salida de
expedientes Clinicos

Di de
Envia [ medicamentos
i {> | para pacientes de
Registro de clinico CAl, CCEE y
entradas y
salidas de
expedientes

clinicos

Recoge Expedientes
Clinicos, libro de
citas y registra
entrada de

FIN

En el flujograma presentado como ejemplo, que es mayoritariamente del sistema de gestion
de pacientes (amarillo), se describe el procedimiento de admisién y documentacion clinica en
consulta externa desde que el paciente llega al establecimiento hasta que recibe la medicacion
indicada y se retira. Este procedimiento tiene conexiones con procedimientos del sistema de
gestién clinica (verde) y de gestidn de recursos (azul). En la fila horizontal superior se expresa
el profesional o técnico que participa y en las columnas las diferentes actividades que realizan
los profesionales del procedimiento, las relaciones entre ellas y la secuencia.

- Los procedimientos tienen definido su momento de revisidon para la introduccién o no de
cambios. Desde su implantacién hasta el momento de revisién las operaciones deben
realizarse tal como estan descritas.

- Normalmente cada procedimiento tiene como anexos los instrumentos (formularios), los
instructivos para el llenado de los instrumentos y en algunos casos lineamientos técnicos que
explican o amplian sus caracteristicas.
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A modo de ejemplos, se mencionan algunos de los procedimientos clave del funcionamiento
de un hospital o centro asistencial junto con los principales objetivos que persigue cada uno de
ellos.

Area de Conduccion. Destaca el procedimiento de planificacion estratégica por medio del cual
la organizacién disefia el futuro que pretende alcanzar en los préximos cinco afios. En este
procedimiento participan la autoridad politica sanitaria, el érgano responsable del centro, la
direccidn ejecutiva, el area de planificaciéon y el consejo consultivo de la organizaciéon. Los
pasos del procedimiento son: definicién de las lineas estratégicas del plan, identificacion de
los miembros del equipo de elaboraciéon del plan, busqueda y anadlisis de informacion,
elaboraciéon del borrador, revisién, validacion, aprobaciéon y puesta en marcha del Plan
estratégico.

Gestion Clinica

- Urgencias. El triaje (clasificacion) de pacientes segun prioridad de atencién, procedimiento a
cargo de enfermeria, como paso previo a la atencién por el médico. El objetivo es ordenar el
trabajo, optimizar la dindmica interna del servicio y atender primero a los pacientes que no
pueden esperar.

- Alta médica. Procedimiento por el cual los pacientes dados de alta de Urgencias, CCEE y
hospitalizacién reciben un resumen escrito de los aspectos relevantes de su atencién por la
patologia causante del episodio. El documento tiene la doble funcién de informar al paciente y
al sistema de atencidn primaria.

- Atencion en Observacion de Urgencias. El procedimiento tiene por finalidad ordenar el
funcionamiento del drea de observacidn estableciendo un limite de horas de permanencia de
pacientes en dicha area. Dentro de ese lapso se realizan los exdmenes y pruebas clinicas que
determinan si el paciente debe ser ingresado, dado de alta o referido.

-Posclinica. Consiste en reglar la atencidon del paciente a cargo de enfermeria posterior a la
atencion médica. Los pacientes reciben aqui las indicaciones a seguir en su tratamiento,
educacion para la salud e informacidn sobre sus proximas citas.

- Atencion quirdrgica. Incluye los procesos de cirugia mayor, menor y mayor ambulatoria. Debe
incluir un protocolo Unico de preparacién preoperatoria mediata e inmediata con el objetivo
de lograr que los pacientes programados lleguen a la intervencion quirdrgica en las mejores
condiciones posibles. Algunos procedimientos requieren para su funcionamiento de
modificaciones o adecuacion de la estructura fisica, en este caso la habilitaciéon de un espacio
especial para cirugia menor a fin de no utilizar el quiréfano principal.
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Gestion de pacientes

El proceso de gestion de pacientes requiere definir una organizacidn, espacio fisico,
profesional responsable y personal adicional para que esta area del establecimiento que
programa, registra y controla la circulacion de los pacientes en los diferentes servicios pueda
realizar adecuadamente su tarea.

- Admision y documentacion de CCEE. Ordenamiento de la admision y documentacién de
pacientes en Urgencias, CCEE y hospitalizacién mediante la apertura de puntos de registro de
entrada y salida de pacientes.

