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GLOSARIO 
 

Acción Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de 

una no conformidad detectada u otra situación indeseable. 

 

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 

procesos. 

 

Alta Dirección: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 

nivel una organización. 

 

Ambiente de Trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 

trabajo 

 

Automatización: La automatización es un sistema donde se trasfieren tareas de 

producción, realizadas habitualmente por operadores humanos a un conjunto de 

elementos tecnológicos.  

 

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos, 

herramientas y tecnologías utilizados para Diseñar, Representar, Analizar y 

Controlar procesos de negocio. El BPM abarca personas, sistemas, funciones, 

negocios, clientes, proveedores y socios. 

 

Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 

los requisitos.  
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Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para cumplir con 

unos requisitos en la elaboración de algo. 

 

Característica: Rasgo diferenciador 

 

Cliente: Organización, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.  

 

Cliente externo: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organización y 

va a solicitar un servicio o a comprar un producto 

 

Cliente interno: miembro de la organización, que recibe el resultado de un 

proceso anterior, llevado a cabo en la misma organización, a la que podemos 

concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes. 

 

Competencia: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes 

 

Comunicación: Proceso de transferir información entre dos o mas individuos. 

 

Control: Medios de regulación utilizados por un individuo o empresa, como 

determinadas tareas reguladoras que un controlador aplica en una empresa para 

acompañar y avalar su desempeño y orientar las decisiones. 

 

Cultura organizacional: Suma determinada de valores y normas que son 

compartidos por personas y grupos de una organización y que controlan la manera 

que interaccionan unos con otros y ellos con el entorno de la organización. Los 
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valores organizacionales son creencias e ideas sobre el tipo de objetivos y el 

modo apropiado en que se deberían conseguir. Los valores de la organización 

desarrollan normas, guías y expectativas que determinan los comportamientos 

apropiados de los trabajadores en situaciones particulares y el control del 

comportamiento de los miembros de la organización de unos con otros. 

 

Dueño de Proceso de Negocios: Es una denominación utilizada para identificar 

a la persona que es responsable de un proceso hasta donde la autoridad otorgada 

lo permita 

 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 

alcanzan los resultados planificados. 

 

Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 

 

Efectividad: Capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado 

 

Estandarización: Se conoce como estandarización al proceso mediante el cual se 

realiza una actividad de manera standard o previamente establecida. El término 

estandarización proviene del término standard, aquel que refiere a un modo o 

método establecido, aceptado y normalmente seguido para realizar determinado 

tipo de actividades o funciones. Un estándar es un parámetro más o menos 

esperable para ciertas circunstancias o espacios y es aquello que debe ser 

seguido en caso de recurrir a algunos tipos de acción. 

 

Feedback: Regulación de un sistema mediante la reintroducción en él de los 

resultados de su acción. 
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Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización 

 

Innovación: La creación y desarrollo de nuevas ideas, productos o procesos que 

proporcionan una base para competir con ventaja. 

 

KnowHow: Es el conocimiento práctico de cómo hacer algo 
 
Low-Cost: Compañía aérea que opera vuelos a precios muy reducidos gracias a 

un ahorro en sus costes, que logra ofreciendo un servicio simple y volando entre 

destinos regionales o aeropuertos secundarios. 

 

Marketing: Este es un proceso en el cual un grupo de individuos intercambia 

bienes y servicios para satisfacer sus necesidades. 

 
 
Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir 

los requisitos. 

 

Mejora de Proceso: Acción estudiada de control del resultado de un proceso y el 

desarrollo de la forma de mejorar su rendimiento futuro. 

 

Metodología: Descripción de la base metodológica para el desarrollo del proyecto 

y el logro de los resultados esperados 

 

Optimización: Es la Búsqueda de la mejor manera de realizar una actividad. 
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Planeación de Procesos: Es el establecimiento de planes previstos en acción o 

actividades de producción integrando las herramientas, equipos, materiales, los 

costos y beneficios en búsqueda de la eficiencia y eficacia de la productividad. 

 

Planteamiento: Proponer o exponer un tema que se examine y discuta. 

 

Política: Criterio de acción que se elige como guía para el proceso de toma de 

decisiones al poner en práctica o ejecutar las estrategias, programas y proyectos 

específicos. 

 

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias 

 

Proceso: una serie de actividades relacionadas entre sí, que convierten insumos 

en resultados. (Cambiando el estado de  las entidades pertinentes). 

 

Procedimiento: Sucesión cronológico de operaciones concatenadas entre sí, que 

contribuyen en una unidad, en función de la realización de una actividad específica 

dentro de un ámbito predeterminado de aplicación. Todo procedimiento lo implica 

las actividades y tareas del personal, la determinación de tiempos de realización, 

el uso de recursos materiales y tecnológicos y la aplicación de métodos de trabajo 

y de control para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollado de las 

operaciones. 

 

Productividad: Es una relación entre los productos obtenidos (Bienes o Servicios) 

y los factores o recursos utilizados en la producción, como son los trabajadores, 

maquinaria, equipo, tecnología e insumos. La productividad mide  la eficacia con la 
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que se emplean en la producción los recursos en conjunto, incluyendo tanto el 

capital de trabajo como la mano de obra. Los principales factores para aumentar la 

eficiencia en la producción, son le proceso tecnológico, la evaluación de 

capacitación y los medios necesarios para mantener  e innovar la planta de 

producción, entre otros. 

 

Programa: Conjunto de acciones afines y coherentes por medio de las cuales 

pretende alcanzarse objetivos y metas, previamente determinadas por la 

planificación en términos de producto final, para lo cual requiere combinarse 

recursos humanos en el que se han de desarrollar y atribuir la responsabilidad a 

una o varias unidades ejecutoras debidamente coordinadas. 

 

Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 

 

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas. 

 

Proceso Disciplinario: Conjunto de actividades encaminadas a investigar y/o a 

sancionar determinados comportamientos o conductas 

 

Producción: Proceso total que produce bienes y servicios 

Rediseño de Procesos de Negocio: Es una práctica creciente en las 

organizaciones en la competitividad de mercados globales. Bajo este enfoque, las 

empresas se entienden como redes de compromisos entre personas con prácticas 

de trabajo depuradas que posibiliten una coordinación impecable. 
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Reembolso: Devolución o pago de un dinero por el incumplimiento de un contrato 

establecido. 

 

Reingeniería: Es el rediseño de un proceso en un negocio o un cambio drástico 

de un proceso.  

 

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 

de actividades desempeñadas 

 

Revisión: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación, 

eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revisión para alcanzar unos 

objetivos establecidos.  

 

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
Obligatoria. 

 

Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos y expectativas.  

 

Tarea: Fracción de trabajo u operación especifica que debe efectuarse de una 

acción concreta dentro de un proceso gradual en la que se obtiene un resultado 

gradual. 

 

Toma de Decisiones: Proceso de selección de una de varias opciones para 

lograr un propósito 
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Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 

todo aquello que está bajo consideración 

  

Workflow: Es la automatización de un proceso del negocio, entero o en partes, 

durante las cuales los documentos, la información o las tareas se pasan  a partir 

de un participante a otro para la acción, según un sistema de reglas procesales 

 

Verificación: Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que 

se han cumplido los requisitos especificados 
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RESUMEN 
 

En la búsqueda de mejorar los procesos y adoptar nuevas estrategias para el 

negocio, Aerovías de Integración Regional decide realizar la implementación de la 

herramienta Bussines Process Management (BPM) como metodología para la 

administración, control, mejoramiento y optimización de los procesos. Integrando 

la tecnología con el factor humano para cumplir con los objetivos y las 

necesidades que requiere el negocio y así crear una cultura enfocada a la 

innovación y mejoramiento continúo de los procesos. 

 

ABSTRACT 

 

In seeking to improve processes and adopt new strategies for business, Aerovias 

de Integración Regional Aires S.A decided to make the implementation of the tool 

Bussines Process Management (BPM) as a methodology for the management, 

control, improvement and optimization of processes. Integrating technology with 

the human factor to meet the objectives and business needs require and create a 

culture focused on innovation and continuous improvement of processes. 

 

 

 

PALABRAS CLAVES 

 

Mejoramiento de Procesos, Business Process Management(BPM) 
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INTRODUCCIÓN 
 

Los mercados dinámicos en los que se mueve el mundo hoy, exige a las 

organizaciones establecer metodologías de cambios y mejoramiento para brindar 

a sus clientes calidad en sus productos y servicios. Sin embargo en este proceso 

de cambios y el rápido crecimiento de las compañías, no se están teniendo en 

cuenta estos factores que genera malas prácticas y conllevan a los sobrecostos, 

falta de control e ineficiencia en la ejecución de las actividades de los procesos. 

 

Para Aerovías de Integración Regional Aires S.A  el implementar una herramienta 

tecnológica que le permita mejorar y mantener el control de los procesos, es la 

mejor opción para lograr los resultados que satisfagan con los objetivos y la 

promesa de valor de la compañía. Donde se busca mejorar la gestión interna y 

detectar los puntos críticos de cada una de las actividades que afectan la 

operación de los procesos.  

 

Es así como en el presente proyecto la herramienta Business Process 

Management se convierte en el medio que gestiona un plan de reingeniería para 

los procesos críticos de Aerovías de Integración Regional Aires S.A., donde se 

busca hacer un análisis previo que permita determinar el por qué de las limitantes 

o  dificultades presentadas en cada uno de los procesos de la cadena de valor de 

la compañía, elaborando  el rediseño de estos junto con el dueño del proceso de 

acuerdo a las necesidades del negocio y así mantener un plan de mejoramiento 

continuo. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 

Como parte del rápido crecimiento que ha tenido AEROVIAS DE INTEGRACION 

REGIONAL AIRES S.A., la organización ha requerido de cambios internos en los 

que se han adaptado malas prácticas y se han buscado soluciones rápidas que no 

garantizan la seguridad de los procesos, esta falta de control y trazabilidad, han 

generado falencias para la operación y la prestación del servicio. 

 

A pesar de la existencia de un área dentro de la compañía que se encargaba 

exclusivamente al mejoramiento de los procesos, no se contaba con los recursos y 

herramientas necesarias para generar los estándares que se requerían para 

brindar a sus clientes calidad en el servicio. 
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2. JUSTIFICACIÓN 
 
 

El desarrollo de este proyecto está orientado al mejoramiento de los procesos de 

la compañía Aerovías de Integración Regional Aires S.A con el propósito de 

satisfacer las necesidades del cliente y así cumplir con la estrategia y objetivos del 

negocio, garantizando el análisis, desarrollo y solución de las problemáticas de la 

operación. 

Para Aires S.A. era fundamental implementar una herramienta o metodología que 

le permitiera adaptarse inmediatamente con las necesidades generadas por el 

crecimiento de la compañía, logrando optimizar y asegurar los procesos, ya que 

muchas de las actividades allí ejecutadas no cumplían con los requisitos 

necesarios para lograr la eficiencia operacional que permitan reducir los costos de 

acuerdo al modelo de bajo costo que maneja la aerolínea 

Al implementar la herramienta no solo se generaban modificaciones y 

mejoramiento a los procesos, la cultura organizacional también requiere de unas 

transformaciones para que se cumplan los objetivos propuestos y mas cuando es 

necesario el soporte o gestión por parte del capital humano, el cual crea un valor 

agregado para la compañía al impulsar buenas prácticas que permiten el 

mejoramiento no solo el servicio si no el desempeño de las personas de la 

compañía. 
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3. OBJETIVOS 
 
3.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Implementar la herramienta Business Process Management (BPM) para el diseño 

y la gestión de los procesos de la aerolínea Aerovías de integración regional Aires 

S.A.. 

 
3.2     OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

• Identificar los procesos críticos de la compañía que van hacer parte del 

Business Process Management. 

 

• Rediseñar los procesos que van hacer diagramados en Business Process 

Management, para mejorar su ejecución y optimar los costos. 

 

• Ejecutar planes de prueba de los procesos, garantizando que cumplan con 

los requerimientos establecidos en el rediseño, conforme a los estándares 

de satisfacción, optimización y calidad. 

 

• Elaborar los planes de capacitación para todos los colaboradores de la 

organización, dando a conocer el uso, importancia y beneficios de la 

herramienta.  

 

• Realizar la documentación correspondiente a los proceso, teniendo en 

cuenta los indicadores de gestión que permitirán medir el rendimiento por 

cada uno de los procesos. 
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• Establecer un plan de mejoramiento continuo para los procesos 

implementados dentro del Business Process Management. 
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4. MARCO TEORICO 
 

LA NATURALEZA DE LA INNOVACION DE PROCESOS 
 

Como la perspectiva de procesos implica una visión horizontal del negocio a 

través de toda la organización, con entradas de producto al principio y salidas y 

clientes al final, el hecho de adoptar una estructura orientada, a procesos, 

generalmente, implica desenfatizar la estructura funcional del negocio. Hoy en día 

casi todas las grandes organizaciones empresariales se caracterizan por el 

movimiento secuencial del producto y servicios a través de las funciones de la 

empresa: Ingeniería, Marketing, fabricación, ventas, servicio postventa, etc. 

Además de ser un enfoque caro y que consume mucho tiempo, es frecuente que 

no sirva bien a los clientes. En las organizaciones orientadas funcionalmente las 

transacciones entre funciones suelen estar descoordinadas. En consecuencia, 

puede que no haya nadie responsable de medir o gestionar el tiempo y el coste 

necesarios para mover productos desde el laboratorio hasta el mercado, o desde 

el pedido hasta su entrega. La innovación de los procesos exige que las fronteras 

entre unidades funcionales o productivas se mejoren o se eliminen, y que, siempre 

que sea posible, los flujos secuenciales a través de las funciones se hagan 

paralelos a bases de un movimiento amplio y rápido de la información.  

Los procesos importantes, como el desarrollo de producto, comprenden 

actividades de muchas habilidades funcionales distintas. Investigación y desarrollo 

generan nuevos diseños de producto, marketing prueba su aceptación en el 

mercado, y fabricación e ingeniería evalúan su fabricación. Los procesos que 

incluyen gestión de pedidos y servicio al cliente traspasan los limites externos de 

las organizaciones, llegando hasta los clientes y los proveedores.  
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En consecuencia, la visión de la empresa en términos de procesos y la adopción 

de la innovación de procesos llevan inevitablemente ligado el cambio a través de 

todas las funciones y a través de toda la organización.1 

 

Con el propósito de establecer nuevas metodologías que abarquen mejores 

prácticas para los procesos, se generó la aplicación de los conceptos de 

reingeniería que han llevado a distintos autores a formular concejos, sugerencias, 

o principios. Una lista de los más usuales es la siguiente. 

• Simplificar, simplificar. 

• Consolidar todos los enfoques y técnicas usadas en la empresa (Calidad 

total, organización y métodos, ingeniería industrial, administración 

estratégica, etc). 

• La reingeniería es un programa de cambio amplio. Conviene manejarlos 

como un conjunto de proyectos. 

• Concentrarse en los elementos críticos del negocio. 

• Mirar siempre a través de los ojos del cliente. 

• Identificar procesos claves. 

• Medir. 

• Cuestionar todo. 

• Simplificar primero, luego automatizar. 

• Tratar de fijar metas ambiciosas en los procesos (Benchmarking).2 

                                            
1DAVENPORT, Thomas H., Innovación de Procesos: Reingeniería del Trabajo a través de la Tecnología de la Información. 
Madrid, 1997. 
2 BIASCA, Rodolfo E. La Fórmula para Crecer en el Vértigo Competitivo, Ediciones Granica. Argentina, 2004. 
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Una de las posibilidades que la alta dirección tiene a su alcance consiste en la 

reingeniería de los procesos en los que se basa el negocio de la empresa, para 

hacer a esta más competitiva. Hay que tener en cuenta que la reingeniería no es 

un programa de reducción de costos, o de simple downsizing o reducción de 

plantillas, sino que debe servir para un cambio radical en la empresa, de su 

estrategia corporativa y del esquema de comportamientos y valores de la misma. 

Solo así se producirá una auténtica reingeniería y la empresa podrá conseguir la 

supervivencia o bien obtendrá la ventaja competitiva con respecto a su 

competencia, que es lo que fundamentalmente se debe perseguir durante toda la 

vida de la empresa. 

 
La reingeniería de los procesos empresariales se puede aplicar lógicamente a 

todos los procesos empresariales, pero donde quizá sea más novedoso y eficaz 

en los procesos de gestión, que muchas veces han ido evolucionando de manera 

espontánea desde su creación. 

 

PROCESOS DE NEGOCIO Y CADENA DE VALOR 
 
Un proceso de negocio es una forma  concreta de ordenar un conjunto de 

actividades, no acotadas por barreras organizativas, con un principio y un final, 

coordinadas y orientadas a la consecución de un producto que genera valor para 

un final o intermedio. El elemento fundamental en la anterior definición es la 

búsqueda de la satisfacción del cliente final o intermedio. Si no hay cliente no hay 

proceso de negocio. Ambos elementos están tan unidos que es el cliente el que da 

contenido al concepto de proceso de negocio. De hecho la empresa se ha definido 

como una suma de procesos de negocio y el cliente la ve cuando utiliza uno 

determinado. 

Una actividad productiva es un proceso dinámico, que se compone de 

subprocesos y estos de actividades que generan valor que se pueden priorizar. La 
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cadena de valor desagrega la empresa en un conjunto de actividades estratégicas, 

relevantes para entender el comportamiento de la empresa en costes y las 

posibles fuentes de ventajas competitivas o estratégicas. No hay que olvidar que 

el marco de referencia del análisis, tanto de la cadena de valor como el de la curva 

de experiencia, es la identificación de la posición competitiva de la empresa 

mediante la utilización de tres estrategias genéricas: 

-Liderazgo en costes, que únicamente se puede mantener si la empresa es capaz 

de disponer de una estructura de costes inferior a la de sus competidores. 

-Diferenciación, logrando ventajas en un determinado negocio. 

-Focalización en un determinado segmento de mercado donde la empresa pueda 

desarrollar una ventaja competitiva estratégica. 

La visión y utilización de los procesos de negocio como elemento básico de la 

gestión del rendimiento es diferente y complementario al de la cadena de valor. 

Mientras que la cadena de valor se refiere a la empresa como un todo, un proceso 

de negocio se puede identificar con un conjunto de actividades diseñadas para 

satisfacer las necesidades de un conjunto específico de clientes. Las estrategias 

genéricas definidas anteriormente son propuestas de llegar a obtener ventajas 

competitivas que en definitiva se traducen en alta rentabilidad. La premisa para 

alcanzarla es la obtención de una elevada cuota de mercado. Sin embargo, esta 

premisa, mantiene una perspectiva funcional de la organización donde la 

consecuencia de una alta cuota de mercado es una reducción de costes por la 

generación de economías de escala y la aplicación del efecto experiencia. El 

factor de análisis subyacente es la reducción de costes. 

