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Titulo tentativo del proyecto: Metodologia de estandarizacion de procesos
basada en agentes virtuales con IA para la documentacion y optimizacion del SIGC

en la Corporacion Club Campestre Medellin.

Resumen

La investigacion se orienta por un disefio mixto de tipo explicativo secuencial,
con preponderancia cualitativa, que busca comprender y transformar la gestion de
procesos en el Club Campestre Medellin. En la fase central se utiliza una entrevista a
grupo focal como instrumento principal, mediante teoria fundamentada y analisis del
discurso, para reconstruir en detalle el flujo del subproceso de eventos y experiencias,
identificar cuellos de botella, roles, riesgos y oportunidades de estandarizacion. De
manera complementaria, una encuesta validada con V de Aiken aporta una medicion
cuantitativa inicial sobre la madurez de la documentacion, claridad, acceso y
actualizacion de los procesos. La operacionalizacion de variables en ambos instrumentos
permite triangulacion y fortalece la validez del diagndstico y de la propuesta

metodologica basada en BPM, ISO 9001 e TA.
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Palabras clave: Estandarizacion, Procesos, Inteligencia Artificial, Agentes

virtuales, subproceso, SIGC (Sistema Integrado de Gestion de Calidad), ISO 9001:2015,
BPM, Gestion Documental.
Planteamiento del Problema

La estandarizacion de procesos es una actividad clave para las empresas del sector
de servicios en Colombia, pues toda vez que se quiera implementar eficiencia operativa
para dar resultados que aumenten la capacidad de respuesta frente a las interacciones del
entorno interno y externo, se convierte en un requerimiento estratégico que permite dar
seguimiento, promover la calidad de los resultados y mejorar de manera continua el
desarrollo organizacional de las empresas. La falta de vinculacion de normativas como la
NTC: ISO 9001: 2015 que dan la directriz de coémo desarrollar e implementar dentro de
las organizaciones la estandarizacion de procesos, genera un caos en el manejo
operacional, generando reprocesos, cuellos de botella, ineficiencia operativa y aumento
de PQR por los deficientes resultados. De acuerdo con lo anterior y haciendo énfasis en la
calidad como un factor estratégico y de competitividad vital para las empresas, es de gran
importancia determinar, describir y evaluar los procedimientos adecuados que permitan
dan cumplimiento a los objetivos organizacionales.

Un caso de estudio donde se verifica el éxito al implementar la estandarizacion de
procesos en un sistema integrado de gestion se evidencia en el sector de servicios en
Colombia dentro del gremio de transportes. Aqui, la verificacion del cumplimiento con la
NTC ISO 9001:2015 permiti6 estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad en

COOTRASANFRANCISCO, este proceso integr6 elementos favorables para la mejora

ean’

universidad

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



I"‘ ; 3 2, L N
Seminario de Investigacion . . ean

L ] 2 %
e e e @ @ Uuniversidad
L N

Especializacion J

organizacional, fortaleciendo la gestion de los procesos, el ordenamiento interno y la
comunicacion institucional. Asimismo, facilitdé una comprension mas clara de la politica,
los objetivos y los procedimientos de trabajo, lo que repercutié positivamente en el clima
laboral de la empresa.

En la actualidad, herramientas como la inteligencia artificial (IA) se ha convertido
en un recurso estratégico para las organizaciones generando valor en la automatizacion de
procesos, toma de decisiones y mejoramiento operativo. Su implementacion fortalece la
innovacion, permite anticipar tendencias y facilita la adaptacion a entornos competitivos.
Esta herramienta tecnologica ha desarrollado avances en la implementacion de agentes
virtuales con IA siendo esto un sistema de software autobnomo que interactiia con usuarios
o entornos mediante lenguaje natural, aprendizaje automatico y adaptacion al contexto.
De acuerdo con Wooldridge (2009), los agentes inteligentes perciben, razonan y actian
para cumplir objetivos, mientras que en las organizaciones se aplican en la atencion al
cliente, la gestién de procesos y el soporte a decisiones, mejorando la eficiencia y la
experiencia del usuario (Negnevitsky, 2017). Un caso destacado en el sector de servicios
es el de Colsubsidio: al incorporar soluciones de IA sobre tecnologia SAP por medio del
uso de agentes virtuales, ha optimizado sus procesos y ampliado la cobertura de
beneficios. Hasta 2023, su infraestructura se apoyaba en sistemas legados que
complicaban la integracion de datos y la obtencion de hallazgos estratégicos. Con SAP, el

procesamiento de informacion pas6 de 35 dias a tiempo real, habilitando a cada unidad

1 Cruz-Paez, F. O., Guerrero-Ramirez, G. A., & Triana-Calderdn, O. C. A. (2021). [Sistema de gestidn de calidad para
el desarrollo empresarial caso cooperativa integral de transportadores de san francisco]. Revista [Publicly Available
Content Database], 15(30), 708—718.
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para producir reportes y analisis avanzados sin depender de cientificos de datos, lo que
elevo la satisfaccion interna del 83% al 95%?2.

Estos son ejemplos que nos permiten visualizar que para el caso de estudio
aplicado a la Corporacion Club Campestre Medellin es posible, consolidar un Sistema de
Gestion que integre de manera eficiente sus siete procesos organizacionales, ya que la
organizacion se enfrenta a este desafio. Aunque la corporacion cuenta con
procedimientos y practicas aisladas, no dispone de una metodologia estandarizada que
permita documentar, implementar y gestionar los procesos de forma integral. La ausencia
de un modelo de referencia genera dificultades para:

Alineacioén de los procesos con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Garantia de trazabilidad y control sobre las actividades propias de cada proceso.
Implementacion de mecanismos efectivos para la mejora continua y el

cumplimiento normativo.

Como consecuencia, el area de calidad carece de una herramienta metodologica
que funcione como guia para el disefio, implementacion y estandarizacion de los
procesos, lo que retrasa la consolidacion del Sistema Integrado de Gestion y limita la
capacidad de respuesta ante los requerimientos de los asociados, los entes reguladores y
demas partes interesadas.

Ante esta situacion, se hace necesario desarrollar un modelo que sirva como base

estructural para el disefo y la gestion de procesos. Este modelo permitird documentar e

2 Defelipe Diaz, S. (2025, abril 3). Inteligencia artificial en Colombia: innovacion y casos de éxito recientes. Impacto
TIC. https://impactotic.co/inteligencia-artificial/ia-en-colombia-innovacion-y-casos-de-exito-reciente/
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implementar el sistema de gestion de manera sistematica, aplicandolo inicialmente en un
proceso piloto y, posteriormente, replicandolo en el resto de los procesos de la
organizacion, contribuyendo asi a la integracion, estandarizacion y mejora continua del
Sistema Integrado de Gestion.

Antecedentes del problema

El entorno en el que operan los clubes sociales, deportivos y de hospitalidad en
Colombia ha venido transformandose de manera acelerada por presiones de
competitividad, necesidades de eficiencia operativa y expectativas de los usuarios por
experiencias consistentes y de alta calidad. En este contexto, el disefio de un estandar de
procesos para la Corporacion Club Campestre Medellin busca responder a causas
estructurales que se evidencian en el sector, la region y las tendencias de gestion.