- Gestion de citas originadas en Urgencias, CCEE y hospitalizacion. Todas las citas posteriores a
la atencién en cualquiera de los servicios son otorgadas por Gestion de Pacientes de forma
centralizada. Previamente se debe acordar con los servicios médicos los dias y horarios de
atenciéon y el nimero de cupos posibles, lo que lleva a ordenar y gestionar la lista de espera de
consulta externa especializada.

-Disponibilidad y asignacion de camas. Este procedimiento permite que la gestién de las camas
de internacién pase a ser una responsabilidad institucional del hospital encomendada a
Gestidon de Pacientes. Para ello es necesario conocer la ubicacion fisica de las camas y su
numeracion por servicio. El estado de cama, ocupada o libre, se debe actualizar dos veces por
dia en soporte electrénico. El objetivo es realizar un uso eficiente de un recurso que mal
gestionado puede resultar insuficiente.

- Programacion y lista de espera quirurgica. El procedimiento persigue unificar la lista de
espera quirurgica incluyendo todos los pacientes en espera. Crea la Comisién de programacion
quirurgica integrada por profesionales y miembros de la conducciéon del hospital, haciendo
transparente la actividad y permitiendo una mejora de la eficiencia de los quiréfanos.

- Atencion al usuario. Requiere organizar el area de atencién al usuario poniendo en marcha
los procedimientos de orientacién al mismo, gestion de quejas y reclamos y medicién de su
satisfaccion.

- Archivo de historias clinicas. Los procedimientos esenciales son el registro y control de la
salida y entrada de historias clinicas para evitar su pérdida y posteriores duplicaciones.

Gestion de recursos

- Mantenimiento de equipos y edificios. En mantenimiento correctivo el procedimiento
consiste en organizar un sistema de comunicacion entre el servicio que detecta el problema a
reparar y el area de mantenimiento mediante una propuesta de trabajo. El area de
mantenimiento genera una orden de trabajo y procede a dar respuesta de forma priorizada y
ordenada. En mantenimiento conductivo el procedimiento implica una ruta de revision y
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control de los sistemas que funcionan de forma continua (agua, gases, electricidad,
generadores, fuente de oxigeno, etc.).

- Adquisiciones y suministros. Previo a la implantacion del procedimiento de reposicién de
insumos se debe realizar pactos de stock con cada una de las areas que utilizan insumos en
funcién de los consumos medios semanales. La finalidad del procedimiento de reposicion
periddica controlada es realizar una reposicidon controlada de los mismos y disminuir los
stocks en servicios asistenciales para evitar pérdidas.

- Servicios generales. En el proceso de Vigilancia se integra el procedimiento de control de
entradas y salidas de personas, vehiculos e insumos mediante registros. En limpieza es
importante el procedimiento que establece el control de limpieza mediante listas de chequeo
periddico de puntos criticos.

En Alimentacién uno de los procedimientos importantes es el que establece las necesidades de
produccién de la cocina en base a las dietas indicadas por los profesionales.

En lavanderia se aplica un procedimiento simple de control de prendas recibidas para lavary
entregadas a las areas de uso a los efectos de conocer exactamente las necesidades y evitar
pérdidas.

Gestion de la calidad

Los procedimientos incluyen la creacién de un comité de apoyo a la calidad vinculado
directamente a la Direccidn, la incorporaciéon de un Coordinador técnico de calidad (impulsor
de la mejora continua) y la conformacion de las comisiones de calidad de cada
departamento/servicio o unidad que se encargan de analizar datos para sugerir mejoras.

CONCLUSIONES

- La gestion por procesos es una modalidad de ordenamiento y racionalizacién de las
actividades en organizaciones complejas que genera previsibilidad y mejores resultados.

- Reduce el tiempo de ejecucion de las actividades, ya que los empleados saben en todo
momento qué actividades deben realizar y en qué orden y tienen facil acceso a la informacién
necesaria para su consecucion.

- La gestion por procesos proporciona al personal un mejor conocimiento y adhesién al trabajo
que realiza y esto ayuda a la organizacion a ser mas competente e incluso puede llegar a
transformar toda la organizacion.

- La idea que debe primar en la implementacién de la gestién por procesos es que todas las
actividades importantes de la organizacion, sea esta pequefia o grande, estén incluidas dentro
de algun procedimiento normalizado.
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- En la medida que cada procedimiento tiene establecidos indicadores, la gestién por procesos
permite medir resultados y compararlos con los objetivos previamente planteados.

- La gestion por procesos mejora la satisfaccién de usuarios internos y externos, la gestion de
los recursos y la eficiencia.
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