La visión de procesos de negocio reconoce implícitamente la importancia de los 

costes para competir, pero la forma de reducirlos o de diferenciarse se obtiene por 

la utilización del ingenio en la definición, implantación y mantenimiento de los 

procesos de negocio que permitan lograr un determinado resultado para un 

determinado cliente o usuario. 
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Desde el punto de vista estratégico se considera esencial el conocimiento de la 

cadena de valor ya que nos permite entender el negocio y el proceso proveedor-

cliente. En realidad la cadena de valor nos permite analizar las diferencias 

estructurales entre empresas y en definitiva justifica que la base de la capacidad 

de obtener beneficios en un sector determinado esta en las imperfecciones de ese 

sector. 

Mediante la mejora de los procesos de negocio, y en consecuencia del 

rendimiento de la cadena de valor, incrementamos la posibilidad de diferenciación 

y por tanto generamos barreras de entrada a nuevos competidores.3 

 

INCIDENCIA DE LA TECNOLOGIA EN LOS PROCESOS 

 

El hecho de colocar el punto de mira de la organización hacia el cliente, produce 

cambios en los procesos. Más precisamente los diseñará nuevamente 

comenzando de cero. Para ello es de real importancia la aplicación de la 

tecnología a efectos de introducir no sólo elementos para la automatización de las 

tareas desarrolladas en el proceso sino, y esto es lo importante, aplicarla a todo el 

mismo. 

 

 

 

 

 

                                            
3 ARJONA TORRES, Miguel. Dirección estratégica un enfoque práctico: principios y aplicaciones de la gestión del 
rendimiento. México, 1999. p.43. 
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La aplicación correcta de la tecnología sobre el proceso produce determinados 

efectos: 

 

• Aumento de la velocidad para hacer tareas. 

• Archivo y recuperación de la información en forma organizada y rápida. 

• Movimiento de datos e información en un proceso de un punto a otro, de                

manera instantánea. 

• Control de las tareas del proceso y mejoramiento de la calidad. 

• Control de la actividad que se lleva a cabo. 

• Apoyo en la toma de decisiones. 

• Apoyo en las tareas de fabricación y servicio de despacho. 

• Apoyo en las funciones de trabajo del proceso. 

 

De esta manera hay que contemplar el grado de interacción que deberá existir 

entre la reingeniería, la tecnología y el proceso. Ninguno de estos procesos puede 

funcionar sin depender del otro. No se puede concebir más a este último sin 

considerar los medios tecnológicos utilizados para el traslado de la información, 

esto será vital por una cuestión de eficiencia y racionalización de los tiempos 

empleados para desarrollar la totalidad del proceso.4 

 

Con estos procesos de cambios y reingeniería surge el concepto de las 

Tecnologías de información, que buscan facilitar y conducir de forma innovadora el 

desarrollo de los procesos y su mejoramiento continuo. Convirtiéndose en el 

elemento que administra los procesos del negocio, donde surge los primeros 

                                            
4 ALARCÓN GONZÁLEZ, Juan Ángel ERP. Guía Reingeniería de Procesos Empresariales, FC Editorial 1999. 
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sistemas en ser implementados: los ERP (Enterprise Resource Planning), que se 

definen como un sistema de planificación de los recursos y de gestión de la 

información que, de una forma estructurada, satisface la demanda de necesidades 

de la gestión empresarial.5 

Con la necesidad de mantener la administración de los procesos de negocio, 

surgen el Bpm, herramienta que integra todas las técnicas y tecnologías 

necesarias para la administración de los procesos productivos, estratégicos y de 

negocio, donde la organización vincula y establece lineamientos de gestión, 

seguimiento y control. 

 

SISTEMAS DE GESTION Y AUTOMATIZACIÓN DE PROCESOS (BPM) 
 

La gestión de procesos de negocio (BPM, Business Process Management) es una 

metodología de gestión empresarial que tiene como objetivo mejorar los procesos 

de productividad y la eficacia de la organización través de la optimización de los 

procesos de negocio. La idea fundamental radica en gestionar de forma unificada 

los procesos, la información que estos manejan, las personas que participan en 

los mismos y las aplicaciones que les dan soporte. El software que asiste en la 

BPM se denomina sistema de gestión de procesos de negocio (BPMS, Business 

Process Management Systems). Un software BPM ofrece herramientas para 

representar (modelizar) y rediseñar gráficamente los procesos, sin detenerse en el 

diseño de las bases de datos, programación, conexiones con otros sistemas, etc. 

 

La automatización y la mejora continua de los procesos propiciadas por sistemas 

BPM permite obtener, entre otros los siguientes beneficios: automatizar de forma 

ágil y ordenada uno o varios procesos de negocio; mejorar el control sobre todas 

                                            
5 MUÑIZ, Luis ERP. Guía practica para la selección e implementación, Gestión 2000, 2004. 
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las actividades en curso; detectar y corregir rápidamente problemas (por ejemplo, 

Cuellos de Botella), oportunidades de mejora en el funcionamiento de la 

organización, y repartir la carga de trabajo; disminuir los tiempos muertos entre 

actividades que requieren de la colaboración de varias personas, departamentos u 

organizaciones; aumentar la rapidez en la puesta en marcha de nuevos servicios y 

aplicaciones, sin tener que hacer complejo y costosos desarrollos a medida; forzar 

el cumplimiento de normativas y estándares, mejorando la trazabilidad, 

transparencia y documentación de todas las actividades; mantenimiento  y 

realimentación del conocimiento de la organización, consecuencia de esta 

formalizadas las secuencias de actividades que deben realizar las personas para 

conseguir los objetivos marcados. 

El sistema BPM no sustituye a los sistemas preexistentes, si no que permiten 

integrar a las personas y a las aplicaciones disponibles y hacer que los procesos y 

negocios trabajen al servicio de las necesidades de la empresa cada momento.6 

 

 
DEFICIÓN DE BUSINESS PROCESS MANAGEMENT  
 
 

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos, herramientas y 

tecnologías utilizados para diseñar, representar, analizar y controlar procesos de 

negocio operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar 

el rendimiento que combina las tecnologías de la información con metodologías de 

proceso y gobierno. BPM es una colaboración entre personas de negocio y 

tecnólogos para fomentar procesos de negocio efectivos, ágiles y transparentes.  

BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y 

socios.  

 
                                            
6 ARJONILLA DOMÍNGUEZ, Sixto Jesús. La gestión de los sistemas de información en las empresas teoría y casos 
prácticos. Tercera Edición. 2009. p. 127. 
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BPM combina métodos ya probados y establecidos de gestión de procesos con 

una nueva clase de herramientas de software empresarial. Ha posibilitado 

adelantos muy importantes en cuanto a la velocidad y agilidad con que las 

organizaciones mejoran el rendimiento de negocio. Con BPM:  

 

 

• Los directores de negocio pueden, de forma más directa, medir, controlar y 

responder a todos los aspectos y elementos de sus procesos operacionales.  

 

• Los directores de tecnologías de la información pueden aplicar sus 

habilidades y recursos de forma más directa en las operaciones de negocio.  

 

• La dirección y los empleados de la organización pueden alinear mejor sus 

esfuerzos y mejorar la productividad y el rendimiento personal.  

 

• La empresa, como un todo, puede responder de forma más rápida a 

cambios y desafíos a la hora de cumplir sus fines y objetivos. 

 
 
EL PROCESO: LA DIMENSIÓN DE TRANSFORMACIÓN  
 

La dimensión de proceso crea valor a través de actividades estructuradas 

llamadas procesos. Los procesos operacionales transforman los recursos y 

materiales en productos o servicios para clientes y consumidores finales. Esta 

“transformación” es el modo en que funciona un negocio; el elixir mágico de la 

empresa.  

Mientras más efectiva sea esta transformación, con mayor éxito se crea valor. La 

ciencia aplicada de procesos y transformación abarca la historia de la gestión 

industrial moderna —desde los gurús de calidad como Deming, Juran, Shingo, 
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Crosby y Peters, y recientemente las prácticas de Lean y Six Sigma. BPM 

incorpora estas metodologías de forma completa y las acelera con sistemas de 

definición, medida, análisis y control mejorados de forma espectacular.  

Mediante BPM, los procesos de negocio son más efectivos, más transparentes y 

más ágiles. Los problemas se resuelven antes de que se conviertan en asuntos 

más delicados. Los procesos producen menos errores y estos se detectan más 

rápido y se resuelven antes.  

 

Efectividad de los procesos  
 

Los procesos efectivos son más coherentes, generan menos pérdidas y crean un 

valor neto mayor para clientes y “stakeholders”. BPM fomenta de forma directa un 

aumento en la efectividad de los procesos mediante la automatización adaptativa y 

la coordinación de personas, información y sistemas.  

A diferencia de los métodos y las herramientas del pasado, BPM no impone la 

efectividad a través de sistemas de control rígidos e improductivos centrados en 

dominios funcionales. En su lugar, BPM permite la respuesta y adaptación 

continuas a eventos y condiciones del mundo real y en tiempo real.  

 

Transparencia de los procesos  
 

La transparencia es la propiedad de apertura y visualización, y es crítica para la 

efectividad de las operaciones. Tiempo atrás, la transparencia eludía a las 

empresas, cuyos procesos están a menudo codificados en sistemas arcanos, 

ininteligibles para los simples mortales. BPM descubre estas cajas negras y revela 

los mecanismos internos de los procesos de negocio. Con BPM, puede visualizar 

de forma directa todos los elementos del diseño de los procesos como el modelo, 

flujo de trabajo, reglas, sistemas y participantes así como su rendimiento en 

tiempo real, incluyendo eventos y tendencias. BPM permite a las personas de 
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negocios gestionar de forma directa la estructura y flujo de los procesos y realizar 

el seguimiento de los resultados así como de las causas.  

 

Agilidad en los procesos  
 

De todas las demandas de las operaciones empresariales, quizás la más 

acuciante sea la necesidad de cambio, es decir, la capacidad de adaptación a 

eventos y circunstancias cambiantes manteniendo al mismo tiempo la 

productividad y rendimiento globales. BPM proporciona agilidad en los procesos al 

minimizar el tiempo y el esfuerzo necesarios para traducir necesidades e ideas 

empresariales en acción. BPM permite a las personas de negocios definir 

procesos de forma rápida y precisa a través de los modelos de proceso. Les 

posibilita realizar análisis de futuro en escenarios empresariales. Les otorga 

derecho para configurar, personalizar y cambiar flujos de transacciones 

modificando las reglas de negocio. Directamente convierte diseños de procesos en 

ejecución, integrando sistemas y construyendo aplicaciones sin necesidad de 

código y sin fisuras. Además, cada plataforma BPM viene equipada con 

componentes tecnológicos que facilitan y aceleran el desarrollo sin código y la 

integración.7 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                            
7 GARIMELLA AKIRAN, BPM (Gerencia de Procesos de Negocio), Tomado del Libro BPM. Disponible en 
http://www.fukl.edu.co/images/stories/suma_digital_industrial/bpm.pdf 
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5. GENERALIDADES DE AEROVIAS DE INTEGRACIÓN REGIONAL AIRES 
S.A 
 

Para el desarrollo del proyecto es necesario conocer de forma general la 

compañía, e identificar cual es la situación en la que se encuentra, estableciendo 

cuáles son sus necesidades, puntos críticos y las condiciones para la ejecución y 

logro de los objetivos planteados en el proyecto. 

 

A continuación se hace la descripción de todos los aspectos que comprenden a 

Aerovías de Integración Regional Aires S.A 

  
5.1 INFORMACIÓN GENERAL 
 

La empresa responde a la razón social Aerovías de Integración regional S.A. 

AIRES S.A.  

El centro administrativo de Aerovías de Integración regional S.A. AIRES S.A. se 

encuentra ubicada en la Avenida El Dorado Entrada 1 Hangar AIRES en la cuidad 

de Bogotá D.C, departamento de Cundinamarca. 

 
5.2 CARACTERISTICAS DE LA OPERACIÓN 
 

La organización cuenta con una flota de aviones que se componen de la siguiente 

forma: 
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Flota Cantidad 

Boeing 737-700 9 

DHC-8 Dash 8-200 11 

DHC-8 Dash 8-400 4 

Tabla 1.  Información de la Flota de Aviones para Noviembre 2010 
 

Con esta flota, Aires opera a los siguientes destinos: 

CIUDAD CODIGO AEROPUERTO 

NACIONAL 

Apartado APO Antonio Roldan Betancourt 

Armenia AXM El Edén 

Barranquilla BAQ Ernesto Cortizzos 

Bogotá BOG El Dorado 

Bucaramanga BGA Palo Negro 

Cali CLO Alfonso Bonilla Aragón 

Cartagena CTG Rafael Núñez 

Cúcuta CUC Camilo Daza 

Florencia FLA Gustavo Artunduaga 

Ibagué IBE Perales 

Manizales MZL La Nubia 

Medellín EOH Enrique Olaya Herrera 

Montería MTR Garzones 

Neiva NVA Benito Salas 
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Pereira PEI Matecaña 

Popayán PPN Guillermo León Valencia 

Puerto Asís PUU 3 de Mayo 

Quibdo UIB El Caraño 

Valledupar VUP Alfonso López Pumarejo 

Villavicencio VVC Vanguardia 

Yopal EYP El Alcarabán 

INTERNACIONAL 

Fort Lauderlade FLL Hollywood International 

New York JFK John F. Kennedy 

Panamá PTY Tocumen 

Tabla 2.  Destinos a los que opera Aires S.A. a Noviembre de 2010 
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5.3 ORGANIGRAMA 
 
La estructura organizacional de Aires S. A.  se ve representada gráficamente en 

un organigrama (Ver Figura 1), donde se muestra el orden jerárquico de las 

diferentes áreas que hacen parte de todos los procesos de la compañía, a través 

de una representación vertical.  
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Figura 1. Organigrama Aires S.A. 
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5.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS  
 

AIRES S.A. ofrece servicios de transporte aéreo de  pasajeros en rutas domésticas 

e internacionales, y en el transporte de carga liviana y encomiendas en rutas 

domésticas, estas dos operaciones se realizan en la modalidad de vuelos 

regulares. AIRES S.A. se cataloga como una aerolínea doméstica. 

 

Son vuelos programados, publicados, tienen horarios fijos, líneas y precios 

preestablecidos ofrecidos al público, para la comercialización de acuerdo con un 

itinerario.   

 

Llos vuelos que se realizan con aviones que se alquilan para situaciones puntuales, 

son principalmente vuelos especiales para paquetes turísticos destinados a 

reforzar una demanda mayor, otros son contratados por partes particulares o por 

compañías de turismo para realizar vuelos que no son rutas aéreas tradicionales.  

En este tipo de vuelos se vende toda la ocupación del avión.6 

 

Además de prestar el sus servicios de transporte aéreo, Aires S.A. brinda a sus 

clientes un portafolio de productos y servicios, clasificados de la siguiente forma: 

 

• Ventas a Bordo: Durante el vuelo se cuenta con una carta de productos en 

los que se incluyen bebidas, comidas y kit de sueño para los vuelos con 

trayectos largos. 

• Equipaje: Los servicios de transporte de equipaje por exceso de peso, 

primera maleta, segunda maleta y tercera maleta que se lleve por bodega, 

tienen unas tarifas que aplican para todos los vuelos internacionales y 

nacionales. 
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• Servicio de Recomendados: Este servicio se presta para niños 

recomendados y adultos mayores, el propósito es que están personas 

tengan un acompañamiento antes, durante y después del vuelo. 

• Guacal para mascotas: Alquiler de guacales para el transporte de animales 

durante el vuelo. 

• Silla Preferida: Es la compra de una silla específica en el vuelo, por gusto del 

cliente. 

• Trans-Aires: Servicio de Bus en Medellín y Cali, para llevar a las personas 

desde el aeropuerto hasta el centro de la ciudad. 

• Publicidad a Bordo: Durante el vuelo se hace publicidad de un producto o 

servicio  específico. 

 

5.5 MERCADO 
 

Los productos y servicios ofrecidos por la Aerolínea están orientados a dos 

mercados básicamente: turístico y de negocios.  Siendo el mercado turístico el de 

mayor demanda lo cual es consistente con el modelo de bajo costo, en cual se 

ofrece una tarifa básica a un costo competitivo y una oferta de servicios 

adicionales a la medida de cada usuario: equipaje, menor recomendado, silla 

preferida, venta a bordo, entre otros. 

 

Los mercados atendidos están dados por el mapa de rutas en las que opera la 

Aerolínea.  Se tiene 3 tipos de rutas: troncales, regionales e internacionales. (Ver 

Figura 2)  
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Figura 2. Mapa de Rutas 
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5.6 HISTORIA DE LA EMPRESA: AEROVIAS DE INTEGRACIÓN REGIONAL 
AIRES S.A. 

 

Aerovías de Integración regional S.A. AIRES S.A., fue constituida en 1980 por un 

grupo de empresarios de las ciudades de Ibagué y Neiva.  En el año 1981 inicia 

operaciones con dos aviones Bandeirantes en rutas saliendo de Ibagué y Neiva 

hacia Bogotá, Medellín, Florencia y Cali.  En 1982 se adicionan rutas hacia Puerto 

Asís y San Vicente del Caguán.  La flota contaba con 5 aviones Bandeirantes para 

el año 1985 con los cuales se cubrían rutas hacia Bogotá, Ibagué, Medellín, Cali 

Popayán, Pasto, Puerto Asís, Florencia, Pitalito, Villavicencio, San Vicente Del 

Caguán, Puerto Leguizamo. El ingreso del primer avión Fairchild F27J de 

fabricación Norteamericana y de 43 sillas se da en año de 1987, el segundo avión 

de este tipo ingresa a la compañía en el año 1988. El pasajero un millón es 

transportado para el año 1989. 

 

Los aviones tipo DASH-8 con los que actualmente se opera ingresan a la 

compañía en el año 1994, agregándose a la red de rutas las ciudades de Pereira, 

Buenaventura y Girardot.  Para el año 1996 la compañía contaba con dos aviones 

BANDEIRANTES, dos DASH8-100 y cuatro aviones DASH8-300, para este año se 

inicia la operación de las rutas desde Bucaramanga hacia Cartagena y Santa 

Marta, así como de Ibagué a Bucaramanga. 