A nivel sectorial, la gestion por procesos es reconocida como un habilitador de la
coherencia operativa, la trazabilidad y la mejora continua en organizaciones de servicios.,
es asi que como la norma ISO 9001:2015 nos direcciona explicitamente hacia el enfoque
basado en procesos para planificar, operar, evaluar y mejorar los sistemas de gestion de la
calidad, con énfasis en la gestion de riesgos, el liderazgo y la orientacion al cliente
(International Organization for Standardization [ISO], 2015%). Complementariamente, la
ISO 9000:2015 estandariza el lenguaje y los conceptos fundamentales, facilitando la
alineacion interna entre areas y la interoperabilidad documental (ISO, 2015b). Desde la
perspectiva de mejores practicas, marcos como el Process Classification Framework
(PCF) de APQC ofrecen un referente para estructurar y armonizar procesos transversales

en organizaciones multiservicio (APQC, 2023), mientras que el ABPMP CBOK
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consolida el cuerpo de conocimiento en gestion por procesos, destacando la importancia
de la gobernanza y la medicién (ABPMP International, 2019).

Desde el contexto geografico, el turismo, los eventos y las actividades recreativas
han recuperado dinamismo en Colombia y Antioquia, lo que eleva los requerimientos de
coordinacidn interna y abastecimiento eficiente. Datos macro del sector muestran que el
turismo y los viajes son un motor relevante de actividad econémica, con impactos
medibles en empleo y gasto de visitantes; esta presion por la eficiencia y la calidad afecta
también a clubes y organizaciones afines (World Travel & Tourism Council WTTC,
2023). Las cuentas satélites de turismo del pais aportan una base estadistica para entender
la composicion del gasto y la estacionalidad, factores que inciden en la planificacion y
estandarizacion de procesos de servicio (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica DANE, 2023). A nivel internacional, la Organizacion Mundial del Turismo
enfatiza la adopcion de enfoques de gestion basados en datos y la profesionalizacion de
procesos para sostener la competitividad de destinos y operadores (United Nations World
Tourism Organization UNWTO, 2022).

Al citar el punto de vista empresarial y tecnoldgico, la literatura en gestion de
procesos subraya que la estandarizacidn minimiza la variabilidad no deseada, reduce
reprocesos y facilita la integracion tecnoldgica. Trabajos clasicos como los de Davenport
(1993) y Hammer y Stanton (1999) evidencian que el redisefio y la gestion integral de
procesos son la base para lograr mejoras sustanciales en tiempos de ciclo, costos y

experiencia del cliente. La consolidacion de un estandar de procesos sirve como

ean’

universidad

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



r— ¢ ; ; . oo oo
Seminario de Investigacion . . ean
Especializacion J

e e e e e Uuniversidad
)

arquitectura para integrar otros sistemas (calidad, inocuidad, seguridad, ambiental),

habilitar tableros de control y facilitar la capacitacion y movilidad interna del personal.

En el caso particular del Club Campestre Medellin, la diversidad de servicios
(deportivos, hospitalidad, eventos, mantenimiento, comunidad y cultura) demanda un
marco comun que reduzca silos, asegure la consistencia en la prestacion del servicio y
soporte la toma de decisiones basada en datos. Un estandar de procesos permitira: definir
con claridad entradas, actividades, salidas y responsables; establecer indicadores
homogéneos y criterios de control; fortalecer la trazabilidad documental; y facilitar la
mejora continua y la incorporacion ordenada de cambios. Esta intervencion se alinea con
las tendencias sectoriales, los requisitos de referencia de normas internacionales y las
mejores practicas reconocidas en la literatura.

A lo anterior se suman consideraciones sobre la disponibilidad de recursos para la
estandarizacion. La evidencia muestra que, en organizaciones pequefias o con menor
madurez en gestion por procesos, los equipos responsables de BPM suelen ser reducidos
y con alcance limitado. En su estudio People of Process Management 2023, APQC
documenta cortes por tamafio organizacional y distribuciones de FTE para las funciones
de procesos, confirmando que muchas compatfiias operan con equipos muy acotados para
levantar, documentar y mantener sus procesos (APQC, 2023%, 2023b). Estas
configuraciones restringidas presionan a las areas de calidad para cubrir multiples frentes
en cuanto a la documentacién, control, capacitacién y mejora con pocas personas y a

veces con una sola figura que coordina la normalizacion a nivel corporativo.
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Este fendmeno se ve reforzado en PYMES certificadas o en proceso de

certificacion, ya que tras la ISO 9001:2015, que elimino el requisito explicito de designar
un representante de la direccion para el SGC, muchas organizaciones concentran las
responsabilidades del sistema en un gestor de calidad o figura equivalente (Advisera,
2016; Quality Digest, 2017). Si bien la norma promueve un liderazgo distribuido, en la
practica esta centralizacion puede aumentar la dependencia de una sola persona cuando
no existe un equipo de procesos estable y recursos dedicados.

La literatura sobre gestion del conocimiento en PYMES advierte ademas sobre el
riesgo de persona clave cuando el conocimiento de los procesos se concentra en
individuos, ya que esto eleva la exposicion a pérdidas de conocimiento por rotacion,
ausencias o sobrecarga. Este riesgo subraya la necesidad de documentar sistematicamente
y distribuir la propiedad de los procesos (Durst & Leyer, 2014). En sintesis, el panorama
empirico confirma que la no estandarizacion y la insuficiencia de recursos equipos
minimos o una sola persona son realidades frecuentes que constituyen un riesgo operativo
para la continuidad y mejora del sistema de gestion.

En conjunto, los antecedentes del proyecto evidencian una convergencia de
factores y presiones competitivas y de experiencia del usuario en el sector recreativo y de
hospitalidad, exigencias regionales por la dinamizacion del turismo y los eventos sociales
y deportivos, limitaciones estructurales en recursos humanos dedicados a la gestion de
procesos y una evoluciéon metodologica que recomienda la existencia de estdndares

claros, medibles y gobernables. Por ello, el disefio de un estandar de procesos para la
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Corporacion Club Campestre Medellin se sustenta en evidencia normativa, sectorial,
académica y organizacional solida.
Descripcion del problema

El Club Campestre Medellin enfrenta un problema estructural en su gestion por
procesos que conecta causas organizacionales con efectos operativos, tacticos y
estratégicos. La gobernanza insuficiente, la documentacion incompleta, la falta de
medicion estandarizada y la dependencia de un equipo reducido para el levantamiento de
procesos generan una cadena de debilidades que se retroalimentan, perpetuando la
variabilidad en la prestacion de servicios, los reprocesos y la dependencia de
conocimiento tacito. Estas deficiencias, al no permitir una toma de decisiones basada en
evidencia ni un aprendizaje organizacional sistematico, impactan directamente en la
eficiencia operativa, en la capacidad de las areas para compararse y priorizar mejoras, y
en la sostenibilidad de la propuesta de valor centrada en la experiencia del socio. En este
contexto, la investigacion se vuelve necesaria y oportuna, pues no solo busca reducir los
riesgos derivados de la baja madurez de procesos y la falta de estandarizacion, sino que
también permitird habilitar un modelo de gestion soportado en buenas practicas
internacionales y en tecnologias de innovacion, contribuyendo a fortalecer la consistencia
del servicio, la continuidad del negocio y la preparacion para futuros retos de
transformacion digital.