 

Las rutas hacia la Costa Caribe se inician en el año de 1998, como operación en 

las ciudades de Barranquilla, Cartagena, Santa Marta, Riohacha, Maicao, 

Valledupar, Montería, Magangué y Corozal. 

 

En el año 2000 se da inicio a la operación internacional, con la ruta a Aruba, al año 

siguiente se agregan a las rutas a Panamá y Curazao.  Para ese mismo año la 

compañía rediseña su imagen corporativa introduciendo los colores azul y verde 
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dentro de su imagen.  La ruta a Caracas desde Barranquilla se inicia en el año 

2002, año en el cual la compañía contaba con 433 colaboradores. 

 

La operación en el Aeropuerto Enrique Olaya Herrera de la ciudad de Medellín se 

inicia en el año 2003, base desde la cual se conecta con las ciudades de Montería, 

Quibdó, Apartado, Bucaramanga, Cúcuta, Manizales y Pereira. 

 

En el año 2004 la compañía contaba con 9 DASH8 entre 100, 200 y 300, en este 

mismo año se inaugura el Hangar de la ciudad de Medellín, y el grupo de 

colaboradores asciende a 579 personas. 

 

El actual sistema de ventas OPEN SKIES inicia su operación en el año 2006 así 

como el sitio de ventas por Internet. 

 

El año 2007 inicia con 11 aeronaves para luego incorporarse 3 aeronaves mas, 

para ese mismo año inicia el funcionamiento la Intranet de la compañía, este año 

finaliza con un record de 750.000 pasajeros transportados durante el año.   

 

Para el último trimestre del año 2008 la compañía se encuentra operando con 13 

aeronaves, entre DASH8 200 Y DASH8 300, y operación en 22 bases nacionales 

y 4 internacionales. 

  

Para el último trimestre del año 2008 la compañía se encuentra operando con 13 

aeronaves, entre DASH8 200 Y DASH8 300, y operación en 22 bases nacionales 

y 4 internacionales. 
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La organización incorporo aviones Jet para el año 2009, y se estableció un modelo 

de bajo costo en el que se logró transportar 1.603.527 de pasajeros. 8 

Para el 2010 Aires S.A se posiciono como la segunda aerolínea colombiana con 

mayor transporte a nivel nacional, y se realizó la apertura de rutas directas hacia 

Ford Lauderlade desde Barranquilla, Cartagena y Cali. El 25 de junio se inició la 

operación directa hacia New York, con esta ampliación de rutas se hizo necesario 

la adquisición de la primera flota de aviones Dash 8-Q400, flota única para 

Colombia con capacidad de 70 pasajeros. 

El 27 de octubre se anuncia la promesa de valor de LAN Airlines, multinacional 

chilena, que adquiera a la Aerolínea Aires S.A. el 26 de noviembre con el 98,94% 

de las acciones y su deuda hasta la fecha. 

 
5.7 RECURSO HUMANO 
 
Al finalizar el mes de noviembre del año 2010 Aires S.A. cuenta con 1338 

colaboradores que prestan sus servicios en Bogotá y en cada una de las bases 

donde opera la compañía. 

 

5.8 MISIÓN 
 

En Aires generamos progreso y Bienestar interconectando regiones con 

seguridad, Cumplimiento y Calidad de Servicio. 

 
 
 
 
 
                                            
8 Aerovías de Integración Regional AIRES S.A. Manual de producto, cap. 1, INTRODUCCION. 
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5.9 VISIÓN 
 

Ser para el año 2014 la aerolínea colombiana líder, más respetada y admirada en 

la región por el servicio a sus clientes, los beneficios a la comunidad, el progreso 

de sus colaboradores y la rentabilidad para sus accionistas. 

 

5.10 VALORES CORPORATIVOS 

Aires S.A. busca garantizar que el desempeño de sus trabajadores este alineado a 

los siguientes valores corporativos:  

• Seguridad: Para Aires, la seguridad es un prerrequisito con el cual se 

compromete para cumplir a cabalidad la visión y misión, garantizando de 

esta forma que todas las actividades y todos los vuelos se realicen con los 

más altos estándares de seguridad.  

• Actitud de Servicio: Orientar la actitud hacia el desarrollo personal para 

lograr la excelencia en el servicio de los clientes. El equipo humano cuenta  

con un alto sentido de la responsabilidad, con el compromiso profundo de 

marcar una diferencia.  

• Compromiso: Esforzarse cada día por el bienestar y el desarrollo de cada 

uno de los colaboradores y las regiones a las que tenemos el privilegio de 

servir. Estamos comprometidos con nuestros clientes, nuestra gente, 

nuestro país y nuestros accionistas.  

• Honestidad: Siempre hacer lo que es correcto. Ser honestos e íntegros con 

cada uno de nosotros, nuestros compañeros y clientes. Operar siempre 

dentro de la ética y el espíritu de la ley. Tenemos siempre presente los 

valores y principios de AIRES en cada una de nuestras acciones y 

decisiones.  
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•  Alegría y Calidez: Trabajar con el alma y con los sueños y como fuente de 

confianza la dedicación, la inspiración y la alegría. Manteniendo una actitud 

cálida y abierta entre nosotros y los clientes.  

• Creatividad: Estar decididos a ser los mejores. Trabajando de manera 

proactiva e innovadora, teniendo en cuenta las necesidades de los clientes.  

• Trabajo en Equipo: Convertir las iniciativas individuales en una fuerza de 

equipo esencial para el crecimiento de la compañía, sabiendo porque y 

hacia donde nos dirigimos.  
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6. SELECCIÓN DE LA HERRAMIENTA PARA EL CONTROL Y SEGUIMIENTO 
DE LOS PROCESO 

 

Para Aires S.A. para facilitar la búsqueda de las soluciones a las dificultades que 

en términos de procesos estaba presentando, estableció una seria de criterios de 

decisión para elegir la herramienta que más se ajustara a dicha necesidad.  Dicha 

construcción fue realizada entre el equipo de Procesos y de Tecnología. 

 

Los criterios contemplados fueron: 

 

• Modelamiento: Con esta propiedad se buscaba permitirle a la compañía 

diseñar los procesos de acuerdo a las necesidades de la misma, incluyendo 

reglas de los procesos, responsables específicos, incorporación de 

información esencial para el proceso, interacción con otras bases de datos, 

entre otros. 

 

• Integración de los procesos: Es necesario mantener unificado los 

procesos que tienen en común la ejecución de actividades requeridas para 

el cumplimiento de los objetivos.   Así mismo se requiere integrar desde lo 

más general a lo más específico, es decir, asociando desde la misma 

cadena de valor, pasando por los macroprocesos y procesos.   

 

• Optimización: mediante el uso de la herramienta, y desde el mismo diseño 

lograr poner en operación procesos simples, agiles y eficientes, así mismo y 

durante la ejecución de los procesos, lograr identificar aspectos que hagan 

cada vez más óptimos dichos procesos 
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• Automatización: Mediante la incorporación de reglas de los procesos, 

interacción con otras bases de datos, lograr que un buen grupo de 

actividades y decisiones sean tomadas por la herramienta facilitando la 

labor de las personas y agilizando el proceso. 

 

• Seguimiento: Tener trazabilidad completa de los procesos, en términos de 

las personas, fechas y actividades ejecutadas, de forma que los dueño de 

dichos procesos puedan realizar gestión solo los mismos. 

 

• Control: Verificar el cumplimiento de los requisitos y objetivos que tienen 

los procesos durante su ejecución, así como tomar las medidas preventivas 

y correctivas con la debida oportunidad. 

 

• Flexibilidad: Basado en las necesidades requiere el negocio de estar en 

diferentes cambios y  modificar sus procesos para hacerlos más óptimos, 

se hace necesario tener al alcance una herramienta que permita adaptarse 

a estos cambios y despliegue soluciones rápidas.  

 

• Mejoramiento Continuo: mediante los 0 de proceso que arroja la 

herramienta identificar posibles mejoras al proceso, como propósito de 

mantener un ciclo correctivo y de mejora según las necesidades que se 

tengan.  

 

Según los lineamientos planteados anteriormente, se considera que la herramienta 

que cumplía todas estas características era Business Process Management 

(BPM), porque encamina los procesos a: 
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Necesidades de los Procesos Beneficios del BPM 

Definición y cumplimiento de los objetivos Presenta una visión clara de la estructura organizacional, 
como propósito de facilitar y mejorar en el cumplimiento 
de los objetivos tanto de la organización como de cada 
proceso. 

Control y/o Seguimiento Registra, mide y evalúa en tiempo real cada una de las 
actividades que se ejecutan en los procesos, así como la 
gestión de sus responsables. 

Mejora continua Existe mayor visibilidad para  detectar los puntos críticos, 
y así poder establecer planes de mejora que se adaptan 
rápidamente a las necesidades del medio. 

Optimización y Disminución de los tiempos de ejecución Integra la información y utiliza interfaces con otros 
sistemas, para disminuir el tiempo de ejecución de las 
tareas. 

Reducción de Costos Gestiona los recursos de forma adecuada a las 
necesidades de cada proceso. 

Automatización Proporciona las herramientas necesarias encaminadas a 
la automatización de los procesos. 

Tabla 3.  Beneficios del BPM 
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6.1 DEFICIÓN DE BUSSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM) 
 

BPM es una herramienta que centra su propósito y objetivos a crear metodologías, 

diseñando, representando, analizando y controlando los procesos del negocio, 

integrando a todas las personas que hacen parte de la compañía, incluyendo a 

sus clientes y proveedores. Convirtiéndose en un ciclo que inicia en la creación o 

revisión de los procesos, que luego se modelan, adaptan y realiza la mejora 

continua (Figura 3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Nelson Bendeck A, Oportunidades y Retos en la Gestión por Procesos – 
BPM, Analítica Ltda. 

Figura 3. Ciclo de vida del BPM 
 

Su estrategia está enfocada a crear valor en el desempeño que debe tener la 

compañía para cumplir y satisfacer las necesidades del cliente, haciendo que las 

actividades que se deben ejecutar aumenten sus niveles de eficiencia.    

El BPM lo componen 3 factores: 

• Procesos 

• Tecnología 
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• Personas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Nelson Bendeck A, Oportunidades y Retos en la Gestión por Procesos – 
BPM, Analítica Ltda. 

Figura 4. Modelamiento del Proceso de Negocio 
 

6.2 PROVEEDORES DE LA HERRAMIENTA 
 

En el mercado existen diferentes proveedores de la herramienta BPM que se 

adaptan a las necesidades del mercado, sin embargo y teniendo en cuenta las 

características que debía tener la herramienta, se realizó una evaluación 

económica en la que se tuvo en cuenta el presupuesto con el que contaba la 

compañía para realizar la compra correspondiente. Según el margen promedio 

presupuestado establecido para realizar la inversión, el área de Procesos en 

conjunto con Tecnología, presento los siguientes proveedores
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Tabla 4.  Proveedores de BPM 

Nombre Compañía Inprocess Ltda Gattaca S.A. Palmtree consulting 

Nombre Solución Myprocess bpm BPM gattaca workflow Microfost Office Sharepoint server 2007 

Dirección Cra 51 no. 92-07 
Av calle 80 no. 69-70 

unidad 13 
Calle 57 no. 6-35 piso 12 

Ciudad/país Bogotá/Colombia Bogotá/Colombia Bogotá/Colombia 

Teléfono 6351294-6215289 3108743-3108750 347 8150 

Pagina Web www.myprocess.net www.e-gattaca.com www.palmtree.cc 

Contacto Principal Edwin Rodríguez Herrera Luis Eduardo Tatis Jorge Manuel romero 

Cargo Contacto 
principal 

Gerente Comercial Gerente Comercial Gerente de Proyectos 

Teléfono Contacto 
Principal 

6351294-6215289 310-5580641 3002695123 

E-Mail Contacto 
principal 

edwinrodri@myprocess.n

et 
ltatis@e-gattaca.com jorgeromero@palmtree.c 
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De acuerdo a las garantías y beneficios que ofrecía cada uno de los proveedores 

de la herramienta, el comité de compras bajo el concepto del área de Procesos y 

Tecnología, decidió realizar las negociaciones con Inprocess Ltda, bajo un 

contrato de prestación de servicios, donde se determinó las condiciones y 

términos a los que se comprometerían las dos partes para el uso e 

implementación de la herramienta. 

 

6.3 GRUPO DE TRABAJO  
 

La compañía y específicamente la Jefatura de Procesos, requirió de un 

equipo de trabajo (Figura 5), con el que se realizaría todo el proceso de 

implementación de la herramienta.  

 

  

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Estructura Jefatura Procesos 
 

 

Jefe de Procesos 

Analista de 
Procesos 

Analista de 
Procesos 

Aprendiz 
Universitario 
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7. DEFINICIÓN E IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS CRITICOS DE 
AEROVIAS DE INTEGRACIÓN AIRES S.A.  

 
 
A pesar de que Aerovías de Integración Regional Aires S.A ya cuenta con una 

Cadena de Valor  donde se muestra las entradas y salidas de los procesos que se 

ejecutan para la entrega y cumplimiento del servicio que se ofrece a sus pasajeros 

día a día, es necesario hacer una evaluación de estos para identificar las 

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que tienen cada uno de ellos y 

que impactan el ciclo de servicio (Figura 6).  

 
 

 
 

Figura 6.  Mapa de Procesos Aires S.A. 
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7.1 MACROPROCESOS DE DIRECCIÓN 
 
Son los procesos de soporte encargados del direccionamiento estratégico, que 

tiene como objetivo planificar, asegurar y controlar la estructura organizacional. 

Aires S.A. define los siguientes procesos de dirección, como propósito de 

establecer las directrices que definen como se opera el negocio y de qué forma se 

puede crear valor al servicio que se está brindando al cliente: 

 

• Representación Corporativa 

• Dirección Estratégica 

• Gestión de Recursos Estratégicos 

• Comunicaciones 

DEBILIDADES FORTALEZAS 

-La estrategia no estaba formalizada. 

-Inexistente despliegue de la estrategia 

-La comunicación de los lineamientos 

estratégicos es débil. 

-Baja antigüedad del grupo gerencial. 

-Marcado liderazgo de la Presidencia. 

-Alta afinidad de los colaboradores con la 

compañía 

-Único gran oferente netamente 

colombiano 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

-Periodo de transición en curso, es 

oportuno anclar cambios. 

-Modelo de bajo costo es novedoso en 

Colombia. 

-Alta rivalidad en el sector. 

 

 

Tabla 5.  Matriz DOFA Macroprocesos de Dirección 
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7.2 MACROPROCESOS MISIONALES 
 
Son todos aquellos que involucran la elaboración del producto o servicio 

considerándose como la razón principal por generar un valor agregado, los 

macroprocesos misionales de Aires S.A son: 

 

• Investigación y Desarrollo de Productos y Servicios:  

• Desarrollo de Itinerarios 

• Optimización de Ingresos 

• Comercialización de Servicios y Productos 

• Servicio a Pasajeros 

• Asistencia en Tierra 

• Transporte del Pasajero 

• Servicio al Cliente 
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DEBILIDADES FORTALEZAS 

- Falta de seguimiento en la 

implementación de nuevas rutas, 

productos y servicios que van a 

salir al mercado. 

-Falta de control en los procesos 

misionales de la operación, para 

garantizar cumplimiento y 

establecer puntos de mejora. 

-Inexistencia en la trazabilidad de 

las actividades ejecutadas por las 

diferentes áreas.   

-Débil cultura organizacional para la 

ejecución de tareas con respecto a 

las normas y políticas que se rigen 

en la organización. 

-Capacidad para ingresar a nuevos 

mercados con la implementación de 

productos innovadores. 

-Estrategias enfocadas a 

mejoramiento de los puntos críticos.

-Posicionamiento en el mercado 

  

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

- Mejora de los procesos y por ende 

del servicio ofrecido. 

-Nuevos mercados (Rutas y 

Horarios de vuelo). 

-Servicios y productos ofrecidos por 

la competencia. 

-Ingresos al mercado con otra 

aerolínea. 

Tabla 6.  Matriz DOFA Macroprocesos Misionales 
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7.3 MACROPROCESOS DE APOYO 
 

Se pueden considerar el complemento de los dos anteriores por que brinda los 

recursos necesarios para el logro de los objetivos de los procesos de dirección y 

misionales.   

 
Los macroprocesos de apoyo de Aires S.A. son: 
 

• Gestión Operacional 

• Gestión Administrativa 

• Gestión Financiera 

• Soporte Técnico 

• Gestión Humana 

• Auditoría Interna 

• Gestión Tecnológica 

• Gestión de Procesos 

• Valoración de Rentabilidad 

• Seguridad Aérea 
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DEBILIDADES FORTALEZAS 

-Falta de herramientas para el seguimiento 

de los procesos. 

-Falta de control y evaluación en cada una 

de las tareas que se ejecutan. 

-Procesos no documentados ni entrenados 

de manera recurrente. 

-Poca cultura de reporte de tareas que 

inciden con otros procesos. 

-No existe dimensionamiento a los 

requerimientos que se tienen en las áreas 

-Afectación al presupuesto al no controlar el 

gasto. 

-Procesos en su mayoría maduros 

en la industria y en la compañía. 

-Colaborados de segundo y tercer 

con un nivel de antigüedad 

importante y alta experiencia en la 

ejecución de los procesos. 

 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

-Desarrollo de nuevas estrategias que 

permitan mejorar el desempeño en los 

procesos. 

-Dado el momento de transición de la 

compañía, es un buen momento para 

ejecutar cambios y anclar comportamientos 

más apropiados en la cultura. 

-Resultados desfavorables en los 

controles de las autoridades de la 

industria sobre algunos de estos 

procesos pueden implicar altas 

sumas de dinero o incluso detener 

la operación. 

-Las ofertas permanentes de 

trabajo de las demás aerolíneas a 

los colaboradores más valiosos. 

Tabla 7.  Matriz DOFA Macroprocesos de Apoyo 
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7.4 PROCESOS CRITICOS 
 
De acuerdo a los hallazgos del análisis DOFA, es necesario una evaluación y 

revisión para el mejoramiento de los macroprocesos Misionales y de Apoyo, ya 

que estos son los que afectan directamente el servicio que se le está prestando 

tanto al cliente externo como interno. Sin embargo no solo se puede determinar de 

allí un plan de mejora, es necesario establecer específicamente cuales de los 

procesos que hacen parte de estos macroprocesos, son en los que se generan 

cuellos de botella y se convierten en críticos al afectar la ejecución de la operación 

y ser los causantes de las insatisfacciones que manifiestan los clientes. 

Para determinar cuál era el nivel de prioridad que debía tener cada proceso en su 

evaluación, revisión, ejecución y mejoramiento dentro de la herramienta BPM se 

tuvieron en cuenta las siguientes características: 

 

Cada una se calificó de 1 a 5 según su estado actual, considerando 1 como el que 

menos cumple y 5 el que más cumple. 
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Macroproceso 
Nivel  de 

Control del 
Proceso 

Impacto en Cliente 
Final 

Cuantia de los  
Recursos Físicos y 

Monetarios 
Total Promedio 

Investigación y Desarrollo de 
Productos y Servicios 2  2  2  2,0 

Desarrollo de Itinerarios 3  4  4  3,7 

Optimización de Ingresos 3  3  3  3,0 
Comercialización de Servicios 
y Productos 4  4  4  4,0 

Servicio a Pasajeros 3  3  3  3,0 

Asistencia en Tierra 5  5  4  4,7 

Transporte del Pasajero 3  3  3  3,0 

Misional 

Servicio al Cliente 2  2  2  2 

Gestión Operacional 3  3  3  3,0 

Gestión Administrativa 3  2  2  2,3 

Gestión Financiera 2  2  3  2,3 

Soporte Técnico 4  4  4  4,0 

Gestión Humana 3  2  2  2,3 

 Auditoría Interna 3  3  3  3 

Gestión Tecnológica 3  2  2  2,3 

Gestión de Procesos 4  5  5  4,7 

Valoración de Rentabilidad 3  4  3  3,3 

Apoyo 

Seguridad Aérea 4  5  5  4,7 

 

Tabla 8.  Procesos Críticos de Aires S.A.
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La calificación dada a cada uno de los puntos que se establecieron como 

prioritarios en la ejecución de los macroprocesos se promedió para ver 

cuantitativamente el estatus de cada uno de ellos. Dado a que la evaluación era 

de 1 a 5 se consideraron que los macroproceso en los que su resultado estuviera 

por debajo de 3 debían ser evaluados y reestructurados a través de la herramienta 

de Business Process Managemente (BPM).  

 

Los procesos de aeropuerto en los que está involucrada la operación no presento 

un índice de criticidad alto, sin embargo es importante resaltar que si estos 

hubieran quedado clasificados para ser implementarlos en la herramienta, 

posiblemente se establecerían otros métodos de mejoramiento, ya que estos 

requieren de inversión de equipos para lectura de código de barras, palm u otros 

que necesitan de otro tipo de validación y aprobación normativa y presupuestal. 

 

A continuación se enuncian los puntos críticos para cada uno de los procesos que 

van hacer implementados a través de BPM: 
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Proceso a implementar 
en BPM 

Descripción 

Investigación y Desarrollo 
de Productos y Servicios 

Garantizar el lanzamiento de un producto o servicio al 
mercado. 

Gestión de PQRS Peticiones, Quejas, Reclamos o Solicitudes que hace 

el cliente del servicio prestado. 

Compras No Aeronáuticas Adquisición de un bien o servicio para la compañía. 

Gestión de Reembolsos Devolución de un dinero al cliente por un servicio o 

producto pago, en el que se presentó algún motivo 

que por políticas de la Aerolínea se debe reembolsar. 

Desarrollo de Procesos 

Disciplinarios 

Reporte que se le hace a un colaborador por 

incumplir con las normas o afectar con una acción la 

imagen o procesos de la compañía. 

Generación de Novedades 

de Nomina 

Registro del Ingreso, Retiro, Cambio o Promoción de 

un colaborador. 

Gestión Tecnológica   Solicitudes de desarrollo tecnológico que solicitan las 

áreas. 

Tabla 9. Procesos a Implementar por BPM 
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7.4.1 Proceso Misional: Investigación y Desarrollo de Productos y Servicios 
 

Con el rápido crecimiento y el modelo Low-Cost adoptado por Aires S.A., se hizo 

necesario la creación y oferta de nuevos productos y servicios para el cliente, en 

los que no se tuvieron en cuenta algunos aspectos de garantía, control y 

seguimiento, que ocasionaron insatisfacciones e inconvenientes para los clientes, 

incrementando la mala imagen de la compañía y generando costos adicionales 

para esta. A continuación se enuncian los aspectos a los que se veía afectado el 

desarrollo y ejecución en el mercado de una nueva ruta, producto o servicio: 

 
Puntos Críticos: 
 

• En estudio de mercado que se realizaba carecía  de  información que 

identificara los diferentes requisitos, necesidades y variables para salir a la 

venta con un producto o servicio. Dejando a un lado los criterios financieros 

en los que no se tenían en cuenta las proyecciones e impactos económicos 

que pudiera tener la compañía. 

 

• La normatividad y políticas exigidas en sector de la aviación para que un 

producto y servicio pudiera estar venta, no eran validadas o revisadas con 

la importancia que requerían, afectando la venta en el mercado del 

producto o servicio. 

 

• Falta de unificación de conceptos entre las diferentes áreas involucradas en 

definición, planificación y desarrollo del nuevo producto o servicio, 

afectando el desempeño de este cuando se sacaba al mercado. 
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• Las garantías, el seguimiento y control en la ejecución de las actividades 

que se requerían para brindar el producto o servicio, eran insuficientes 

durante su desarrollo y venta en el mercado. 

 

• La documentación y registro de las normas, políticas y procedimientos, para 

los nuevos productos y servicios, no era actualizada ni divulgada entre 

todos los colaboradores de la compañía, afectando la ejecución de las 

actividades durante la operación al no tener el conocimiento  necesario para 

prestación de un buen servicio al cliente. 

 

7.4.2 Proceso Misional: Servicio al Cliente 
 

Este proceso se caracteriza por ser el que finaliza la cadena de valor y busca 

garantizar el cumplimiento de los objetivos que espera el cliente.  

Las dificultades de este proceso están relacionadas con la entrega de resultados 

cualitativos y cuantitativos ya que no se tienen registros específicos que aclaren 

las causas, motivos, o número de quejas recibidas durante un periodo específico, 

afectando el seguimiento o trazabilidad a los casos reportado por los clientes.  

 

Puntos Críticos: 

 

• Cada una de las bases en las que opera Aires S.A. cuenta con formatos 

donde el cliente hacia sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, las 

cuales eran enviadas a la base de Bogotá para su respectiva investigación 

y poder dar una respuesta  satisfactoria al cliente. Sin embargo el control 

para estos formatos no era el más óptimo ya que muchos de ellos se 

perdían y no existía otro registro del reporte hecho por el cliente, dejando 
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inconclusos estos casos y generando mayores inconformismos para el 

cliente. 

 

• Adicional a los formatos de registro de PQRS, el cliente solo tenía dos 

canales para hacer sus correspondientes reportes, a través de una línea de 

servicio al cliente y un correo electrónico, los cuales no tenían una misma 

metodología de respuesta y por ello no existía trazabilidad de cada uno de 

los casos, generando inconformismos para el cliente al no poder dar 

respuesta o información inmediata.  

 

• Inexistencia de seguimiento y monitoreo que le permita al área de servicio 

al cliente conocer con claridad los hechos presentados según el caso 

reportado, es necesario enviar un correo a la base involucrada para 

conocer la justificación de lo ocurrido, atrasando el proceso de respuesta al 

cliente ya que algunas de las bases no responden en el tiempo que se 

requiere. 

 

• Conocer cualitativamente y cuantitativamente los factores que causan el 

inconformismo que manifiestan los clientes, para establecer acciones 

correctivas que permitan el mejoramiento del servicio. 

 

El área de servicio al cliente conformado para dos auxiliares, una analista y una 

jefe que liderada el grupo, contaban con una base de datos en Excel para 

mantener un registro de los clientes, sin embargo esta información era 

incontrolable, ya que como se enuncio anteriormente, se contaba con un correo 

electrónico (servicioalcliente@aires.aero) donde llegaban todas las PQRS y 

adicional a esto se manejaba un archivo de todos los formularios físicos que 

llegaban de las diferentes bases. 
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7.4.3 Proceso Apoyo: Compras No Aeronáuticas 
 
La compra de bienes o servicios para suplir necesidades internas en la compañía 

diferentes a componentes o procedimientos de la flota de aviones es el objetivo 

principal del proceso de Compras no Aeronáuticas. El proceso comprende desde 

que se tiene la necesidad por medio de una requisición hasta que se genera una 

Orden de Compra o un contrato, pasando por las respectivas validaciones y 

autorizaciones. El proceso inicial carecía de un flujo claro que representara la 

política de autorizaciones, la centralización en una sola área para la negociación 

con proveedores y la falta de control presupuestal. 

  

Puntos críticos: 

 

• Falta de validación contra el presupuesto planeado que permitiera controlar 

el gasto. Este punto del proceso es vital para hacer efectiva la ejecución del 

presupuesto planeado. Si no se llega a tener dentro del presupuesto se 

hace necesario la autorización respectiva para tener una sobre-ejecución 

en el periodo de tempo causado. 

 

• La descentralización de las negociaciones y la compra de bienes y servicios 

en la compañía reflejaba falta de control y trazabilidad del proceso 

administrativo. Áreas como mercadeo, gestión humana y hasta los mismos 

aeropuertos compraban sin reportar a nadie y sin seguir un único flujo bajo 

las mismas condiciones.  

 

• Falta de seguimiento o registro de la autorización y validación por parte del 

gerente respectivo así la compra estuviera o no presupuestada. 



 

72 

 

7.4.4 Proceso de Apoyo: Generación de Reembolsos: 
 
La Generación de Reembolsos corresponde a la devolución que se le da a un 

cliente por el concepto de un tiquete cuando se presente una cancelación, demora 

o cualquier otro motivo que es solicitado a posteriori por este. Este proceso afecta 

directamente los ingresos de la compañía por eso la importancia de mantener un 

control o políticas claras para su gestión. 

 

Puntos Críticos: 

 

• La comunicación del cliente con la Aerolínea  era totalmente informal, no 

exista claridad de donde o con quien se debía realizar la solicitud, 

generando una mala imagen ante el cliente al cual debía buscar y gestionar 

diferentes alternativas para que fuera efectivo el desarrollo de este proceso.  

 

• Solo se contaba con una persona quien era responsable de evaluar y 

verificar las razones de cada caso para dar aprobación del reembolso, así 

como de realizar la  liquidación de lo que se iba a ser  reembolsado. Todas 

estas tareas se ejecutaban manualmente y no tenían seguimiento.  

 

• En la responsabilidad que tenía tesorería de realizar el pago no se 

mantenía un registro formal que garantizara el soporte para la contabilidad 

interna e incluso para el reclamo que pudiera hacer un cliente. 

 

• No se tenía control o trazabilidad del proceso, lo que impedía medir las 

causas, valores o número de reembolsos generados en un periodo 

especifico. 
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7.4.5 Proceso de Apoyo: Desarrollo de Procesos Disciplinarios 
 
El compromiso que adquiere un empleado al vincularse a una compañía, 

establece una serie de normatividades encaminadas al cumplimiento de tareas 

pactadas en un contrato y a un manual de conducta, que se rige a los valores 

corporativos y a principios que buscan la buena convivencia y el buen uso de los 

recursos e imagen a la compañía. De acuerdo a este enfoque para Aires S.A. el 

no cumplimiento de las reglamentaciones o una falta grave debe tener como 

respuesta la ejecución de una acción hacia el empleado.  En este proceso la falta 

de seguimiento y registro de estas acciones, no solo afectaban la operación de la 

aerolínea si no que generaban sobrecostos para esta.  

 

Puntos Críticos: 

 

• El incumplimiento o falta normativa  por parte de un colaborador no tenía un 

seguimiento o trazabilidad, ya que el reporte que realizaba el jefe se 

validaba a través de un correo y la decisión que fuera tomada no se dejaba 

por un medio escrito, incurriendo en la informalidad, la cual generaba 

inconvenientes legales para la aerolínea. 

 

• La cantidad, lugares o motivos donde se generaban mayores fallas por 

parte de los colaboradores al realizar sus actividades laborales, era 

imposible de cuantificar o clasificar. 

• Los jefes no realizaban los reportes correspondientes a los colaboradores 

que incumplían las normas de la aerolínea, afectando el conducto regular, 

ya que otras áreas o jefes si lo reportaban. 
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• Costos para la aerolínea, ya que al no hacer el reporte o no dejar un 

registro, muchos de los colaboradores debían ser despedidos sin justa 

causa y ser indemnizados, ya que en estos casos legalmente era imposible 

justificar que el empleado era quien había incumplido  la normatividad de la 

compañía. 

 

7.4.6 Proceso de Apoyo: Generación de Novedades de Nomina 
 

El proceso de Generación de Novedades de Nómina es por medio del cual se 

radican los Ingresos, Retiros, Cambios de Cargo, Traslados y Promociones de 

todos los colaboradores de la compañía. Este proceso está en manos de la 

Dirección de Compensación y Bienestar de la Gerencia de Gestión Humana y 

tiene por objeto reportar a todas las áreas el proceso de cualquier empleado ara 

que al salir tenga el paz y salvo en línea para su liquidación, o cuando ingresa 

tenga todos sus implementos para ejercer su trabajo. Centralizados  

 

Puntos críticos: 

 

• La oportunidad con que la información llega a las diferentes áreas de la 

compañía que son proveedores internos de las herramientas para que el 

colaborador ejerza sus funciones. 

 

• Al momento de un retiro, es necesario que el colaborador tenga el paz y 

salvo de diferentes cargos que dan Visto bueno para hacer la debida 

liquidación. 
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7.4.7 Proceso de Apoyo: Gestión Tecnológica    
 
A pesar de ser un área enfocada a la automatización y soporte tecnológico para 

todas las actividades que hacen parte de la compañía, su gestión interna no era lo 

suficientemente clara al establecer prioridades y control con el desarrollo a las 

solicitudes hechas por otras áreas. 

 

 Puntos Críticos: 

 

• Falta de monitoreo, control y medición de las solicitudes hechas por las 

diferentes áreas, para establecer prioridades de los proyectos. 

 

• Informalidad de los canales por los que hacen los requerimientos. 

 

• Inexistencia de tipologías que clasifiquen los proyectos. 

 

• Falta de oportunidades para el desarrollo de las necesidades que tienen las 

áreas. 
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8. CONFIGURACIÓN DE LAS  FUNCIONALIDADES DEL BUSINESS 
PROCESS MANAGEMENT 

 
 
8.1 Actividades Preoperativas 
 
Para la implementación de un proceso a través de la herramienta BPM, es 

necesario que se tengan definidos los siguientes aspectos: 

 

• Políticas y Reglas del Negocio 

• Actividades que deben ser ejecutadas durante el proceso 

• Roles y responsables de las actividades 

 

Cada uno de los puntos enunciados anteriormente lo que se busca es asegurar el 

proceso, para que no se presenten variables que más adelante puedan afectar la 

eficiencia y ejecución del proceso con la herramienta. Sin embargo la 

implementación no solo requiere  del  rediseño de los procesos es necesario 

elaborar unas tareas específicas  que  requiere  las funcionalidades con las que 

cuenta la herramienta para que se lleven a cabo la ejecución de los procesos.  

Estas funcionalidades se encuentran distribuidas en módulos de la siguiente 

forma: 

 

8.1.1 Módulo Administrador del Business Process Management 
 

El uso de este módulo tiene como propósito modelar los procesos, programar las 

reglas de negocio, creación de usuarios, horarios y el diseño de los formularios 

electrónicos que van hacer parte de la ejecución de las actividades. El uso y 

acceso a este módulo solo estará disponible para los administradores de la 
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herramienta que en este caso son las personas que hacen parte del área de 

procesos. 

 

 

Figura 7.  Administrador del Business Process Management 
 

 

8.1.1.1 Administrador de Procesos 
 
Este módulo se puede considerar como el más importante durante la 

implementación, ya que a través de este se:  

 

• Modelar los Procesos con Actividades, Subprocesos, Macroactividades, 

Rutas, Decisiones y Comentarios que fortalezcan la documentación del 

Sistema de Gestión de Calidad en asocio a las funcionalidades de manejo 

de versiones y publicación de procesos.  

 

• Crear Reglas de Negocio: Estas se pueden usar al definir Tiempos, 

Recursos, Rutas, Calidad de la información y Envío de e-mails. Son las 
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políticas de la empresa documentadas y aplicadas en la vida real. El 

sistema BPM hace de celador para que se cumplan.  

 

• Diseñar Formularios en las Actividades, cada dueño de proceso puede 

definir la información que necesita para hacer gestión y control. 

Prácticamente el dueño del proceso diseña su propio sistema de 

información. Pero de todos modos se deben conversar entre sí, los dueños 

de los procesos para compartir ciertas variables. Esto es muy útil en el caso 

de subprocesos.  

 
• Define el estilo de Planeación de los Procesos: El dueño del proceso define 

a su proceso Sin planeación, Planeando a partir de hoy, Planeando a partir 

de una fecha futura y Planeando con una fecha futura objetivo (Planeación 

en reversa).  

 

 

8.1.1.1.1 Modelamiento de los Procesos 
 
Para iniciar con el modelamiento de los procesos, el primer  paso que debe 

realizarse es la creación de la compañía en la herramienta, donde se debe 

especificar las áreas. 
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Figura 8.  Creación de la empresa en BPM 
 

 

 

Figura 9.  Creación de las áreas en BPM 
 

Al crear las áreas, se continúa con la creación de los macroprocesos a través de 

una ventana que tiene las opciones para elegir la creación de los tipos de 

procesos:     

   

• MacroProceso: Es el que Permite diagramar y encadenar los Procesos para 

acceder a ellos. 
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Figura 10.  Creación de los MacroProcesos 
 
 
 

• Proceso: Permite diagramar encadenando Actividades, Procesos, 

Macroactividades y Crear documentos. Para la creación de un procesos se 

deben especificar las siguientes características: 

-Nombre: Debe ser  un nombre corto  

-Descripción: Objetivo del Proceso  

-Responsable: Usuario que puede hacer ciertas funciones como por 

ejemplo: modificar el proceso, publicar, anular documentos del proceso, 

Replanear documentos, etc.  

-Cliente: Puede ser Interno o externo. El proceso es para servir a quién?  
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-Documento Principal: Nombre del documento. Eje: Pedido, O.P., Factura, 

Solicitud, etc. 