El Club Campestre Medellin presenta una baja madurez de procesos marcada por
gobernanza insuficiente, documentacion incompleta, falta de medicion estandarizada y

dependencia de pocos responsables, lo que genera variabilidad en el servicio, reprocesos
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y decisiones poco confiables. Estas debilidades afectan la eficiencia operativa, dificultan
la priorizacion de mejoras y ponen en riesgo la promesa de valor al socio. Por ello, la
investigacion resulta necesaria y oportuna, ya que permitira reducir riesgos, estandarizar
procesos y consolidar un modelo de gestion apoyado en buenas practicas e innovacion,
asegurando consistencia, continuidad y preparacion para la transformacion. Teniendo en
cuenta que la inteligencia artificial, serd la herramienta que complemente la
estandarizacion de los procesos a través de agentes virtuales, logrard con agilidad, el
desarrollo de tareas integrado a un equipo de trabajo para desarrollar tareas operativas
que no se evidencian en la documentacion de los procesos, de tal manera que permita
llegar a un andlisis de informacion, gestionar datos, tomar decisiones, lograr seguimiento
y evaluacion mediante indicadores de gestion y cumplimiento.
Pregunta de investigacion

(Como disefiar una metodologia de estandarizacion de procesos basada en agentes
virtuales con IA que permita la documentacion y la optimizacion de los procesos del
sistema integrado de gestion de calidad para la Corporacion Club Campestre Medellin?

Objetivo General

Disefiar una metodologia de estandarizacion de procesos basada en agentes

virtuales con IA que permita la documentacion y la optimizacion de los procesos del

sistema integrado de gestion de calidad para la Corporacion Club Campestre Medellin.
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Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico de los procesos de la organizacion en la actualidad.

Disefar un modelo de estandarizacion de procesos que permita su documentacion,
implementacién y evaluacion.

Adaptar un agente virtual con caracteristicas para la captura y analisis de
informacion y gestion de datos para la toma de decisiones.

Conveniencia de la Investigacion

La investigacion es pertinente para el Club Campestre Medellin y por extension
para organizaciones de servicios, porque aborda un problema operativo verificable: Baja
madurez y ausencia de estandarizacion que generan variabilidad, reprocesos y decisiones
poco oportunas.

La metodologia propuesta, soportada en [A y agentes virtuales, permitira
documentar, ejecutar y controlar procesos en tiempo real, fortalecer la toma de decisiones
basada en evidencias y hacer replicable el modelo en los demds procesos, acelerando la
transformacion digital, el cumplimiento normativo y la preparacion para auditorias. Con
el uso de la metodologia de agentes virtuales se extenderia la funcionalidad hacia otros
contextos dentro del sistema integral de gestion en la corporacion que permita recolectar
y analizar la data pertinente para monitorear los indicadores de calidad (KPI’s) en cada
area. Adicionalmente, el agente virtual también estara en la capacidad de administrar la
informacion recolectada y organizarla en la nube (sharepoint) para controlar la gestion

documental.
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El estudio se alinea con la especializacion en Gerencia de Procesos en Calidad e
Innovacion al integrar gestion por procesos (SIPOC/BPMN), ciclo PHVA, evaluacion de
madurez y marcos ISO (9001, 10013, 19011) con tecnologias de IA de soporte
operacional.

A partir de lo tedrico, propone un modelo integrador (BPM + ISO + [A) y un
estudio de caso que evidencia efectos sobre consistencia del servicio y desempeio de
procesos, abriendo lineas de investigacion sobre adopcion de agentes virtuales y
mitigacion del riesgo por concentracion del conocimiento. Su valor académico radica en
aportar a la literatura sobre BPM al integrar metodologias de gestion por procesos con [A
y agentes virtuales, evidenciando como estas tecnologias pueden documentar, ejecutar y
controlar procesos en tiempo real. De este modo, la IA aplicada a la ingenieria de
procesos, llena una brecha de conocimiento que aporta valor a la teoria llevando a la
practica no solo al sector de servicios, si no a la interaccion con las distintas lineas de
negocio, ya sea en el contexto de produccion, manufactura, productos entre otros, con el
fin de enriquecer la gestion del conocimiento profesional y especializado.

En las implicaciones practicas, ofrece ejemplos replicables: estandarizacion de
protocolos de atencion en clubes, tableros automatizados en centros recreativos y agentes
virtuales en hoteles para mejorar trazabilidad y preparacion para auditorias. En la utilidad
metodologica, entrega herramientas listas para usar mapas de procesos, plantillas de
fichas, protocolos de cambio y flujos de gobernanza basadas en ISO y BPMN, que

pueden adaptarse a distintos contextos de servicios.
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En lo metodologico, el proyecto entrega una ruta reproducible con artefactos

listos: diagnostico de madurez y linea base, mapa de procesos, plantillas de ficha de
proceso, flujo de gobernanza y control documental, disefio del agente (casos de uso,
modelo de datos, integraciones) y protocolo de gestion del cambio con guia de despliegue
corporativo que permitira hacer uso en los diferentes procesos de forma agil y que su vez
el agente virtual se convierta en una herramienta de apoyo que genere valor dentro del
sistema integrado de gestion.

La relevancia Social mediante la investigacion no solo optimiza procesos
internos, crea capacidades que mejoran el bienestar de usuarios y colaboradores,
dinamizan el tejido productivo con los stakeholders, fortalece la transparencia y la
sostenibilidad empresarial y ofrecen un modelo de gestion con IA que puede convertirse
en un modelo replicable para organizaciones con diferentes modelos de negocio.

En sintesis, la conveniencia de la investigacion articula teoria, practica, uso de
metodologias, relevancia social y aporta a la academia basado en ISO 9001, BPM con
apoyo de IA que brinda una propuesta inmediata y transferible para la gestion profesional
en organizaciones de servicios entre otras, haciendo conexion directa con la pregunta de

investigacion y objetivos.
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Marco tedrico.

Estado del arte (investigaciones recientes)

Este estado del arte sintetiza como agentes virtuales de [A estan apoyando la
estandarizacion de procesos bajo ISO 9001:2015, acelerando la documentacion, el control
operativo y las actividades de evaluacion y mejora. Se analizan tres referentes: Shakudo
(automatizacion de POE? en entornos regulados con plantillas inteligentes, trazabilidad y
cumplimiento Buenas Practicas/ Administracion de Alimentos y Medicamentos de EE.
UU /ISO), United Ceres College (auditoria interna asistida por IA con mapeo a cldusulas
ISO y ahorros de tiempo) y la Universidad del Rosario (modelo integrable BPM + ISO
9001 desplegado en BPMS). En general, estos casos muestran que la combinacion BPM
+ ISO 9001 + IA reduce variabilidad, mejora la estabilidad y fortalece la trazabilidad del
SGC, ofreciendo una ruta préctica para cerrar brechas de estandarizacion y sostener la
mejora continua.

Como caso aplicado reciente, empresa Shakudo especialista en datos e [A
dedicados a crear un sistema operativo para la infraestructura de datos moderna,
promoviendo una cultura inclusiva y diversa donde cada persona aporta su perspectiva y
habilidades unicas, describe la automatizacion de la creacion y gestion de POE con
agentes de IA en entornos regulados (laboratorios y dispositivos médicos). En este
enfoque, los modelos de lenguaje, junto con un flujo de aprobaciones bien definido,
transforman la documentacion existente en procedimientos estandarizados. Ademas, se

integran plantillas inteligentes, validaciones previas a la revision, control de versiones y

3 POE: Procedimiento Operativo Estandar
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trazabilidad para auditoria, asi como controles de cumplimiento (Buenas Practicas/

Administracion de Alimentos y Medicamentos de EE. UU/ISO). Segun el reporte, esto
reduce tiempos de documentacion y mejora la consistencia entre areas, manteniendo la
calidad del dato y la rastreabilidad propias de un SGC. En términos de ISO 9001:2015, el
caso se alinea con el control de la informacién documentada (7.5), la planificacion y
control operacional (8.1) y las actividades de seguimiento y auditoria (9.1-9.2),
aportando una ruta préctica para cerrar brechas de estandarizacion y sostener la mejora
continua (10).