-Acceso La primera es para definir si la creación de documentos o 

instancias al proceso es pública. Si se decide que no, se debe definir qué 

usuarios o cargos lo pueden hacer. La segunda es parecida a la anterior 

pero para la opción de consultar. 9 

 

Figura 11.  Creación de los Procesos 
 
 
 
 
 
 

                                            
9 InProcess. Manual myProcessBPM Business Process Management Usuario Diseñador, Macroprocesos 
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• MacroActividad Permite diagramar encadenando Actividades pero no 

permite crear documentos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12.  Creación de MacroActividad 
  

 

Al crear los tipos de procesos con los que cuenta Aires S.A se elabora la cadena 

de valor. 
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Figura 13.  Creación del Mapa de Procesos 
 

Definido y representado el mapa de procesos, se elaboran un segundo nivel de la 

cadena de valor, donde se encuentran cada uno de los procesos por área, donde 

el usuario accede a ver el flujo del proceso y radicar un nuevo documento según el 

proceso. 
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Figura 14.  Procesos de Gestión Humana 
 

Graficados y establecidos cada uno de los procesos, se continua con la 

elaboración de los diagramas de flujo de cada uno de los procesos a implementar, 

los cuales requieren de un diseño de formularios electrónicos para cada una de las 

tareas que van hacer ejecutadas con unos campos específicos donde se va 

almacenar la información registrada. 

Cada formulario se adapta a las necesidades que requiera el proceso, sin 

embargo el propósito de la herramienta es ser lo más óptimo posible, para que los 

tiempos de ejecución por parte del responsable se minimicen, y la información allí 

suministrada sea clara, concreta y necesaria. 
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Figura 15.  Diseño de un Diagrama de Flujo en BPM 
 
 

8.1.1.2 Creación de Usuarios 
 

Para el ingreso a la herramienta, cada persona de la compañía cuenta con un 

usuario que se configura de acuerdo al directorio activo de la compañía, el cual 

por defecto era el primer nombre seguido de un punto y el primer apellido 

(nombre.apellido). Para quienes no tenían correo corporativo los usuarios fueron 

creados con la siguiente estructura primera letra del Nombre+Apellido (NApellido), 

siguiendo con estos lineamientos, todas las personas de la organización sin 

ninguna excepción debían estar creadas en la herramienta. 

La participación y gestión que tienen algunos terceros  dentro de los procesos 

internos de la Aerolínea hizo necesario la creación de usuarios para estos, a los 
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que se les configuro un perfil diferente para restringir la consultar  de información 

confidencial de los procesos a desarrollar en el BPM, asegurando y controlando el 

uso de la información allí registrada. El número total de usuarios creados en la 

herramienta fue de 1388  

 

La base de datos utilizada para la creación de estos usuarios fue: 

• Colaboradores directos de Aires S.A.: Listado de Nomina 

• Bases Tercerisadas y/o Call Center: Reporte por parte de los responsables 

de estos canales. 

Usuario Estructura Ejemplo 

Colaborador con correo 

electrónico 

NOMBRE.APELLIDO PEDRO.PEREZ 

Colaborador sin correo 

electrónico o/y tercero 

PRIMERALETRANOMBRE+ 

APELLIDO 

PPEREZ 

Tabla 10. Estructura para creación de usuarios 
 
Adicional a esto se crearon roles que eran parametrizables de acuerdo a las 

necesidades de cada usuario de la siguiente forma: 

 

• Dueño de Proceso: Es la persona responsable de todo el proceso, y es el 

único que puede anular un documento o autorizar alguna acción sobre este. 

• Quien Radica: Es la persona que captura los datos en el formulario inicial y 

puede ver su historial de acuerdo a los requerimientos de búsqueda. 

• Quien Gestiona: Esta persona puede hacer la captura inicial y así mismo 

responder tareas a seguir durante el proceso 
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Figura 16.  Administrador del Business Process Management 
 

 

8.1.1.3 Estructura de Cargos 
 

La creación del maestro de cargos es indispensable durante la asignación de 

responsables de cada una de las actividades de los procesos, ya que al asignar el 

cargo y no la persona se garantiza que cualquier movimiento en la compañía, 

afecte en lo mínimo la dinámica de cada uno de los procesos. Por dicha razón se 

hizo necesario actualizar y parametrizar los cargos con la información 

proporcionada por el área de nómina.  

Para la creación se estableció una codificación que  mantiene el control de los 

registros y así mismo garantiza la veracidad en la información allí registrada. Para 

esto se utilizó 3 tipos de caracteres asignados de la siguiente forma: 
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• Los dos primeros números corresponden a la gerencia a la que pertenece el 

usuario. 

Gerencia  Código 

Presidencia 00 

Administrativa y 
Financiera 

01 

Gestión Humana 02 

Planeación 03 

Tecnología 04 

Comercial 05 

Operaciones 06 

Técnica 07 

Operaciones Vuelo 08 

Tabla 11. Codificación de las Gerencias 
 

• Los siguientes caracteres corresponden a  un número  asignado a cada  

cargo que se registraba en un maestro, administrado por el área de 

procesos, y el cual se actualizaba cada vez que se reportaba el ingreso de 

un nuevo cargo a la compañía. 

 

• Para el último carácter se creó otro maestro, donde se asignó un número a 

cada una de las bases donde opera la compañía. 
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Figura 17.  Ejemplo de Codificación para el cargo de Analista de Procesos 
 

 

Figura 18.  Listado de los cargos creados en BPM 

 

 
El total de cargos creados fue: 487 adicional a los grupos que se requirieron crear 

por la necesidad de asignar a más de una persona  en la ejecución de una 

actividad en los procesos que fueron 18. 

 

    Gerencia 

02 215

Cargo 

05 Base (Ciudad)  
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8.1.1.4 Calendarios  
 
Para la ejecución que debe hacer cada uno de los responsables de las actividades 

dentro de los procesos, se requieren de la configuración de un calendario, el cual 

tiene como propósito establecer el horario laboral de cada uno de los usuario para 

solo contar los días u horas laborables de acuerdo a la base, área e incluso cargo 

que tiene cada persona en la compañía, en el tiempo asignado para cada 

actividad en los procesos.  

 

 

 

 

 

 

Figura 19.  Configuración de Calendarios 
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8.1.2 Modulo de Procesos del Business Process Management 
 

 

Figura 20.  Módulo de Procesos de BPM 
 
 

8.1.2.1 Ambientes del BPM 
 

Como se indicó en el punto 8.1.1.2  Creación de usuarios, cada persona tiene un 

usuario y contraseña para el ingreso a la herramienta, la cual cuenta con dos 

ambientes: 

• Real: Es por donde ingresa todas las personas que van a iniciar un proceso 

y donde se puede hacer la consulta de: 

-Estado de los procesos 

-Número de documentos generados por proceso 

-Estadísticas e indicadores por proceso 

-Diagramas de Flujo 

-Estado de un documento y su trazabilidad 

 

 



 

92 

 

• Simulación: Es un ambiente que esta creado para los administradores 

quienes requieren de la elaboración de set de pruebas para los procesos 

que van a ser implementados. Los cambios, ajustes o modificaciones que 

se realicen en este ambiente no afectara o se verán reflejados durante la 

ejecución de los usuarios en el ambiente real. Para acceder a este 

ambiente se debe seleccionar la opción Ingresar Modo de Pruebas al iniciar 

sesión, en el ingreso en la parte superior de la consola el sistema nos va 

identificar si está o no en el ambiente de simulación.   

 

Figura 21.  Ambiente de Simulación del BPM 
 

• Pruebas: Este ambiente está diseñado para implementar nuevas 

funcionalidades en la herramienta en las que  se requería una nueva 

versión, en la cual tecnológicamente debían pasar por un proceso de 

pruebas así: 

-Un responsable del área de tecnología se encargaba de subir la herramienta a un 

servidor diferente al que funcionaba la herramienta en ambiente real, esto con el 
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propósito de no afectar lo que se estuviera ejecutando o el histórico de los 

documentos ya registrados.  

-Se realizaba una copia de lo que se tuviera hasta el momento en la herramienta 

(Backup). 

-Se subían los nuevos archivos en esta versión de pruebas. 

-El área de procesos se encargaba de realizar un set de pruebas (Ver Anexo1) 

donde se validara que las funcionalidades y procesos existentes no presentaran 

errores en su ejecución, así mismo se realizaban las pruebas de las nuevas 

funcionalidades. Si las pruebas pasaban satisfactoriamente su evaluación, se 

confirmaba al área de tecnología, para que esta se encargara de hacer la 

correspondiente actualización de archivos al ambiente real, de lo contrario se 

reportaban los errores al proveedor quien se encargaba de hacer el ajuste y 

entregar una nueva  versión para realizar nuevamente el proceso de pruebas 

hasta cumplir satisfactoriamente con los resultados. 

 

Figura 22.  Ambiente de Pruebas del BPM 
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8.1.2.1 Mis Pendientes 
 
Los pendientes corresponden a tareas que debe ejecutar un usuario dentro del 

flujo de un proceso, donde hará el registro de información a través de un 

formulario electrónico en el cual podrá ver la trazabilidad en diferentes pestañas 

las actividades ejecutadas por otros usuarios. 

 

Figura 23.  Mis Pendientes 
 

En el listado de pendientes de cualquier usuario, existe una columna que muestra 

unos círculos de color como un semáforo que  indican: 

• Verde: La actividad se encuentra en el tiempo estandarizado para su 

gestión. 

• Amarillo: A la actividad le hace falta menos del 20% del tiempo 

estandarizado para ser ejecutado. 

• Rojo: El tiempo establecido para la ejecución de la actividad se encuentra 

vencido.  

Esta semaforización nos permite identificar rápidamente el estatus de una 

actividad de acuerdo al tiempo planeado para esta. 



 

95 

 

 

8.1.2.2 Mapa de Proceso 
 
Visualiza la cadena de valor de Aires S.A. y los procesos que lo componen, para 

iniciar un nuevo proceso a través del registro de un nuevo documento, el cual es 

generado en un formulario electrónico. 

 

 

Figura 24.  Mapa de Procesos 
 

Este módulo también permite acceder a las siguientes funcionalidades para cada 

uno de los procesos: 

 

• Búsqueda de un documento específico para su seguimiento o revisión. 

 

• Acceder al formulario para ver la trazabilidad de un documento. 
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• Ver el flujo de un proceso, sus responsables y estado. 

 

• Adjuntar documentos a un caso específico. 

 

• Generar una anotación u observación a un documento que esta proceso 

 

• Anular un documento con su correspondiente justificación. Esta 

funcionalidad solo está activa para los dueños de proceso. 

 

 
 

Figura 25.  Otras Funcionalidades al ver los documentos en el Mapa de Procesos 
 

 

8.1.2.3 Visor de Correos  
 
Esta funcionalidad que tiene el BPM permite verificar el envió de correos que se 

realiza a través de la herramienta y que han sido programado durante una tarea 

en un proceso, la información allí registrada valida el origen, destino, motivo, hora, 

fecha de un correo que fue enviado. 
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Figura 26.  Visor de Correos 
 

8.1.2.3 Panel de Control Procesos 
 
Permite hacer una consulta del estado actual de los procesos a través de graficas 

estadísticas, en su ingreso se muestra nuevamente el mapa de procesos 

diferenciado por unas cifras de color rojo que representa el número de 

documentos que se encuentran activos y en ejecución. 
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Figura 27.  Panel de Control Procesos 
 
Cuando se hace la selección del proceso que se va a consultar se encuentra 6 

opciones clasificadas así: 

 

• Estado Actual: Muestra las diferentes variables que componen el proceso, 

para ver su estado de acuerdo al tiempo tienen para su ejecución. 

 

Figura 28.  Grafica de Estado Actual de un Proceso 
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• Frecuencia: Es el número de documentos que ingresas según un periodo 

de tiempo. 

 

Figura 29.  Grafica de Frecuencia 
 

• Nivel de Servicio: Muestra el porcentaje de cumplimiento de ejecución de 

las tareas por usuario de acuerdo al programado por actividad. 
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Figura 30.  Grafica de Nivel de Servicio 
 
 

• Tiempos: Mide el tiempo real ejecutado vs el programado de total de las 

actividades por proceso. 
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Figura 31.  Grafica de Tiempos 

 
 

• Eventos: Muestra cuantos documentos de los registrados fueron 

rechazados por alguno de los participantes del proceso, por la falta de 

información en los formularios o tienen algún comentario solicitando 

información o mejor sustentación en la ejecución de alguna de las  

actividades dentro del flujo del proceso. 
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Figura 31.  Grafica de Estado Actual de un Proceso 
 

 

La esencia de este Panel se centra en el mejoramiento continuo de cada uno de 

los procesos, ya que pone en evidencia las falencias y puntos críticos presentando 

las métricas del mismo, para que cada dueño de proceso establezca estrategias y 

rediseños al proceso. 
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9. REDISEÑO DE LOS PROCESOS CRITICOS DE AEROVÍAS DE 
INTEGRACIÓN REGIONAL 

  

Los cambios o mejoras que debe tener un proceso se basa en dos enfoques a los 

que cualquier organización busca encaminarse, la primera es la reducción de los 

costos en la operación garantizando calidad y seguridad del producto o servicio 

que se ofrece y la segunda se basa en la satisfacción del cliente.  

Para Aires S.A. el modelo Low-Cost que busca integran buen servicio a precios 

bajos y competitivos mediante costos controlados, requiere reestructurar y 

rediseñar algunos de los procesos que afectan la ejecución de las actividades para 

el cliente externo como para el interno y que genera sobrecostos para la 

compañía.  

 

Para el rediseño de los procesos más críticos de la Aerolínea se estableció la 

siguiente metodología (Figura 32): 

 

• Identificados y definidos los procesos en los que se va a trabajar, se 

programan jornadas con los dueños de procesos quienes se encargaran de 

describir el paso a paso de cada una de las actividades que son ejecutadas 

con sus responsables, para luego ser representadas gráficamente a través 

de un diagrama de flujo donde quedara plasmado el estado actual en el que 

se encuentra el proceso. 

 

El diagrama de flujo permite visualizar fácilmente un proceso, por ello se utilizó 

como herramienta de análisis de los procesos críticos a tratar. A continuación se 

muestra cuáles y que representa los símbolos que se utilizan en su representación 

gráfica: 

 



 

104 

 

Nombre Símbolo Explicación 

Línea de Flujo (Conexión 

de actividades) 

 

 Conecta los símbolos, según el 

sentido y dirección del flujo 

Inicio – Termino 

 

 

Indica en donde inicia o 

termina un flujo. 

Actividad 

 

 

Representa la ejecución de 

una o más actividades dentro 

de un flujo 

Decisión 
 Indica las alternativas que se 

pueden tener dentro de un flujo 

Documento 

 Representa el ingreso o la 

sawwwlida de cualquier 

documento en flujo 

 

Conector 

 Indica el enlace de un actividad 

a otra en diferentes partes del 

flujo 

Tabla 12. Simbología Utilizada en los Flujos de Procesos 
 

• Con el diagrama de flujo se elabora un diagnostico general donde se 

establece cuales son aspectos son los que generan mayor tiempo, costo, y 

se convierten en cuellos de botella para el proceso. 
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• Según los resultados del diagnóstico, se trabaja junto con el dueño del 

proceso en la reconstrucción de las políticas,  que pueden estar afectando a 

la optimización del proceso para poder determinar las reglas, tiempos y 

actividades que deben ser parametrizadas en el sistema y no incluir 

actividades  innecesarias que podían ser sustituidas e incluso eliminadas.  

 

• Las modificaciones en las reglas del negocio y de los roles de cada uno de 

los gestores de la actividades, deben estar acordes a la estrategia del 

negocio, garantizado el cumplimiento de los objetivos para la Aerolínea. 

 

• Definido las actividades, responsables y reglas de negocio en el proceso, se 

inicia la construcción e implementación a través de la herramienta BPM.  
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Figura 32.  Rediseño de los Proceso 
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9.2 ALCANCE, LEVANTAMIENTO Y REDISEÑO DEL PROCESOS CRITICOS 
DE AEROVÍAS DE INTEGRACIÓN REGIONAL 
 
De acuerdo a la evaluación realizada en el capítulo anterior, los procesos que van 

hacer rediseñados e implementados en la herramienta BPM (Business Process 

Management) , deben cumplir con unos objetivos de optimización en los que se 

busca: 

• Simplificar las tareas que son ejecutadas durante el proceso. 

• Eliminar el uso de papel que puede llegar hacer innecesario durante las 

etapas del proceso. 

• Establecer que tareas agregan valor durante el ciclo del proceso, para 

enfatizar más en ellas y eliminar las que no agreguen valor. 

•  Automatizar las actividades que generan retrasos o mayor tiempo durante 

su ejecución.  

• Detectar los cuellos de botella, principales riesgos o problemáticas del 

proceso. 

• La elaboración de Interfaces con los sistemas que proporcionan información 

útil durante el flujo del proceso. 

• Facilitar la gestión que tiene a su cargo el dueño del proceso y los 

responsables de las actividades. 

• Garantizar la definición de la reglas del negocio que se requieren durante el 

proceso. 

• Disminución en el costo de la operación así como el tiempo de respuesta n 

la ejecución total del proceso 

• Seguimiento y control durante todas las etapas del proceso. 

• Incrementar la satisfacción del cliente externo como interno. 
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• Confiabilidad en el desarrollo y ejecución de las actividades. 

• Definir los procesos y con ello mantener el control de estos. 

 

Dentro de todos los factores enunciados anteriormente se debe tener en cuenta 

que la herramienta Bussiness Process Manangement, se adapta a todas las 

necesidades de cambio que requería la organización, en los que se generan 

nuevas versiones pro cada procesos    

9.2.1 Investigación y Desarrollo de Productos y Servicios 
 

Para este proceso específicamente se hizo necesario hacer una descripción 

detallada de quien y como se ejecutaban las actividades, porque no se tenía 

claridad de los factores y variables que interferían en este proceso. 

 

El proceso de Investigación y Desarrollo de Productos y Servicios inicia con la 

necesidad o idea de sacar un nuevo producto o servicio al mercado el cual busca 

satisfacer las necesidades que el cliente tiene o puede llegar a tener y culmina con 

el seguimiento o mejoramiento a este. Para la Aerolínea este proceso implico 

muchas de las insatisfacciones generadas en los clientes, ya que durante su 

desarrollo no se tuvieron en cuenta muchos aspectos que debían ser evaluados y 

probados antes del sacar al mercado el producto o servicio.  

Este proceso específicamente más que hacer un rediseño requiere de un diseño 

pues es un proceso nuevo relacionado directamente con el modelo de bajo costo 

que determine cuál es su flujo, con que reglas del negocio cuenta y quiénes son 

los responsables de la gestión de las tareas que permiten asegurar las ventas que 

generan más ingresos a la compañía.  

Dado a que no se contaba con ninguna metodología para el desarrollo de los 

productos o servicios, antes de proponer un plan de mejorar es necesario definir y 
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establecer cuáles son las actividades y los responsables de la ejecución en las 

tareas de este proceso.  

El proceso inicia con la idea que puede surgir del área comercial encargada de la 

creación de los nuevos productos o servicios o de cualquier persona de que haga 

parte de la compañía, realmente de quien surja la idea no es realmente 

significante o dependiente para que el desarrollo del producto tenga alguna 

modificación. De acuerdo a la idea, el área de mercadeo dará un primer concepto 

de viabilidad donde determinara si es producto o servicio planteado requiere de un 

estudio de mercado y así continuar con un proceso de evaluación. Si se da la 

aprobación y el estudio de mercado arroja resultados positivos, la idea se 

convertirá en un proyecto que requiere de una segunda aprobación por parte de 

un comité de producto, conformado por los Gerentes: Comercial, Financiero, 

Ingresos Complementarios, quienes con una evaluación económica previa 

determinar si el proyecto tiene la aprobación económica y reglamentaria para su 

salida al mercado. Si se determina que el producto va a salir al mercado, todas las 

áreas de la compañía deben hacer una validación de los recursos, requerimientos 

legales, normativos del sector de la aviación y cualquier otra variable que se 

requiera para que el producto no presente ninguna dificultad al ser ofrecido en el 

mercado. 

Dada la aprobación para que el producto salga al mercado, cada una de las áreas 

involucradas en el desarrollo del producto, realizaran la gestión que le 

corresponda y entregara un diseño preliminar del producto para la elaboración de 

una prueba piloto, que consisten en la ejecución de un set de pruebas, que 

garantice y valide que el producto no presente ninguna inconsistencia para su 

salida al mercado. Si durante las pruebas se establecen la necesidad de una 

modificación en el producto que afecte una política o norma del proceso, este 

debe ser registrado e iniciarse un nuevo set de pruebas que garantice el 

cumplimiento de todos los requisitos para que el producto no vaya a tener 

dificultades al ser ofrecido a sus clientes. Así mismo se revisara la documentación 
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que requiere el nuevo producto ya que este será el material de divulgación para 

las personas involucradas en el proceso de venta y entrega del producto o servicio 

al cliente. Es importante tener en cuenta que este proceso no finaliza garantizando 

que el producto o servicio este a la venta, es necesario hacer un continuo 

seguimiento de la gestión que se está llevando a cabo, para establecer los planes 

de mejoramiento continuo que requiera el producto. 
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Figura 33. Diagrama de Flujo del Proceso Investigación y Desarrollo de Productos y Servicios 
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Del flujo es importante aclarar que las Áreas Involucradas o Requeridas son 

determinadas en la actividad análisis del producto y  hacen referencia a aquellas 

que se consideran indispensables para el desarrollo de este, varían según el caso. 

• Alcance del Proceso: Inicia con la idea o necesidad de sacar un producto 

o servicio a la venta y culmina con el seguimiento que se le debe hacer a 

este para que cumpla con las expectativa que espera el cliente. 

• Resultados del Diseño del Proceso:   

- Control y seguimiento desde que nace la idea, identificando puntos a favor 

comercial, normativa y económicamente para llevar a cabo el desarrollo del 

producto o servicio propuesto. 

- Asegurar que el producto o servicio que se desarrolla cumpla con los 

requerimientos y normatividad exigidos por las autoridades reglamentarias 

del sector, y así no tener dificultades cuando el producto o servicio sea 

comercializado. 

- Mantener informadas y unificar conceptos entre todas las áreas, para 

mantener el objetivo claro de que se quiere lograr con cada producto o 

servicio que se va ofrecer. 

- Establecer planes de mejora para los productos que ya se encuentran a la 

venta, con el propósito de lograr mayor satisfacción para el cliente. 

- Seguimiento por parte de la alta dirección en la toma de decisiones para 

garantizar que no se produzcan pérdidas con la salida al mercado de un 

producto o servicio 
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• Normas, Políticas o Procedimientos del Proceso: 

Este proceso no cuenta específicamente con una política o procedimiento, 

al ser nuevo para la compañía su documentación se basa en el Workflow10, 

representado y e implementado en BPM. El desarrollo del flujo se basa en 

la importancia y responsabilidad que tiene cada uno de los involucrados en 

el proceso para la elaboración de sus tareas y es lo que da como resultado 

productos y servicios de calidad  garantizados para él cliente. 

Aunque este proceso no tiene una normatividad que lo rija durante su 

ejecución se elabora, establecen y  dan a conocer constantemente  las 

normas, políticas y procedimientos que rigen los nuevo producto o servicio 

que  van hacer comercializados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
10 Workflow( Flujo de Trabajo): Es la estructuración de las tareas en un flujo de trabajo 
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8.1.2 Gestión de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes):  

 
   

Figura 34. Diagrama de Flujo del Proceso Gestión de PQRS 
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Los cuadros de colores que aparecen en del diagrama de flujo representan la 

forma de cómo es ejecutada cada actividad, de acuerdo a la siguiente 

clasificación: 

 Tabla 13. Tipos de ejecución de una actividad 
 

• Alcance del Proceso: Inicia con la solitud que hace el cliente y finaliza con 

la respuesta que da el área de servicio al cliente. 

 

• Resultados del Rediseño para el Proceso:                                                               

-Las actividades ejecutadas pasaron de ser 9 a ser 4, estableciendo en estas 

últimas un tiempo total de gestión de 21 días para los casos relacionados con el 

equipaje de un pasajero y 8 para cualquier otro caso.             

-En el rediseño de este proceso más que eliminar las actividades lo que se obtuvo 

con el rediseño es mantener un mayor control y trazabilidad de la información. 

-Las tipologías que se crearon para tipificar y direccionar los casos a un       

responsable las estableció el área de servicio al cliente como dueño de proceso y 

como gestor directo en este proceso. 

 

 

Tipo de Ejecución Descripción Color 

Manual La realiza una persona sin ayuda tecnológica 
sin que le permita facilitar la tarea. 

 

Semiautomática Es ejecutada con ayuda de un sistema sin 
embargo requiere de la acción de una persona 

  

Automática No requiere de ninguna intervención, el sistema 
se programa para la ejecución de las tareas.   
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• Rediseño del Proceso:  Con la implementación de este proceso a través 

de la herramienta y específicamente con el uso de las funcionalidades que 

posee la herramienta, se logró eliminar tareas que hacían del proceso 

ineficiente y  no permitían mantener el control de los casos reportados 

como se explican a continuación: 
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Actividad 
Critica  Proceso Antes Proceso en BPM Metas de 

Mejoramiento Logros del Proceso 

Control de 
Canal por 
donde se 
recibía la 

información 

El reporte del cliente 
se recibía a través 
de una Llamada, 
correo o con los 
formularios físicos 
con los que contaba 
cada base. 

El cliente debía reportar su caso a 
cualquier colaborador en el 
Aeropuerto, Oficina, Call Center o a 
través de la página Web, quien lo 
registraba en la herramienta.  
En el caso Web se creó una interfaz 
que vinculaba la página Web con el 
BPM. 

Eliminación de 
correo y los 
formularios 
físicos donde se 
recibían las 
PQRS.                   

-Centralizar la Información Control y Seguimientos 
de los casos reportados. -Garantizar que la 
información si llegaba a sus responsables, ya que 
con los formularios físicos, muchas veces se 
perdían y no quedaba ningún registró. 
-Se hizo un desarrollo en la página web para que 
los clientes pudieran hacer el registro de su PQRS 
a través de este canal, el cual se vinculaba al BPM 
que  direcciona el caso al responsable de acuerdo 
a la tipología seleccionada. 

Investigación 
del Caso por 
parte del área 

implicada 

Se le enviaba un 
correo al área que 
estuviera involucrada 
en el caso, la cual no 
tenía límite de 
tiempo para 
responder, 
atrasando la 
respuesta al cliente. 

De acuerdo a la tipología que se 
seleccionara en el formulario, el 
sistema automáticamente lo 
direccionaba a un responsable, 
quien se encargaba de hacer la 
investigación y registrar la 
información que requería servicio al 
cliente para responder al cliente. 

Creación de 
Tipologías de las 
posibles 
situaciones que 
podía reportar el 
cliente, para 
direccionar 
automáticamente 
al responsable 

-Identificación de las posibles causas por las que 
se veía afectado el servicio.  -Claridad en la 
información requerida para la investigación a si 
como su respuesta.    
-Establecer tiempos de respuesta para hacer más 
eficiente el proceso 

Trazabilidad 
de la 

información 

Servicio al cliente no 
tenia  registros de 
algunas de  las 
respuestas que 
daban las áreas 
implicadas, ya que el 
reporte eran muy 
informal (llamada, 
reporte verbal) 

Cada caso contaba con un número 
consecutivo que lo identificaba, 
adicional a esto los formularios 
electrónicos guardan toda la 
información registrada. 

Asignación de un 
número radicado 
para cada caso 

-Rápida búsqueda del estado de un caso.  
-Trazabilidad sobre la información registrada. 
-Información en línea del seguimiento y desarrollo 
de un caso. 
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Respuesta al 
Cliente 

Las cartas se 
elaboraban 
manualmente en 
Word y se enviaban 
al correo del cliente 
si este tenía, de lo 
contrario se  le 
enviaba impresa al 
lugar de residencia 

En el formulario inicial donde se 
registra la información reportada por 
el cliente, se tiene la opción de 
envió de una carta al correo 
electrónico donde se confirma el 
ingreso de la solicitud y su número 
de radicado. 
 
Para la respuesta final al cliente se 
crearon plantillas en el sistema para 
su envió automático y se mantuvo 
un formato preliminar editable para 
la creación de una nueva carta. 

Elaboración de 
plantillas y 
respuestas 
preliminares.  
Eliminación del 
envió físico de 
cartas a los 
clientes, 
exceptuando las 
personas que no 
poseen correo 
electrónico, que 
se promedia es 
el 20% de los 
clientes de la 
Aerolínea  

-Disminuir tiempos en la elaboración de 
respuestas que pueden estar ya establecidas.     
 
-Garantizar el envió y el recibido de la respuesta 
que se le da al cliente. 
 
-Disminución de los costos de papelería, impresión 
y envío de correspondencia, al eliminar los 
formatos físicos la los Aeropuertos y Oficinas, y las 
impresiones y envío de cartas físicas. 

Tabla 14. Análisis Puntos Críticos Gestión de PQRS 
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8.1.3 Compras No Aeronáuticas  

 

 Manual  Semiautomática Automática 
 

Figura 35. Diagrama de Flujo del Proceso Compras No Aeronáuticas
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• Alcance del Proceso: El proceso inicia con la necesidad que se tiene  de 

adquirir un bien y servicio, hasta que se realiza la entrega por parte del 

proveedor, de las compras generales de compañía, a lo que se debe tener 

en cuenta que en estas solicitudes no se incluye ningún elemento 

aeronáutico, es decir cualquier  producto o servicio que requiera los 

aviones. 

 

• Resultados del Rediseño para el Proceso:                                                               

- Implementación de una nueva metodología donde se definía quien podía 

hacer la requisición de acuerdo a la naturaleza de la compra, y así 

centralizar este proceso al área de compras. 

-Mantener el control del gasto, ya que el área de control gestión y la 

gerencia se hace responsable de aprobar que realmente era necesario para 

efectuar la compra. 

-Controlar y medir el número de requisiciones, su nivel de prioridad, registro 

de los contratos, casos aprobados que requirieron de una adición 

presupuestal, información de los proveedores y las órdenes de compra 

regidas por las políticas de la compañía. 

 

• Rediseño del Proceso: Las actividades  críticas de este proceso tuvieron 

una solución óptima con la participación y gestión que se tuvo al 

reestructurar el área de compras. 



 

122 

 

 

 

Tabla 15. Análisis Puntos Compras Generales 
 

Actividad 
Critica  Proceso Antes Proceso en BPM Metas de 

Mejoramiento Logros del Proceso 

Requisición 
de la compra 

Cada área era 
responsable de buscar el 
proveedor y hacer la 
cotización del producto o 
servicio que requería 

El área que requería hacer una 
compra  de un bien o servicio, 
elaboraba una solicitud a través 
de la herramienta, para que fuera 
evaluada en el presupuesto por 
parte del área de control gestión y 
la gerencia. 

Centralizar las compras 
a un responsable y así 
mantener el control del 
gasto 

-Ningún área podía hacer las 
compras individualmente, todo se 
centralizo al área de compras, 
para mantener un orden y control 
de las solicitudes realizadas. 
-Seguimiento y control de cada 
una de las requisiciones. 

Evaluación 
del 

Presupuesto

Nadie tenía la tarea 
dentro de la compañía 
de evaluar si una 
compra se podía 
efectuar o no, a lo que 
no se tenía control ni 
evaluación sobre la 
necesidad de una 
compra.  

El área de compras no podía 
iniciar con la selección del 
proveedor hasta no tener la 
aprobación del área de control 
gestión y la aprobación de la 
gerencia a la que correspondiera 

-Controlar las compras 
en la Compañía. 
-Mantener informada a 
la gerencia de los 
gastos realizados 

-Disminución de los gastos al 
validar que comprar se hacían o 
no necesarias. 
-Mantener registro de las 
compras no presupuestadas. 
  

Selección de 
Proveedores 

y 
Contratación

Cada área buscaba el 
proveedor sin tener en 
cuenta procesos de 
negociación, para la 
adquisición del bien o 
servicio a más bajo 
costo y con garantía. 

Se genera una tarea al área de 
compras, la cual tiene 
conocimientos previos de  cuáles 
serían los  posibles proveedores 
con los que se podría generar el 
contrato y establecer garantías de 
cumplimiento y bajo costo del bien 
o servicio requerido. 

-Tener un preliminar de 
los posibles 
proveedores para los 
bienes o servicios que 
son solicitados 
recurrentemente. 
-Mejorar el nivel de 
negociación al tener 
una persona 
especializada en este 
tema. 

-Mayor capacidad de negociación 
con los proveedores. 
-Registro de las garantías 
ofrecidas por parte del proveedor 
para tener soportes de 
cumplimiento en la adquisición 
del bien o servicio. 
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8.1.4 Generación de Reembolsos 

 

 Manual          Semiautomática  Automática 

Figura 36. Diagrama de Flujo del Proceso Generación de Reembolsos
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• Alcance del Proceso: El proceso inicia con la solicitud que hace el cliente 

para un reembolso, en el cual se debe hacer una validación  para 

determinar si se aprueba o no, y finaliza con el pago a quien realizo la 

solicitud en el caso de que sea aprobado.  

 

• Resultados del Rediseño para el Proceso:                                                               

- Control total del proceso, identificando el motivo, canal y el monto por el 

que se generaba el reembolso. 

-Automatizar algunas de las actividades que hacen parte del proceso para 

garantizar que no se generaran pérdidas económicas, por las malas 

decisiones o gestiones durante el proceso.  

-Diminución de los tiempos de respuesta tanto para el cliente interno como 

el externo. 

-Reducción en los costos de operación del proceso, en el papel e impresión 

de los soportes, envió a las áreas internas y cartas de respuesta al cliente. 

 

• Normas, Políticas o Procedimientos del Proceso: Este proceso se rige 

por la política de reembolsos de tiquetes  y es responsabilidad del Director 

de Control de  Ingresos su actualización y modificación. 

 

• Rediseño del Proceso: El cambio en este proceso se centralizo a la 

automatización y control que debían tener las tareas que allí se ejecutaban 

para dar respuestas óptimas al solicitante que en este caso era el cliente 

final, ya que la mala gestión de este proceso podría tener implicaciones 

legales para la compañía. Así mismo se buscaba identificar y cuantificar 

cuáles eran los factores que estaban impactando a la compañía en sus 
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finanzas al tener que hacer la devolución del dinero que ya estaba 

contemplado en el flujo de caja. 
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Tabla 16. Análisis Puntos Críticos Generación de Reembolsos 

Actividad 
Critica  Proceso Antes Proceso en BPM Metas de Mejoramiento Logros del Proceso 

Solicitud  

Lo hacia el cliente sin un 
canal definido, este se 
comunicaba a las diferentes 
áreas internas de la 
compañía hasta que lograba 
que alguien le indicaba el 
correo o extensión del 
responsable de este proceso 
en área de Control de Ingreso

Los Aeropuertos, Oficinas, 
Pagina Web y Agencias de 
Viajes se establecieron 
como el canal donde el 
cliente solicitaba su 
reembolso, ya que cada uno 
de ellos contaba o estaba 
vinculado a la herramienta 
BPM. 

-Hacer que el proceso 
interno fuera transparente 
para el cliente que solicitaba 
su reembolso, sin tener que 
hacer contacto con las 
personas responsables de la 
gestión del proceso 
 

-Centralizado con la herramienta, teniendo 
trazabilidad para cada caso. 
-Respuesta inmediata con confirmación al 
cliente de que se había recibido su 
solicitud con un número identificador (ID).  
-Desde la misma captura de la solicitud se 
valida si el caso es susceptible de 
reembolsar o no, y si tienen los soportes 
del caso. 

Aprobación del 
Reembolso 

Solo se contaba con una 
persona que hacia la 
validación de los casos de 
acuerdo a los correos o 
llamadas recibidas, 
consolidando los soportes 
que revisaba el Jefe de 
Control de Ingresos para su 
aprobación. 

Los soportes e información 
requerida se tenía 
consolidada desde el 
momento de la radicación, 
para  que el  área de servicio 
al cliente revisara y diera su 
aprobación según el motivo 
del reembolso  

-Determinar las causas por 
las que se generaba el 
reembolso. 
-Tener los soportes para 
justificar la aprobación del 
reembolso, 
-Disminuir los tiempos de 
ejecución para esta 
actividad, garantizando su 
correcta gestión 

-Se establecieron los motivos de los 
reembolsos para poder así cuantificarlos y 
establecer las causas de los 
inconvenientes presentados. 
-Trazabilidad y control de quien debía 
hacer la aprobación. 
-Registro de la decisión tomada y los 
soportes para su  justificación.   

Liquidación y 
contabilización 

de Valor a 
Reembolsar  

La persona responsable del 
área de control de ingresos 
elaboraba la liquidación 
manualmente y registraba 
físicamente dentro de un 
consolidado que generaba, 
para entregar a tesorería. 

El sistema se vinculaba con 
el sistema de reservas, para 
automáticamente generar el 
valor con el que se iba 
reembolsar al cliente, según 
la tarifa del tiquete, clase y 
condiciones cuando fue 
adquirido. 

-Eliminar el error humano al 
hacer al contabilización, 
automatizando la actividad 
para disminuir los tiempos 
de ejecución. 