El siguiente caso de estudio, es sobre auditoria interna ISO 9001 impulsada por 1A;
publicado por United Ceres College es una institucion privada en Singapur registrada
ante el Comité de educacion privada, con ERF No. 201933634H (vigente del 12/09/2022
al 12/08/2026), documenta el uso de agentes de [A para redactar borradores de informes,
mapear hallazgos a cldusulas del estandar y verificar completitud del reporte, siempre
bajo supervision humana conforme a ISO 19011. Los ejemplos reportados en
manufactura, salud, finanzas y educacion en Asia muestran ahorros de hasta 100 o més
horas por auditoria, mayor consistencia en el tratamiento de no conformidades y una
cobertura mas sistematica de los requisitos de la norma. En términos de estandarizacion,
esta automatizacion fortalece el ciclo de control y mejora del SGC: los hallazgos se
conectan de forma trazable con procedimientos y registros (apoyado en la ISO 9001
clatsula 7.5 y 8.1), mientras que la auditoria interna (9.2) se vuelve mas homogénea en
criterios, formatos y evidencias, lo que facilita cerrar brechas y sostener la mejora

continua (clausulal0) sin sustituir el juicio del auditor.
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Dando continuidad y cierre a la relacion de casos aplicados el siguiente fue

realizado y publicado por la Universidad del Rosario como referente de la automatizacion
de procesos para un sistema de gestion a partir de un esquema de documentacion basado
en el bussines process management; El trabajo propone un modelo automatizable de
documentacién de procesos alineado con ISO 9001 y BPM para facilitar la
estandarizacion y posterior automatizaciéon en una BPMS. El caso piloto se implementa
modelando en BPMN y automatizando en AuraPortal, con un instructivo que guia desde
el levantamiento (entrevistas, evidencias y alcance) hasta la identificacion de tareas a
digitalizar e integraciones necesarias. Los resultados reportados muestran que el modelo
permite documentar con el nivel de detalle requerido, migrar a la BPMS y reducir
tiempos y costos de automatizacion; ademas, unifica el lenguaje de procesos, mejora el
seguimiento y preserva el conocimiento organizacional, habilitando mejoras continuas y
cumplimiento de estandares. Algunas de las conclusiones enmarcan los siguientes
hallazgos, el modelo propuesto integra requisitos del CNA, la ISO 9001 y la BPM para
estandarizar y automatizar procesos, alineando la gestion con la estrategia y permitiendo
respuestas agiles al cambio. Su éxito exige una documentacion exhaustiva y desglosada
de los procesos incluyendo interfaces e integraciones y una cultura de trabajo por
procesos con competencias adecuadas. La documentacion resultante habilita su paso a
una suite BPMS, define un lenguaje tinico y asegura coherencia entre lo modelado y lo
descrito, reduciendo tiempos, costos y reprocesos. En la aplicacion piloto, el enfoque
facilito integracion y seguimiento, preservo el conocimiento, protegio la informacion e

identifico mejoras que fortalecen competitividad e innovacion.
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En conjunto, la tesis central es que la perspectiva mas robusta integra BPM + ISO

9001:2015 + gestion del conocimiento y del riesgo + habilitadores digitales/IA, ofrece un

marco con alto valor heuristico y aplicado: Precisa como estandarizar y sostener el

conocimiento critico, como medir y mejorar con evidencia, y como escalar la tecnologia

bajo un gobierno claro, maximizando el desempeiio operativo y la experiencia del

usuario.
Figura 1

Estandarizacion de Procesos.

| ESTANDARIZACION DE
PROCESOS

DEFINICION PROCESOS Y FLUJO
DE PROCESOS

y = y == y

ESNTRADAS Y SALIDAS Actividades Interrelacionadas Recursos

v v
r

Construccién de
bases de datos

Criterios y
Métodos

Riesgos y

& Medicién y
Oportunidades

Mejora
v

v Mapa integral
de cada
proceso

: Importancia del Flujo de Procesos segin NT: ISO 9001:2015

B L i . i
| Identificacién de Procesos | Elaboracién del Mapa de Procesos Evaluacién y
- 7 Seguimiento

. Y

Definicién de Responsabilidades | Mejora Continua

| Documentacién Detallada

Fuente: Elaboracion Propia.

)
DOCUMENTACION

INNOVACION, TECNOLOGICA, IA
— AGENTES VIRTUALES

v
AUTOMATIZACION

E v = v = L]
Recoleccion de | Parametrizacién | Enlace con
informacién de del agente virtual share points

procesos "oy

Recoleccion de
informacién en
repositorios de
informacién
colectiva

Es asi como la estandarizacion de procesos en organizaciones de servicios
teniendo como base la NT ISO 9001: 2015 permite enfocar los procesos desde su
definicion y su flujo de actividades, aplicando disciplina metodologia y soporte

organizacional y a su vez convierte la operacion cotidiana en un sistema observable y
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mensurable que habilita el control y la mejora sostenida. En acompanamiento con la

innovacion tecnoldgica a partir de la IA, permite obtener datos confiables desde la
automatizacion de la informacion para lograr la documentacion y los tableros de control
de los mismos procesos.

Oportunidades de mejora para Clubes sociales y deportivos.

Con base en lo anterior, se evidencia que no existe un modelo que integre BPM +
ISO + IA en organizaciones de servicios como clubes sociales en Colombia, lo cual
constituye el vacio que atenderé esta investigacion, La literatura atin no ofrece un marco
que integre, de manera explicita y verificable, el ciclo BPM (identificacion, modelado,
analisis, redisefo, implementacion y monitorizacion) con las cldusulas de ISO 9001:2015
mas determinantes para la estandarizacion (7.5, 8.1, 9.1-9.2 y 10), y con las capacidades
especificas de los agentes virtuales (razonamiento, memoria, orquestacion de
herramientas y gobernanza de prompts). En consecuencia, conceptos criticos como
estandarizacion asistida por A, variabilidad del proceso entre sedes, carecen de
definiciones operacionales estructuradas que faciliten su medicion y comparacion entre
organizaciones. Tampoco existe una teoria de roles del agente suficientemente
desarrollado: El impacto causal del agente editor de POE, del agente auditor o del agente
analista de conformidad se infiere por analogia con précticas humanas, pero no se explica
con mecanismos explicitos (p. €j., como la verificacion automatica de metadatos y el
control de cambios en la cldusula 7.5, reduce la variabilidad operativa en la 8.1 y mejora
la evidencia con la 9.1-9.2). Este vacio tedrico limita la generalizacion y obstaculiza

disefiar politicas de adopcidon que optimicen costo, riesgo y valor.
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En cuanto al vacio sectorial, la evidencia sobre agentes virtuales orientados a la

estandarizacion de procesos se ha concentrado en campos altamente regulados
especialmente salud y manufactura donde existen rutinas de documentacion consolidadas
y marcos estrictos de cumplimiento. Esta concentracion ha dejado en segundo plano
sectores de alta relevancia social como la hospitalidad, los clubes sociales y deportivos,
los servicios municipales, la educacion continua entre otros. En estos ambitos, la
variabilidad del servicio y la diversidad de los usuarios son mayores, por lo que la
adopcion de agentes virtuales podria generar beneficios considerables en coherencia
operativa y experiencia del usuario; sin embargo, los estudios disponibles son escasos y
carecen de profundidad.