-Garantizar 100% los valores que debía 
ser reembolsados. 
-Registro de cada uno de los conceptos 
liquidados. 
-Reducción del tiempo de la ejecución de 
la actividad.  

Pago y 
Confirmación 

Tesorería recibía un paquete 
con los documentos de 
soporte que le entregaba 
control de ingresos con la 
aprobación para hacer el 
pago, y esta ejecutaba el 
pago sin tener un control ya 
que todo era físico o 
comunicación verbalmente. 

Se validaban los 
documentos adjuntos, 
revisaba la aprobación de 
servicio al cliente, y se 
registraba el pago de 
acuerdo a la cantidad que 
liquidaba el sistema 
automáticamente. 

-Hacer seguimiento de los 
pagos realizados. 
-Contabilizar las cantidades 
reembolsadas. 
-Garantizar que las 
transacciones hechas se 
efectúen satisfactoriamente. 

-Ejecución de los pagos en línea, para 
garantizar que el pago se realizó o hacer 
la correspondiente validación de datos con 
el cliente. 
-Tener los valores y liquidación 
específicos sin generar modificaciones 
que pueden generar reprocesos o 
variaciones para la contabilidad de la 
compañía. 
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8.1.4  Desarrollo de Procesos Disciplinarios 
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 Automática 

Figura 37. Diagrama de Flujo del Proceso Desarrollo de Procesos Disciplinarios



 

129 

 

• Alcance del Proceso: Inicia con el reporte que hace el jefe  del  

incumplimiento de una norma, política o falta grave cometida por un 

colaborador hacia la compañía,  todo el seguimiento y proceso de 

investigación, hasta que la Dirección de Compensación y Bienestar toma 

una decisión (Recomendación, Llamado de Atención, Sanción o Despido) 

quien es responsable de dejar registro en la hoja de vida del colaborador. 

 

• Resultados del Rediseño para el Proceso:                                                               

-Aunque las actividades a ejecutar se incrementaron a través del uso de la 

herramienta BPM, se debe aclarar que existen dos razones fundamentales que 

permitieron que el proceso fuera más óptimo, efectivo y lograra disminuir los 

costos: 

1. Con el proceso que se estaba llevando a cabo,  la compañía debía asumir 

gastos de despido sin justa causa, porque no se contaba con los soportes legales 

requeridos donde se demostraran que el colaborador ya se le había hecho una 

recomendación, llamado de atención  o sanción. Con la herramienta BPM se logró 

dejar registro y trazabilidad para cada uno de los casos dejando la evidencia 

requerida para hacer el despido con justa causa. 

2. Se automatizo el envió de información que antes se manejaba con correos o 

llamadas, que no garantizaban la buenas practicas o ejecución en estas.   

3-Aunque las actividades aumentaron el tiempo de ejecución de estas disminuyo, 

ya que con el proceso anterior no se conocía cuanto se tardaba en tomar la 

decisión dependía de cada caso, con la herramienta se determinaron 10 días.  

 

• Rediseño del Proceso:  A continuación se hace el comparativo de las 

actividades críticas y lo logros con la implementación de la herramienta:
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Tabla 17. Análisis Puntos Críticos Desarrollo Procesos Disciplinarios 

Actividad 
Critica  Proceso Antes Proceso en BPM Metas de Mejoramiento Logros del Proceso 

Reporte del 
Incidente 

Muy pocos jefes reportaban 
las faltas graves que 
cometía un colaborador y 
quien lo hacía lo informaba 
por medio de una llamada a 
la Dirección de 
compensación y Bienestar o 
a través de un correo. 

Se incentivó la cultura del reporte, 
en el que el registro se centralizo 
a un solo canal, para mantener el 
control y seguimiento de cada 
caso. 

-Formalizar el reporte a 
través de la herramienta 
manteniendo trazabilidad 
y registro de cada caso. 

-Cultura de reporte por parte de los 
jefes. 
-Registro y trazabilidad por cada 
caso. 
-Medición e indicadores de acuerdo 
a la información registrada 
(Número de casos por área, 
gerencia, motivo, entre otros). 

Evaluación 
del caso 

El jefe que reportaba hacia 
una descripción de los 
hechos sucedidos a través 
de la llamada o el correo 
electrónico 

Se especificaban los motivos y se 
deja un registro adjunto por cada 
reporte en caso de que se tuviera 

-Garantizar el registro de 
la información y los 
soportes que pueden 
existir según el caso. 

-Veracidad en la información 
registrada, con los respectivos 
soportes que requería el caso. 
 

Explicación o 
descargos del 
colaborador 
implicado  

En un correo se dejaba 
registro de la respuesta que 
daba el colaborador sobre 
los hechos sucedidos, y 
cuando se requerían 
descargos que eran 
personalmente con la 
Dirección de Compensación 
y bienestar solo era 
argumento verbal. 

Con las actividades automáticas 
que se generaban para el 
colaborador, si se requería de una 
justificación por parte de este, 
solo debía responder en un 
formulario electrónico, si por el 
contrario se requerían descargos 
se enviaba una carta 
comunicándole hora y fecha de 
citación en la Dirección de 
Compensación y Bienestar. 

-Mantener registro de las 
decisiones tomadas del 
caso durante el proceso. 
- Facilitar la ejecución de 
las tareas de la Dirección 
de Compensación y 
Bienestar. 

-Disminuir el tiempo para obtener 
repuesta de un caso por parte de 
los colaboradores. 
-Registro de la información que 
reportaba cada colaborador. 
 

Dejar registro 
de la decisión 

tomada 

Cuando era tomaba la 
decisión de acuerdo a la 
investigación del caso, se le 
informaba al jefe y este 
tomaba las medidas 
pertinentes, en el caso de 
ser un despido la Dirección 
de Compensación era la 
responsable de informar.   

Sin importar que tipo de decisión 
se tomara la herramienta a través 
de una actividad informa al jefe y 
al colaborador, generando una 
carta que debe adjunta la 
Dirección de Compensación en la 
hoja de vida del colaborador. 

-Dejar registro en la hoja 
de vida del colaborador 
para evidenciar lo 
sucedido. 
-Conocer cuáles han 
sido las acciones 
tomadas sobre los 
reportes hechos. 

-Garantizar que las evidencias y 
decisiones tomadas por cada caso 
queden registradas y quede un 
historial que se puede necesitar 
para circunstancias legales.     
-Evidenciar las fallas que ha 
cometido un colaborador cuando se 
requiere hacer un despido con justa 
casusa. 
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8.1.4 Gestión de Requerimientos de Proyectos 

 

 Manual          Semiautomática  Automática 

Figura 38. Diagrama de Flujo del Proceso Gestión de Requerimientos de Proyectos
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• Alcance del Proceso: Inicia con la necesidad que tiene un usuario para un 

desarrollo tecnológico y finaliza con la entrega de este si el requerimiento 

es aprobado. 

 

• Resultados del Rediseño para el Proceso:        

 
-Se formalizo las solicitudes por parte de los usuarios, así como se mejoró la 

comunicación con los proveedores, con los que se estableció un solo canal de 

comunicación para cuando se les requerían.                                                         

-El número de actividades a ejecutar se mantuvieron en 10 con el rediseño del 

proceso, sin embargo el tiempo de respuesta a las solicitudes disminuyo con la 

parametrización de tiempos que tiene la herramienta, determinando de 8 a 20 días 

como tiempo para definir responsables en el desarrollo, necesidades, tiempo de 

entrega del requerimiento, beneficios y posibles riesgos, según la complejidad del 

proyecto. 

-Seguimiento y control de las solicitudes realizadas por los usuarios, estableciendo 

roles de responsabilidad a cada uno los integrantes del área de desarrollo. 

-Trazabilidad en la información de los requerimientos, garantizando que no se 

presentaran confusiones entre la solicitud y la entrega final del desarrollo. 

 

• Rediseño del Proceso: 

En el rediseño de este proceso los puntos críticos se centralizaban en la 

informalidad que existían al realizar las solicitudes y en el desarrollo de estas, 

como se enuncian a continuación: 
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Tabla 18. Análisis Puntos Críticos Generación de Reembolsos 
 
 

Actividad 
Critica  Proceso Antes Proceso en BPM Metas de 

Mejoramiento Logros del Proceso 

Solicitud 

La solicitud se hacía 
a través de un 
correo o una 
llamada, donde no 
se especificaban los 
detalles de 
requerimiento. 

Se creó un formulario para 
diligenciar la solicitud, donde 
se especificaban las 
necesidades, factores y 
características del 
requerimiento. Convirtiéndose 
en el único canal para realizar 
estas solicitudes  

-Registro de 
cada una de las 
solicitudes 
hechas por los 
usuarios. 
-Eliminar la 
informalidad en 
las solicitudes 

-Centralizar la información en un solo canal 
donde se mantiene la trazabilidad para cada 
caso. 
-Medir y priorizar los requerimientos según su 
nivel funcional y presupuestal. 

Aprobación de 
los 

requerimientos 

Lo realizaba la 
directora de 
proyectos a su 
criterio de acuerdo a 
las necesidades de 
la compañía y el 
nivel de complejidad 
que tuviera el 
desarrollo. 

A través de una actividad y de 
acuerdo a la descripción 
hecha en la solicitud inicial se 
da el nivel de prioridad y se 
asigna a un analista de 
desarrollo. 

-Priorizar los 
requerimientos 
de acuerdo a su 
importancia o 
necesidad. 

-Garantizar que las solicitudes hechas tuvieran 
una evaluación previa antes de hacer una 
aprobación sin los argumentos necesarios para 
el desarrollo. 

Medición y 
Seguimiento 

de los 
proyectos 

Los dos canales de 
comunicación entre 
el usuario y el 
desarrollador eran el 
correo electrónico o 
una llamada en las 
que se definían los 
cambios o 
modificaciones 
durante el desarrollo 
y la ejecución de 
pruebas. 

Todo cambio o modificación 
que se realizara a la solicitud 
inicial se registraba en la 
herramienta junto con el set 
de pruebas requerido para 
antes de sacar un proyecto en 
vivo, el cual debía estar 
aprobado por el usuario 
solicitante. 

-Controlar 
cambios que se 
podían presentar 
durante el 
desarrollo del 
proyecto, 
respecto a la 
solicitud inicial 

-Cuantificar el número de requerimientos, de 
acuerdo a su nivel de prioridad, área solicitante, 
tipología, presupuesto, entre otros. 
-Formalizar las solicitudes que se debían hacer a 
los diferentes proveedores involucrados en los 
desarrollos. 
-Trazabilidad en las solicitudes, para garantizar 
que durante y después del desarrollo las 
pruebas cumplieran con los objetivos propuestos 
y no se presentaran errores o inconvenientes al 
sacar en vivo un proyecto. 
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10. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM) COMO HERRAMIENTA DE 
MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE AIRES 

 
 
10.1 Capacitación 
 
En el proceso de implementación de la herramienta del Business Process 

Management, se estableció una metodología y plan de capacitación para que 

todos los colaboradores y personas que tuvieran que hacer un tipo de gestión 

dentro de la herramienta se les diera a conocer las funcionalidades, beneficios e 

importancia de su uso. Para esta labor se contó con el apoyo de las siguientes 

áreas: 

• Gestión Humana: Fue la responsable de elaborar el cronograma y 

programación de los horarios, lugares y personas que estarían presentes 

en cada uno de los grupos a capacitar. 

Por estar ubicados geográficamente en diferentes lugares dentro y fuera del 

país, se programó la capacitación en la ciudad de Bogotá, en grupos a los 

que solo asistirían los jefes de aeropuerto, quienes luego se encargarían de 

divulgar la información a cada una de sus bases. Para el caso de Bogotá se 

incluyeron en el entrenamiento los siguientes cargos administrativos, por 

ser gestores o tener algún rol dentro de los procesos implementados: 

-Presidente de la Compañía 

-Gerentes de cada una de las áreas (Gerente Técnico, Gerente de Gestión    

Humana, Gerente de Planeación, Gerente Administrativo y Financiero, 

Gerente de Tecnología, Gerente de Operaciones Tierra, Gerente 

Operaciones Vuelo, Gerente Comercial) 

-Directores 

-Coordinadores 
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-Jefes y Supervisores 

  

Las jornadas de entrenamiento tuvieron una duración de cuatro (4) horas en las 

que se les presento el siguiente contenido: 

-Introducción 

-Objetivos 

-Propósito del BPM encaminada a la estrategia corporativa 

-Definición del BPM  

-Beneficios de la Implementación 

-Ingreso a la Herramienta 

-Funcionalidades de la herramienta 

-Mapa de Procesos 

-Mis pendientes 

-Roles de los Usuarios 

-Explicación de la ejecución de un proceso 

La asistencia a esta capacitación era obligatoria y se realizó el seguimiento a 

través de una encuesta de satisfacción  y un listado de asistencia que debía 

diligencia cada una de las personas que participaron del entrenamiento. 

 

Las capacitaciones fueron dictadas por el área de procesos quien elaboro una 

presentación de apoyo con el contenido anteriormente enunciado.  

Como esta herramienta impactaba a todas las personas de la Aerolínea, se hizo 

necesario buscar una metodología con la que se facilitara transmitir el 

conocimiento para las personas que ingresaran a la compañía o incluso aquellas 

que tuvieran dudas sobre la ejecución en la herramienta.  
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Para lograr transmitir este conocimiento de forma óptima y sin incurrir en 

gastos de traslado o tiempo para los capacitadores, que en este caso eran 

las personas del área de procesos, se estableció como alternativa la 

elaboración de videos a través de una herramienta que adquirió Aires S.A., 

en la que se muestra todas las características del Business Process 

Management, su uso, funcionalidades, beneficios y el paso a paso de cómo 

generar y gestionar un proceso dentro de la herramienta.  

Los videos se publicaron en la intranet, donde se distribuyeron en las 

diferentes gerencias allí creadas de acuerdo a la naturaleza del proceso al 

que pertenecían, logrando ser fuente de consulta y apoyo para los 

colaboradores que lo requiera. Cada vez que  un proceso se lanzaba en 

vivo, es decir se establecía su gestión oficial en la herramienta,  la gerencia 

a la que impactaba era responsable de enviar un correo al todo el personal 

en una circular donde se informaba el nombre del proceso, el dueño del 

proceso, su alcance, objetivos, áreas involucradas y el link donde se podía  

ver el video de capacitación, y así hacer oficializar el uso de la herramienta 

para cada proceso. 

 

• Tecnología: Durante la capacitación se requirió de la instalación masiva de 

la herramienta en los computadores de cada uno de los colaboradores de la 

compañía, por ello fue necesaria la intervención y ayuda de esta área, 

quien se encargó de hacer el proceso muy rápido y fácil para cada usuario, 

ya que no se hizo la labor uno a uno, simplemente se montó un instalador 

en la intranet para que cada usuario lo ejecutar sin importar en que base del 

país o fuera de este estuviera ubicado, la  descarga tardaba 

aproximadamente de 3-4 minutos en la ejecución, y finalizaba cuando el 

usuario visualizaba el icono de la herramienta en su escritorio. Para esta 

instalación también se realizó un video como instructivo y guía para los 

usuarios.  
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En este proceso de instalación las inquietudes o el soporte que requería 

cualquier usuario era atendido tanto por el  área de Tecnología como de 

Procesos, quienes trabajaron muy de la mano para esta labor. 

 

• Procesos: Esta área como líder del proyecto, conocía todas las labores 

que se debían llevar a cabo para que la implementación del Business 

Process Management cumpliera con los objetivos planteados. Para el caso 

de la capacitación se realizaron las siguientes actividades: 

 -Elaboración del material guía para dictar la capacitación, en el cual se 

utilizó una presentación PowerPoint. 

-Elaborar los videos guía de consulta y soporte para su correspondiente 

publicación en la Intranet. 

-Dar soporte en la instalación de la herramienta ya fuera personalmente o 

vía remota. 

-Adquisición de un celular y un computador portátil para brindar el soporte 

requerido en las bases durante todas la semana incluido los fines de 

semana, en los que se asignaba un integrante del equipo para cada fin de 

semana, haciéndose responsable de cualquier novedad que se presentara. 

-Mantener disponibilidad de tiempo para dictar la capacitación a las 

personas que ingresaban a la compañía, quienes sin importar el cargo 

debían conocer la herramienta. 
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10.2 Impacto de la Cultura Organizacional en la Implementación del BPM 
 

Durante la implementación, reestructuración o cualquier otro factor que genere 

modificaciones dentro de una organización, es necesario contar con el apoyo y 

especialmente con  la capacidad de respuesta al cambio  por parte del capital 

humano, ya que es el que permite lograr o llegar a afectar los lineamientos u 

objetivos estratégicos a los que van encaminados una organización. 

Para el caso específico de la implementación del Bussiness Process Management, 

se requería del buen desempeño de los colaborados, quienes eran el factor 

principal para cumplir con los objetivos propuestos ya que el enfoque y 

desempeño de la herramienta estaba muy dada a la gestión que tenía cada 

persona por la ejecución dentro de una actividad en el flujo  o el seguimiento que 

le realizaba a un proceso.  

Dentro de este proceso de  ajuste cultural la orientación se dio por etapas en los 

diferentes roles y cargos en la compañía: 

• Alta Gerencia:  A pesar de tener el conocimiento y objetivos claros de que 

se quería lograr al implementar esta herramienta de BPM, la gestión y 

desempeño eran mecanismo principal para que resto de la organización se 

orientara al cambio de metodologías de trabajo enfocada a los procesos. 

Donde las tareas se hicieran de forma óptima, fácil, sistematizada, en los 

que se buscara siempre el mejoramiento continuo y la reducción de  los 

costos para la organización. Por esta razón la alta dirección se hacía 

responsable de divulgar y garantizar que estos propósitos se cumplieran. 

• Dueños de proceso: Este rol se considera el más importante ya que es 

responsable del desempeño del proceso que tiene a su cargo, por esta 

razón al iniciar la evaluación de cualquier proceso lo primero que debe 

hacerse es identificar y establecer quién es el dueño del proceso, para que 
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junto con el área de procesos  evalué los puntos críticos, establezca el plan 

de mejora y determine políticas y procedimientos claros. 

Dentro del proceso de cambio este rol de dueño de procesos se estableció 

como la figura líder en conocer las necesidades, cambios, dificultades, 

beneficios  y otras características del  proceso a cargo, en los que se 

buscaba planes de mejoramiento continuo para disminuir las brechas que 

se estaban presentando. 