Teniendo en cuenta los marcos conceptuales descritos anteriormente (ISO 9001,
BPM, PHVA y adopcion de IA) se desprenden los principios y mecanismos que orientan
la metodologia propuesta con agentes virtuales, dando soporte directo a la documentacion
y optimizacion planteadas en la pregunta de investigacion y el objetivo general.

Teorias clasicas de gestion y estandarizacion.

Estandarizacion del trabajo.

Segtlin la teoria de la gestion cientifica impulsada por Frederick Taylor, fue
pionera en promover la estandarizacion del trabajo. Taylor proponia aplicar métodos
sistematicos para optimizar las labores, partiendo del analisis riguroso de los procesos y
su mejora continua. Entre sus aportes destacan: Empleo de estudios de tiempos y
movimientos para eliminar desperdicios y reducir ineficiencias.

Seleccion de personal con base en competencias y aptitudes especificas para cada puesto.
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Disefio de procedimientos detallados para tareas repetitivas, a fin de asegurar

uniformidad y consistencia. La teoria y propuesta cientifica de Taylor en cuanto a
tiempos y movimientos, seleccion por competencias y procedimientos detallados,
respalda la pertinencia del estudio para el Club Campestre Medellin pues trae un enfoque
a dar oportunidades de mejora referente a su baja madurez y falta de estandarizacion, que
generan variabilidad y reprocesos.

Teoria de la administracion por objetivos.

La teoria de la administracion por objetivos (APO), formulada por Peter Drucker,
se centra en alinear las metas de la organizacion con los objetivos individuales. Al
homologar lo que cada area y cada colaborador debe alcanzar, se refuerza la coherencia
estratégica. Sus beneficios incluyen:

Mayor claridad en expectativas y responsabilidades.

Impulso al desempeio mediante metas especificas y medibles.

Retroalimentacion mas efectiva, gracias al seguimiento de resultados frente a los
objetivos definidos. El enfoque de Administracion por Objetivos refuerza la pertinencia
de la investigacion para el Club Campestre Medellin porque convierte la estandarizacion
en metas claras, medibles y alineadas por area y rol para contribuir a la gestion
estratégica a largo plazo; al fijar objetivos especificos con responsables y seguimiento, la
APO reduce la variabilidad operativa, reprocesos y permite toma de decisiones oportunas

basadas en indicadores.
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Marcos normativos internacionales

Norma técnica ISO 9001:2015

La estandarizacion de procesos, conforme a ISO 9001:2015, es el conjunto de
practicas mediante el cual la organizacion define, documenta, implementa, controla y
mejora sus procesos para asegurar resultados consistentes y conformes con los requisitos.
En la préctica, implica: identificar los procesos y sus interacciones (clausula 4.4),
establecer entradas, salidas, criterios y métodos, asignar responsabilidades y recursos,
mantener informacion documentada y controlada (clausula 7.5), operar bajo condiciones
controladas (clausulas 8.1 y 8.5.1), medir y auditar el desempefio (clausulas 9.1 y 9.2),
revisarlo en la alta direccion (clausulas 9.3) y gestionar cambios y la mejora continua
(clausulas 6.3 y 10), todo ello dentro del enfoque PHVA (clausula 0.3) y del pensamiento
basado en riesgos.

Desde la norma internacional, ISO 9001:2015 consolid6 el enfoque a procesos
como columna vertebral del sistema de gestion de la calidad al requerir definicion
explicita de entradas, actividades y salidas, medicion del desempefio e integracion del
pensamiento basado en riesgos para planificar y controlar el cambio (ISO, 2015a). Este
giro desplaza el rol de calidad desde lo documental hacia la gestion del desempefio
organizacional y la evidencia, con responsabilidades concretas en liderazgo, verificacion
y mejora (Advisera, 2016). En paralelo, la norma enfatiza la gestion de procesos
externalizados y de proveedores desde criterios de seleccion y reevaluacion hasta
seguimiento del cumplimiento, integrando la cadena de suministro a los flujos extremo a

extremo en lugar de tratarla como ambito periférico (ISO, 2015a; Quality Digest, 2017).
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En servicios, donde la experiencia del usuario depende tanto de lo interno como de lo
externo, genera cierta criticidad para la consistencia de la promesa de servicio.

El uso de la ISO 9001:2015 es pertinente porque ofrece el marco normativo y
metodologico necesario para garantizar que la metodologia de estandarizacion y
optimizacién de procesos con IA sea consistente, medible y orientada a la mejora
continua, fortaleciendo la gestion organizacional del Club Campestre Medellin conforme
a estandares internacionales de calidad.

Metodologias aplicadas en procesos.

Metodologia BPM (Business Process Management o Gestion por Procesos de
Negocio)

En su formulacion contemporanea, el ciclo de vida de la gestion de procesos de
negocio (BPM) identificacién, modelado, andlisis, redisefio, implementacion y moni-
torizacion ofrece una secuencia logica y un conjunto de técnicas que han demostrado
valor en contextos intensivos en interaccion con el usuario, como hospitalidad, eventos y
deportes, donde la variabilidad de la demanda y la interdependencia entre areas y
proveedores incrementan la complejidad (Dumas, La Rosa, Mendling y Reijers, 2018).
Esta arquitectura metodologica se robustece con la propuesta de elementos nucleares de
BPM alineacion estratégica, gobernanza, métodos, TI, personas y cultura que ayuda a
explicar por qué las iniciativas centradas exclusivamente en herramientas tecnologicas
fracasan cuando no estan acompafiadas por gobierno y cambio cultural (Rosemann y

Vom Brocke, 2015).
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El uso de la metodologia de BPM en alineacion con el objetivo general y

planteamiento de la presente investigacion para el Club Campestre Medellin, es relevante
porque proporciona un enfoque sistematico y estructurado para modelar, analizar,

mejorar y automatizar procesos organizacionales.

Metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

El ciclo PHVA (Planificar—Hacer—Verificar—Actuar) incorporado explicitamente
en ISO 9001:2015 como base del enfoque de procesos y la mejora continua (cldusula
0.3), ayuda a estructurar la mejora continua del sistema de gestion, reducir la variabilidad
asociada a ejecuciones dispares y fortalecer la toma de decisiones basada en datos y
riesgos. Su aplicacion implica, primero, planificar el proceso definiendo objetivos,
indicadores, métodos, roles y controles; segundo, hacer conforme a lo planificado,
asegurando el registro de la ejecucion; tercero, verificar comparando resultados con
metas mediante tableros e instancias de auditoria y revision por la direccion; y,
finalmente, actuar corrigiendo desviaciones, estandarizando lo aprendido y actualizando
documentacion. De esta manera, la operacion cotidiana se convierte en un sistema
descrito, medido y gobernado, con trazabilidad y aprendizaje institucionalizados.

La pertinencia de la metodologia del ciclo PHVA permite consolidar una hoja de
ruta para guiar el proceso de estandarizacion en cada area del Club Campestre Medellin,
documentando de manera organizada y sistematica la informacion, datos e interacciones

de los procesos.
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Lean Six Sigma

Por su parte, Lean Six Sigma contribuye al desempenio mediante la eliminacion de
desperdicios (enfoque Lean: esperas, reprocesos, movimientos innecesarios, inventarios,
etc.) y la disminucién de la variacion y defectos (enfoque Six Sigma) utilizando analisis
estadistico. Su despliegue habitual sigue la ruta DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Mejorar, Controlar) definir el problema y las metas criticas para el cliente; medir para
establecer la linea base y el flujo de valor; analizar para identificar causas raiz; mejorar
mediante redisefios y pilotos controlados; y controlar para asegurar la sostenibilidad con
cartas de control y estandares operativos. El resultado esperado es la reduccion de
tiempos de ciclo, reprocesos y costos de no calidad, con impactos verificables en la
consistencia del servicio, tomado de George (2002).

Para la investigacion el uso de la metodologia Lean Six Sigma permite que se
desarrolle eficientemente cada uno de los procesos en el Club Campestre Medellin, pues
en este método se estudia las problematicas que ponen en riesgo la correcta operacion,
identificando oportunidades de mejora y optimizacion de procesos.

Al tener como referencia estas metodologias y marcos conceptuales permitira
convertir la operacion cotidiana en un sistema controlado y mejorable, donde cada
proceso esta descrito, medido y gobernado para asegurar consistencia, trazabilidad y
mejora continua. La pertinencia de la investigacion se sustenta en su capacidad para
abordar un problema operativo verificable en el Club Campestre Medellin frente a la baja
madurez y ausencia de estandarizacion reflejandose en variabilidad, reprocesos y

decisiones tardias. Esta arquitectura metodoldgica propicia coherencia estratégica,
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trazabilidad y mejora continua, condiciones necesarias para estabilizar la prestacion del
servicio.

Inteligencia Artificial en organizaciones y servicios.

La digitalizacion y la inteligencia artificial en las organizaciones operan como
herramientas que aportan optimizacion, estandarizacion y aprendizaje a los procesos
organizacionales, mediante asistentes inteligentes que posibilitan realizar la ejecucion
real de los flujos, cerrar brechas de conformidad y acelerar la induccion de personal; no
obstante, su adopcion debe estar regida por roles definidos, datos confiables y criterios
explicitos de riesgo y de gestion del cambio organizacional.

La IA en las organizaciones no es una Unica tecnologia, sino una herramienta con
diferentes capacidades como, por ejemplo: El aprendizaje automatico, aprendizaje
profundo, redes neuronales, automatizacion cognitiva que se integran con los sistemas de
informacion o bases de datos y los procesos de la empresa para crear valor.

La IA organizacional se entiende como un fendmeno sociotécnico; su éxito
depende de cuatro dimensiones que interactiian: Organizacional, sistemas de
informacion, tecnologica y personas. Sobre esas dimensiones el articulo organiza
antecedentes, retos, guias y consecuencias de la implementacion.

En términos mas generales, la literatura de gestion y sistemas de informacion
define la IA (en empresas) como sistemas que perciben, aprenden y/o razonan para
apoyar o sustituir decisiones y tareas, habilitando automatizacion, analitica avanzada y

nuevos modelos de interaccion.
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Teniendo en cuenta que para las organizaciones es necesario el desarrollo de las
nuevas tecnologias para la ejecucion de la mejora continua y la agregacion de valor a
nivel interno y externo, es pertinente entonces decir que la IA es una necesidad
estratégica, pero su éxito no depende de poner herramientas, sino de construir bases
solidas, alinearla con los objetivos del negocio, establecer gobernanza clara y desarrollar
capacidades y un entorno de cambio. Solo asi pasa de piloto estancado a motor real de
crecimiento y eficiencia: la implementacion de Inteligencia Artificial (IA) es una
necesidad estratégica, no solo una adopcion tecnologica. Para que genere valor y no se
quede en piloto, debe alinearse con objetivos de negocio, contar con gobernanza previa
(comités, roles, criterios €ticos y de riesgo) y apoyarse en un enfoque por procesos (Lee
et al., 2023; Rodriguez-Alegre et al., 2023).

Desde los Sistemas de Informacion, la condicion habilitante es la madurez de
datos: calidad, catdlogos y linaje con custodios definidos, acceso seguro y trazable, e
integracion entre planificacion de recursos empresariales, gestion de las relaciones con
los clientes y otras fuentes mediante APIs o bases de datos. En el frente tecnologico, se
requiere una arquitectura MLOps-ready* (versionamiento de modelos, pipelines de
entrenamiento y despliegue, monitoreo de deriva y sesgos, y controles de seguridad). En
personas, el éxito depende de habilidades (analitica, ingenieria, gestion del cambio) y de
una alfabetizacion en IA que promueva el co-trabajo humano-IA, reduciendo ansiedad y

aversion.

4 Se refiere a que una organizacidn ya tiene listos los cimientos (personas, procesos y tecnologia) para llevar
modelos de Machine Learning del experimento a produccion, operarlos de forma confiable, trazable y segura, y
mejorarlos continuamente. No es una herramienta; es un estado de preparacion.
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Los desafios mas frecuentes son: datos de baja calidad o poco integrados, drift’ y
sesgos de modelos, dificultad para pasar de notebook a produccion, brechas de talento y
percepciones negativas (p. €j., gestion algoritmica). Si se gestionan, las consecuencias
son positivas: mayor productividad, mejor toma de decisiones y redisefio de procesos y
roles. Si no, pueden aparecer efectos indeseados (sensacion de vigilancia, inequidades).
Concluyo que el valor de la IA resulta de planificacion rigurosa, gobernanza, gestion del
cambio y gestion de riesgos, articuladas en toda la cadena de procesos.

En el Club Campestre Medellin, donde existe baja madurez y ausencia de
estandarizacion, la IA por si sola no corregiré la variabilidad, los reprocesos ni las
decisiones tardias; el uso de esta herramienta es importante porque permite automatizar
los objetivos del negocio, gestion por procesos y agentes virtuales, pasando de pilotos

aislados a mejoras sostenibles en eficiencia.

Marco Institucional
El Club Campestre Medellin se ubica dentro del codigo CIIU 9312 — Actividades
de clubes deportivos, que incluye entidades privadas que ofrecen instalaciones y
organizacion para la practica deportiva a sus socios.
Naturaleza y caracteristicas del sector

Sector: Servicios — Recreacion privada.

5 Drift (deriva) en IA/Machine Learning es el cambio con el tiempo de los datos o de la relacién entre datos y
resultado, que hace que un modelo que antes funcionaba bien pierda desempefio en produccidn.
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Tipo de organizacion: En su mayoria, entidades sin animo de lucro, con modelo
de membresia.

Servicios ofrecidos: Instalaciones deportivas (golf, tenis, natacion), servicios
sociales (eventos, gastronomia), actividades culturales y espacios naturales.

Usuarios: Familias y profesionales de ingresos medio-altos y altos. Pertenencia
mediante accion o afiliacion exclusiva.

Modelo de negocio: Ingresos por cuotas de afiliacion y sostenimiento, mas
servicios internos. Alta dependencia de fidelizaciéon y mantenimiento de valor percibido.