 

• Directores, Jefes y Supervisores: Por el perfil que estos roles poseen, era 

necesario darles a conocer la importancia de la implementación del 

Business Process Management no solo con la capacitación masiva, se hizo 

necesario establecer un canal de  comunicación continuo informando el 

estado y desarrollo de los proceso, para dar a conocer más al detalle de la 

importancia del el uso, control, seguimiento y cultura de reporte por medio 

de la herramienta.  Para que Directores, Jefes y Supervisores  comenzaran 

a medir el desempeño de las personas que tuvieran a su cargo y así 

determinar qué factores impactan negativamente  los procesos.  

 

• Usuarios recurrentes en el uso de la herramienta: Otro de los roles a los 

que impactaba el uso de la herramienta, estaba centralizado a las personas 

que hacen parte de los Aeropuertos, Oficinas y  Call Center, ya que ellos 

están de cara al cliente y son a quienes se les solicita constantemente 

iniciar un proceso, por ello la importancia de que tuvieran claridad del buen 

uso de la herramienta, tanto para registrar los datos de inicio de una 

solicitud como para responder a una de ellas.  

 
Durante las capacitaciones era muy importante que las personas 

conocieran como se lleva a cabo cada proceso, su flujo, objetivos y así 
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enfocar a buenas prácticas donde se enmarcar la cultura de trazabilidad y 

formalidad en la ejecución de las actividades. 

Los dueños de proceso como rol responsable de controlar cada proceso, 

mantenían un seguimiento a la gestión hecha por los usuarios cuando no se 

tuviera respuesta a tiempo de las tareas asignadas o fueran mal 

ejecutadas, logrando que se cumplieran con el alcance y objetivos 

propuestos 

 

La constante participación de los involucrados en el uso del Business Process 

Management dio como respuesta un rápido cambio a la cultura, en el que se hacía 

necesario conocer y tener claridad del funcionamiento de la herramienta para 

poder cumplir y responder con las tareas a las que se enfrentaba los 

colaboradores cada día. Durante este proceso de cambio es importante resaltar 

que más que imponer nuevas metodologías o formas de trabajo, lo que se busca 

es beneficiar tanto a la organización como quienes la compone, a través del 

cambio de normas, políticas, sistemas, estructuras y procedimientos, para así 

disminuir los costos y aumentar la productividad con procesos fáciles, rápidos y 

controlables.  

Durante el cambio cultura, se evidencio que la necesidad de incorporar desarrollos 

a la herramienta llego al punto de que los mismos usuarios fueran los solicitantes 

de la implementación de nuevas funcionalidades así como de la incorporación de 

nuevos procesos. Por ello el área de procesos desarrollo un proceso llamado xxx 

en el cual los usuarios ingresaban al BPM y como cualquier proceso realizan la 

solicitud según su necesidad, la cual era evaluada  por la Jefe de Procesos quien 

asignaba a uno de los Ingenieros que hacían parte del equipo, para que se 

encargara del desarrollo o cambios solicitados. Con este proceso se logró 

cuantificar el número de solicitudes de cambios y de nuevo procesos, el número 

total de solicitudes generadas por los dueños de proceso desde que  inició el 

proceso al 1 de diciembre fueron 90. 
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11. MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS IMPLEMENTADOS EN 
EL BUSINESS PROCESS MANAGEMENT 

 
 

El unificar de forma estratégica los procesos a través de una herramienta que 

sistematiza y automatiza actividades, permite para una compañía como Aires S.A. 

adaptarse rápidamente a los cambios que exige el mercado donde se busca  

cumplir con cada una de las expectativas y necesidades  de  los clientes, quienes 

buscan calidad e innovación al adquirir sus producto o servicio. 

Sin embargo el cambio no solo se ve reflejado en cliente externo, el cliente interno 

como una de las directrices del cambio al nuevo enfoque de procesos, busca el 

trabajo en equipo convirtiéndose en un estilo de vida para lograr los resultados 

propuestos, donde se integran la estrategia corporativa, los procesos, el recurso 

humano y la tecnología. 

 

A continuación se muestra un cuadro resumen de las principales características de 

cada uno de los procesos implementados en el BPM: 
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Proceso 

Nivel de 
Control, 

trazabilid
ad y 

seguimie
nto 

Ahorros Generados Indicador 

Tiempo Total 
Parametrizado 

para la 
Ejecución del 

Proceso 

Fecha de 
Implement
ación del 
proceso 

en el BPN 

Investigación y 
Desarrollo de 
Productos y 
Servicios  

 El seguimiento y 
trazabilidad en el proceso 
evito restablecer o cambiar 
cualquier elemento cuando 
el producto o servicio ya 
estaba en el mercado, 
reduciendo los costos que 
podrían generarse al 
modificar un producto o
servicio que estuviera a la 
venta 

% de productos y 
servicios garantizados 
para sacar al mercado  

1 mes (Su 
variación 
dependía de 
permisos legales 
o desarrollos 
tecnológicos 
según el 
producto o 
servicio) 

6 de 
octubre de 

2010 

Proceso de 
Gestión de 
PQRS  

100% con 
cada caso 
radicado 

 
 
 
 
 

 Aproximadamente el 67% 
de las cartas de respuestas 
se envían por correo 
electrónico.  Obteniendo un 
ahorro :  
$ 2.892.235 (impresiones) 
desde la implementación 
del proceso hasta el 1 de 
diciembre de 2010 

-Días promedio de 
respuesta al cliente de 
acuerdo a la complejidad 
de los casos reportados  
-Número total de PQRS 
generadas en un periodo 
de tiempo  
-Número de PQRS 
generadas por tipología, 
ciudad, vuelo. 
 

 22 días para 
reportes de 
equipaje y 8 días 
para las otras 
tipologías    

1 de Mayo 
de 2010 
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Compras No 
Aeronáuticas  

 En al establecer una 
aprobación presupuestal, 
se rechazaron varios casos 
por no contar los soportes o 
justificación que se 
requería para  realizar la 
compra 

-Número total de 
solicitudes de compra 
por área 
-% de casos que 
requerían validación 
presupuestan 
-Número de casos 
aprobados  
-Valor total de las 
compras solicitadas 

 15 días 24 de Mayo 
de 2010 

Generación de 
Reembolsos 

-Se ahorró 
$ 13’885.242 en hojas e 
impresión de cartas que se 
enviaban al cliente, ya que 
con BPM la información se 
enviaba al correo 
electrónico. Este ahorro se 
hizo desde que se inició el 
proceso al 1 de diciembre 
de 2010 
  

- Número total de 
reembolsos otorgados 
- % de causas que 
generan la solicitud de 
un reembolso 
-Tiempo real de gestión
del proceso en otorgar el 
reembolso al pasajero 

10 días  1 de Marzo 
de 2010 

Desarrollo de 
Proceso 
Disciplinario  

-Reducción en la impresión 
de documentos que se 
requerían para mantener el 
seguimiento y soporte legal 
de los casos. 
 

-% de empleados que 
cometieron una falta 
incumplimiento las 
normas de la compañía. 
-% de decisión tomada 
(Llamado de atención, 
sanción. despido)de 
total de casos 
 
 

10 días  12 de Abril 
de 2010 
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Tabla 19. Resumen de los Procesos Implementados en BPM 
 

 Los indicadores enunciados en la tabla anteriormente fueron el punto de partida para medir el estado del proceso y 

su nivel de gestión, sin embargo el Businnes Process Management  tiene la opción de crea automáticamente 

indicadores, en un panel de control de procesos (8.1.2.3), de acuerdo a la información contenida en cada proceso, 

que se ajusta a las necesidades de lo que se quiere medir y controlar. Así mismo se vincula a otra herramienta, 

Balance Scorecard  que despliega la estrategia del negocio en indicadores para identifica que actividades están 

afectando al flujo del proceso tanto en sus gestión como en los costos que genera.  

 

Gestión de 
Requerimientos 
de Proyectos 

 Este proceso más que 
ahorro económico, genero 
eficiencia y organización 
interna para el área al ser 
más eficientes en dar y 
obtener respuesta a sus 
usuarios solicitantes 

 -Número de proyectos 
solicitados 
-Tiempo de ejecución de 
un proyecto según lo 
planeado 
-% de áreas solicitantes 
con su respectivo nivel 
de complejidad 
  

Dependiendo de 
la solicitud: 
Reportes: 8 días 
Nueva 
Funcionalidad en 
una herramienta 
existente: 15 
días 
Otro tipo de 
desarrollo: 20 
días  

26 de Abril 
de 2010 
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Identificadas las dificultades que presentaba cada proceso y establecido una 

metodología de mejora con la herramienta Business Process Management, cada 

dueño de proceso realizaba un seguimiento a su proceso donde evaluaba y 

verificaba el desempeño de este, si se requería de una modificación o nueva 

funcionalidad para eliminar las dificultades o mejorar las actividades dentro del 

proceso, se realizaba un requerimiento al área de procesos quien era responsable 

de evaluar y realizar el cambio correspondiente. 

Cada una de las modificaciones realizadas a los procesos que se encontraran 

activos en la herramienta, tenían un registro de versión que el sistema 

automáticamente iba contabilizando, cada vez que se elaboraba un cambio y fuera 

publicado en el proceso un nuevo flujo, reglas de negocio o nuevos campos en  

los formularios se generaba una nueva versión, la cual se veía reflejada para los 

usuarios desde el mismo momento que  fuera publicada. El número de versión que 

tuviera cada proceso indicaba el nivel de cambios o mejoras requeridas para este, 

mostrando la trazabilidad en el mejoramiento de cada uno de los procesos así 

como el seguimiento hecho por el dueño del proceso.  

 

El número de versiones generadas para cada uno de los procesos implementados 

en la herramienta fue el siguiente: 
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Nombre del Proceso Fecha de 
Implementación y 

salida en vivo para los 
usuarios 

Número de 
Versiones 
Generadas 

Investigación y Desarrollo de 

Nuevo Producto o Servicio 

 6 de Octubre de 2010 10 

Gestión de PQRS 1 de Mayo de 2010 123 

Compras No Aeronáuticas 24 de Mayo de 2010 35 

Generación de Reembolsos 1 de Marzo de 2010 49 

Desarrollo de Procesos 
Disciplinarios 

12 de Abril de 2010 22 

Gestión de Requerimientos de 
Proyectos 

26 de Abril de 2010 16 

Tabla 20. Versiones generadas de cada Proceso hasta el 1 de diciembre de 2010 
 

La simplicidad que maneja la herramienta para realizar cambios en los que se 

generan nuevas versión, permitían a la compañía tomar decisiones en las que se 

debía cambiar  rápidamente la gestión de los procesos para suplir tanto las 

necesidades de los clientes como las internas. Teniendo en cuenta que cuenta 

que el Business Process Management es una metodología que emite resultados 

de lo ejecutado sin realizar proyecciones a futuro, la Alta Dirección se baso en los 

resultados emitidos  para tomar decisiones o hacer cambios de la estrategia del 

negocio. 
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11.1 Informe de Gestión de los Procesos 

El seguimiento y análisis de las actividades críticas, cuellos de botellas o cualquier 

otro factor que impactara el óptimo desarrollo de los procesos, no solo era 

evaluado por el dueño del proceso, el área de Proceso como gestora principal en 

la implementación del BPM, se encargó de hacer un balance del estado y definir 

las brechas de los procesos implementados por medio de informes que se enviaba 

quincenalmente a la gerencia correspondiente y al dueño del proceso, planteando 

alternativas de mejora y recomendaciones para este. 

La estructura de este informe estaba compuesta por los siguientes ítems: 

• Resultados: Muestran las cifras más representativas del proceso y el 

análisis de su impacto con la gestión que se está teniendo frente a la que 

se debe tener, de acuerdo a las metas planteadas por la compañía. 

• Logros del Proceso: Se enuncian los principales logros obtenidos en los 

procesos durante su gestión. 

• Dificultades del Proceso: Se expone las principales dificultades generadas 

del proceso durante la gestión. 

• Etapas de Desarrollo del Proceso Recomendadas: Se proponen y 

recomienda nuevas etapas que pueden hacer del proceso más eficiente. 

 

Con estos informes cada Gerente de área junto con el dueño de proceso daba una 

respuesta de acuerdo a los resultados presentados, en los que se establecía el 

plan de trabajo con el área de procesos para hacer los ajustes o desarrollos que 

se requería para eliminar los puntos críticos expuestos y así poder generar  los 

resultados que requiere la compañía para su crecimiento. 

Así mismo se presentaban ante los comités de presidencia las cifras de los 

procesos críticos  que estuvieran afectando económica u operacionalmente la 

compañía para establecer acciones correctivas inmediatas.  
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12. CONCLUSIONES 
 
 

• Con la implementación de la herramient Balance Scort Card a tecnológica 

Business Process Management, Aerovías de Integración Regional  Aires S.A 

logro gestionar y mantener bajo control los procesos críticos obteniendo los 

resultados esperados para satisfacer las necesidades y expectativas del 

cliente. 
 

•  Se reestructuro el enfoque que se tenían de los procesos en la compañía, 

estableciéndolos como factor principal para afrontar los constantes cambios 

que sufre  el  mercado en él sé que requieren de respuestas agiles y efectivas. 

 

• Más que la implementación de una herramienta, el BPM es una cambio en la 

concepción de los procesos y de su impacto en el negocio, lo que se 

implementa es una metodología de gestión de los procesos del negocio 

 
• Al acceder a un nuevo sistema al que se debían adaptar nuevas prácticas, se  

evaluó al detalle los procesos existentes para identificar los puntos críticos, 

cuellos de botella y otras causas que afectaban rentable y productivamente a 

la compañía. 

 
• El plantear y establecer una nueva metodología de trabajo para la ejecución 

de las actividades hizo que se evaluaran y modificaran políticas, normas y 

procedimientos de los procesos, los cuales se enfocaron a la simplicidad de 

forma eficiente. 
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• La comunicación  dentro de las áreas se convirtió en unos de los principales 

factores  para el logro en los objetivos  propuestos durante la 

implementación de la herramienta, generando así una cultura 

organizacional que permito que los trabajadores fueran el aliado estratégico 

en el desarrollo y gestión de los procesos 

• Dentro de medición de los procesos, se consideraron los indicadores como 

el medio principal para conocer el estado de la organización y así evaluar 

las necesidades o cambios que se  requerían para  lograr la eficiencia total 

en el desempeño de las actividades. 

 

• La responsabilidad del área de procesos no solo se centralizo a la 

diagramación de los procesos, se estableció todo un plan de seguimiento, 

que iniciaba desde el momento que se tomaba la decisión de implementar 

un proceso en la herramienta hasta a este se le aplicaban las acciones 

correctivas o de mejoramiento necesarias para que el proceso fuera lo más 

óptimo y eficiente posible. 

 

• Al ser una herramienta tecnológica que estaba sujeta a cambios, 

modificaciones o  nuevas versiones, se hizo necesario contar con el apoyo 

de la gerencia de tecnología que adquirió responsabilidad en el soporte, 

para que no se presentaran tiempos de suspensión del servicio, ya que 

algunos de los procesos impactaban la operación y afectaban algunos de 

los servicios que se  ofrecían a los pasajeros. 

 

• Con este proyecto se logró detectar los reprocesos que presentaba la 

organización por falta de seguimiento, trazabilidad, definiciones claras de 

los procesos, soporte documental y falta de comunicación interna entre las 

áreas,  estableciendo nuevas directrices enfocadas a facilitar y optimizar  

las actividades de los flujos de proceso. 
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• Los procesos altamente transversales en la compañía, es decir, aquellos 

que pasan por muchas y muy diversas áreas, los relacionados con 

respuesta al cliente y los asociados al manejo  de grandes recursos 

económicos, encuentran en la implementación de BPM altos beneficios ya 

que permite mantener trazabilidad y mejorar sustancialmente los niveles de 

servicio. 

 

• El mejoramiento y reestructuración de los procesos en la organización 

garantizo seguridad y estabilidad económica para la organización, ya que 

permitió controlar los gastos que se generaban en los procesos donde  no 

existía control y se tomaban malas decisiones, alcanzando los objetivos  del  

modelo Low-Cost al que se encaminaba la compañía.  

 

• Con el  Workflow  de Business Process Management, se logró total control, 

trazabilidad y seguimiento de los procesos allí  implementados, integrando 

el desempeño de los colaboradores con la disminución de tiempo de 

ejecución de sus tareas.  

 

• El objetivo del proyecto de grado se basó en el propósito que tenía Aerovías 

de Integración Regional  Aires S.A en gestionar y mejorar de forma 

automatizada los procesos para optimizar los recursos, mejorar los 

procedimientos, adaptarse al mercado y obtener reconocimiento de este, 

contribuyendo a disminuir los costos de sus operaciones, con la política de 

entregar productos y servicios con calidad que satisfagan todas las 

necesidades de los clientes.  
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• Con la diagramación e información registrada en formularios y otros 

archivos que hacen parte del Business Process Managemet se documentó 

el Know-How de la organización, con lo que se buscaba proporcionar el 

conocimiento de forma clara del cómo  realizar actividades que son 

desconocidas para los colaboradores de la compañía. 

 

•  Dentro del proceso de cambio cultural en la organización, se hace 

necesario mantener planes de capacitación para los colaboradores, con el 

propósito de garantizar buenos hábitos  en el uso de la herramienta, y así 

mismo dar a conocer los cambios, nuevas funcionalidades o procesos 

implementados. Para que los usuarios que este caso son los colaboradores 

mantengan claridad de la importancia al  enfoque de los procesos que se 

tiene con el uso de la herramienta. 

 

• La implementación de herramienta obtuvo más acogida de lo que se 

esperaba inicialmente, por ello se hizo necesario que las solicitudes de 

implementación de nuevos procesos fueran determinados en su nivel de 

prioridad por la alta gerencia. 
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14. ANEXOS  
 

Anexo 1. Check List para set de Pruebas 
 

ITEM A PROBAR 
INGENIERO 
ASIGNADO ESTATUS OBSERVACIONES

1. Ciclo completo de cada proceso:       
Procesos Disciplinarios       
PQRS       
Compras       
Gestión de requerimiento de TI       
Gestión de reembolsos       
Desarrollo de nuevo producto o 

servicio       
2. Otras funcionalidades a probar       
Ceder       
Rechazar       
Anotaciones       
Actividades Libres.       
Cierre forzoso       
Exportar a Excel desde la lista de 

documentos.       
Envío de correo y recepción exitosa       
Scroll formularios       
Ocultar diagramas de flujo       
Enabled/Visible       
3. Módulos a probar        
Visor de correo.       
Estructura de cargos.       
Usuarios de aplicación.       
Calendarios.       
Administración de Estados.       
Panel de control.       
Administración de Procesos       
Administración de Servicios       
Tareas del sistema       
Administrador de Procesos       
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