Localizacion geografica:

Direccion Sede Medellin: Calle 16A Sur # 34-950, Medellin, Antioquia,
Colombia, Teléfono Sede Medellin: (57) + (4) 325 90 00, Direccion Sede Llanogrande:
Vereda cabecera Rionegro, Antioquia, Colombia

Teléfono Sede Llanogrande: (57) + (4) 537 02 72, Correo

electronico: recepcion.medellin@clubcampestre.com.co, WhatsApp: 310302 1111

Estructura Organizacional del Club Campestre

El Club Campestre cuenta con una estructura organizacional jerarquica y
funcional, disefiada para garantizar el cumplimiento eficiente de sus objetivos
estratégicos, operativos y de servicio. Esta estructura se compone de niveles de direccion,
gerencia, coordinacion y operacion, los cuales se articulan para ofrecer servicios

integrales en las areas deportivas, gastronomicas, sociales y administrativas del Club.
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Niveles Jerarquicos

Figura 2

Organigrama Gerencia General
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Fuente: Club Campestre de Medellin. (2025). Organigrama Gerencial General

[Documento interno]. Club Campestre de Medellin.

1. Nivel Directivo:
Junta Directiva: 6rgano maximo de gobierno corporativo, encargado de definir

lineamientos estratégicos, politicas institucionales y supervisar la gestion general del

Club.
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Gerencia General: responsable de ejecutar las decisiones de la Junta Directiva,
coordinar las diferentes gerencias y velar por el cumplimiento de los objetivos
estratégicos y la sostenibilidad del Club.

Auditoria: dependencia que realiza control interno y seguimiento a los procesos
financieros, administrativos y operativos, garantizando la transparencia y el
cumplimiento normativo.

2. Nivel Gerencial:

Bajo la Gerencia General se encuentran las siguientes areas estratégicas:

Gerencia Administrativa y Financiera: encargada de la planeacion financiera,
control presupuestal, gestion contable y logistica. Coordina las areas de SIG, tesoreria,
cuentas corrientes, TIC, suministros y servicios generales.

Gerencia de Mercadeo: responsable de la comunicacion institucional, gestion
comercial, mercadeo, eventos sociales y experiencias para los socios.

Gerencia de Deportes: orientada a la planificacion, desarrollo y control de las
actividades deportivas, incluyendo tenis, golf, futbol, aeromodelismo, natacion, bridge y
ecuestre.

Direccion de Hospitalidad (Medellin y Llanogrande): supervisa los servicios
gastrondmicos, hoteleros y de experiencias, asegurando estdndares de calidad y atencién
al socio.

Direccion Campo de Golf y Jardin: gestiona el mantenimiento, paisajismo y

obras de infraestructura relacionadas con los campos deportivos y zonas verdes.
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Gerencia de Talento Humano: lidera la gestion del personal, cultura

organizacional, relaciones laborales, desarrollo y atraccion del talento.

3. Nivel Operativo y de Coordinacion:

Compuesto por coordinadores y jefaturas en cada area funcional, quienes
implementan los procedimientos operativos, gestionan equipos de trabajo y garantizan la
ejecucion de las politicas institucionales en cada dependencia.

Procesos Clave

La organizacioén estructura sus actividades en tres grandes procesos:

Procesos Estratégicos: planeacion, control, auditoria, gestion de la calidad y
comunicacion institucional.

Procesos Misionales: prestacion de servicios deportivos, sociales, gastronomicos
y de hospitalidad.

Procesos de Apoyo: gestion administrativa, financiera, tecnologica, de
mantenimiento y de talento humano.

Esta estructura permite una gestion integral y coordinada de los recursos,
asegurando la calidad en la prestacion de los servicios, la satisfaccion de los socios y el
cumplimiento de los objetivos estratégicos del Club Campestre.

Mapa de Procesos Club Campestre

El Club Campestre cuenta con un sistema de gestion estructurado por procesos,
que permite coordinar de manera eficiente las actividades de todas sus areas,
garantizando el cumplimiento de los objetivos estratégicos y la satisfaccion de los socios.

Este modelo integra tres grandes categorias de procesos: estratégicos, misionales y de

ean’

universidad
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apoyo, que trabajan de forma articulada para responder a las necesidades y expectativas
de los afiliados.
Figura 3

Procesos Club Campestre

PROCESOS CLUB CAMPESTRE
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Fuente: Club Campestre de Medellin. (2025). Procesos Club Campestre

[Documento interno]. Club Campestre de Medellin.

1. Procesos Estratégicos:
Son los encargados de direccionar y controlar la gestion del Club. Incluyen
la Junta Directiva, la Gerencia General. Estos procesos Se enfocan en planear, dirigir y
evaluar la gestion global.
Su funcién principal: Asegurar que las areas del Club estén alineadas con su
mision, vision, sostenibilidad y la experiencia del socio.
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2. Procesos Misionales:

Representan la razén de ser del Club y agrupan todas las actividades que
generan valor directo para los socios. Comprenden los procesos de Deportes,
Gastronomia, Servicio y Hospitalidad. En ellos se desarrollan las actividades deportivas
(golf, tenis, padel, natacion, entre otros), la oferta gastronomica (cocina, cavas y
porcionamiento), la atencion al socio en restaurantes, eventos y bares, asi como la gestion
de servicios complementarios como: hotel, apartados, spa y baby club.

3. Procesos de Apoyo:

Sostienen el funcionamiento de los procesos misionales y estratégicos,
brindando los recursos humanos, técnicos y logisticos necesarios. Incluyen Financiera y
Administrativa, Talento Humano, Infraestructura Sostenible, Gestion de Experiencias.
Aportan recursos, infraestructura, personal y soporte técnico o administrativo y
tecnoldgico que facilitan la operacion integral del Club.

Esta estructura por procesos permite una gestion eficiente, centrada en el socio,
con enfoque en la calidad, la seguridad, la innovacién y la mejora continua, consolidando
al Club Campestre como una organizacion solida y orientada a la excelencia en el
servicio.

Procesos Organizacionales

Los siete procesos organizacionales del Club Campestre Medellin, que se
relacionan a continuacion; son la base de la gestion operativa donde la falta de
estandarizacion se manifiesta y donde la metodologia de IA y agentes virtuales puede

generar mayor impacto.
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1. Financiera y administrativa
2. Talento humano

3. Experiencias

4. Infraestructura Sostenible
5. Experiencias gastrondmicas
6. Deportes

7. Hospitalidad

La investigacion se enfocard en el proceso de Mercadeo que a su vez lo compone
el subproceso de eventos, con el cual se busca mejorar la calidad del servicio reduciendo
errores, optimizando recursos con el proposito de enriquecer la experiencia del socio; ya
que implementacion de la estandarizacion apoyado de la IA y los agentes virtuales se
convertird en una herramienta estratégica para mejorar la eficiencia y trazabilidad en cada
uno de los procesos.

El Club Campestre Medellin es una organizacion dindmica y su estructura basada
en procesos estratégicos, misionales y de apoyo, exige una gestion eficiente de la
informacion y una documentacion clara que asegure la coherencia entre las diferentes
dependencias. En este contexto, el disefio de una metodologia de estandarizacion de
procesos basada en agentes virtuales con [A se vuelve altamente pertinente, ya que
permitiria automatizar la recoleccion, actualizacion y andlisis de la informacion del SIGC
reduciendo la dispersion documental, los reprocesos y la dependencia de la gestion

manual. Ademas, fortaleceria la trazabilidad, la mejora continua y la toma de decisiones
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informadas, contribuyendo a la eficiencia operativa y a la innovacidn organizacional que
demanda una institucion de la magnitud y diversidad de la corporacion.

Teniendo en cuenta la estructura, procesos y necesidades del Club
Campestre Medellin, el analisis institucional confirma la pertinencia y viabilidad de
disenar la metodologia para estandarizar los procesos con agentes virtuales de IA como
respuesta concreta a la pregunta de investigacion y al objetivo general de documentar y
optimizar su sistema integrado de gestion.

Metodologia

Primer nivel - Enfoque, alcance y disefio de la investigacion

Enfoque Mixto (CUAL — cuan).

De acuerdo con el problema planteado y dando respuesta a la pregunta de
investigacion que aborde la complejidad de este; se propone un enfoque de investigacion
mixto de subtipo CUALITATIVO — cuantitativo (CUAL — cuan) que dentro de los
métodos mixtos en general tiende a ser de preponderancia cualitativa. Por esto, dentro de
la recoleccion y analisis de datos, el peso de la investigacion se visualizara en lo
cualitativo. Segiin Herndndez Sampieri, Ferndndez-Collado y Baptista (2022), los
métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos,
asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenomeno

bajo estudio.
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Haciendo énfasis en el problema de investigacion se requiere analizar y

comprender coémo se desarrollan actualmente los procesos internos de la organizacion, asi
como las percepciones, experiencias y necesidades de los colaboradores involucrados, y
para ello el enfoque mixto resulta favorable para este estudio porque permite obtener
informacion detallada y contextualizada sobre el funcionamiento del sistema integrado de
gestion, los flujos de trabajo y las oportunidades de mejora que perciben los actores
organizacionales desde los datos numéricos, verbales, textuales y de otras clases para
entender el problema expuesto. Ademads, posibilita interpretar las actitudes y
expectativas frente a la incorporacion de agentes virtuales con inteligencia artificial,
elemento clave para disefiar una metodologia pertinente, viable y alineada con la cultura
institucional.

En este sentido, el enfoque mixto no solo facilita la comprension integral del
entorno organizacional, dando prioridad y pertinencia a los datos cualitativos por ser
estos ultimos de mayor peso para la interpretacion de toda la informacién en su conjunto,
ya que esto aporta insumos significativos para el disefio de una propuesta metodologica
adaptada a las necesidades reales del Club Campestre Medellin, asegurando que la
estandarizacion de procesos y la implementacion tecnoldgica sean efectivas y sostenibles.

Es asi como, para llegar a la comprension profunda del hecho, la aplicacion de
instrumentos como la encuesta y la lista de chequeo se busca el andlisis cuantitativo y
cualitativo de la informacion respectivamente. En el caso de la encuesta, el interés
particular se centra en la profundizacion respecto al diagnostico inicial a cerca de la

organizacion y el conocimiento de aspectos sobre los procesos a nivel general (si existe
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documentacion, si se conoce a cerca de flujos de trabajo, entre otros), lo que orientara el
proceso de investigacion en la obtencion de un diagnoéstico inicial cuantitativo del
contexto general de los procesos del Club Campestre Medellin, desde la experiencia de
los funcionarios y personas involucradas en el desarrollo de las actividades, que
posteriormente se analizard desde lo cualitativo como insumo al siguiente paso de la
investigacion.

De igual modo, nos enfocamos en los datos interpretativos desde lo cualitativo,
para el cumplimiento de los objetivos planteados a través de la entrevista a grupo focal, lo
que permitira conocer descripciones grupales e informacion a modo particular sobre el
flujo de proceso de la muestra, ya que el objeto de la investigacion es llegar a
informacion detallada y particular del contexto de un tinico proceso.

Posteriormente, y con la transcripcion textual de la entrevista, se diligenciara la
lista de chequeo propuesta para dar paso al disefio y parametrizacion del proceso
analizado a través de la IA con aplicabilidad a los demés procesos de la organizacion.
Para ello los investigadores juegan un papel importante en la interpretacion que definira

el significado y la comprension contextual de los instrumentos desde lo cualitativo.

Diseiio de la metodologia:
Disefio explicativo secuencial
Teniendo en cuenta el planteamiento del problema, el disefio metodologico que se
aplicard es el disefio explicativo secuencial. El disefio se caracteriza por una primera

etapa en la cual se recaban y analizan datos cuantitativos, seguida de otra donde se
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recogen y evaluan datos cualitativos. La mezcla mixta ocurre cuando los resultados

cuantitativos iniciales informan a la recoleccion de los datos cualitativos. Cabe sefialar
que

la segunda fase se construye sobre los resultados de la primera. Finalmente, los
descubrimientos de ambas etapas se integran en la interpretacion y elaboracion del
reporte del estudio. Se puede dar prioridad a lo cuantitativo o a lo cualitativo, o bien
otorgar el mismo peso, siendo lo més comun lo primero (Hernandez Sampieri,
Fernandez-Collado & Baptista, 2022, p. 554).

Para el presente estudio el alcance se remitira a la interpretacion descriptiva de la
informacion, haciendo énfasis en el método CUAL-CUAN, donde prescinde el analisis
cualitativo, el cual va orientado al disefio de una metodologia de estandarizacion de
procesos mediante 1A, focalizado en la aplicabilidad de los instrumentos de investigacion
encuesta, entrevista a grupo focal y lista de chequeo.

Siguiendo las fases del disefio explicativo secuencial, para la fase inicial, se
realizard la recoleccion de datos a través de la encuesta con preguntas cerradas a nivel
general de la organizacion, para posteriormente realizar el andlisis cuantitativo de los
mismos. Posteriormente en la segunda fase se realizara la entrevista a grupo focal, la cual
se realizard a las personas del proceso de Mercadeo (subproceso de eventos) como
muestra determinada para el desarrollo del trabajo.

Para el andlisis de la muestra, a través de la entrevista a grupo focal, los duefios
del proceso son los actores principales en la interaccion de la actividad, teniendo en

cuenta que son ellos los relatores del flujo del proceso de principio a fin. Considerando
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que dentro de la entrevista se realizan preguntas con respuestas subjetivas, posteriormente
se procede al diligenciamiento de la lista de chequeo basados en la grabacion de la
entrevista (analisis de contenido) para de manera objetiva categorizar, sintetizar y
concluir en consenso la informacién prescindible para dar continuidad a la investigacion.
A partir de ello y con ayuda del Agente virtual se procede a definir los pardmetros y
descripciones para obtener la documentacion del proceso (Manual de Estandarizacion de
Procesos del SIGC con IA Para el Club Campestre Medellin y mapa de procesos).

Es asi como la presente investigacion da paso al disefio de una metodologia de
estandarizacion de procesos basada en agentes virtuales con A, haciendo replicable las
actividades realizadas desde los parametros y descripciones para todos los procesos de la
Corporacion Club Campestre Medellin, permitiendo la documentacion y la optimizacion

del sistema de gestion.

Variables

Una variable es una propiedad o caracteristica que varia entre casos y que puede
medirse u observarse; deriva de un concepto tedrico y se precisa mediante definicion
conceptual y operacional para su estudio. Sampieri (p. 154). Considerando que el
enfoque de investigacion mixto de subtipo CUALITATIVO - cuantitativo (CUAL —
cuan) que dentro de los métodos mixtos en general tiende a ser de preponderancia
cualitativa, las variables las se definen desde lo cualitativo. En coherencia con

Hernandez Sampieri, las variables en cualitativo funcionan como constructos o categorias
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sensitivas que guian la indagacion y se refinan de manera emergente durante el trabajo de

campo (entrevistas, revision documental, observacion).

Matriz de Variables

Se presenta la matriz de variables que guia el estudio sobre estandarizacion de
procesos con apoyo de agentes virtuales de IA en el Club Campestre Medellin. Las
variables y sus definiciones conceptuales: disefio metodologico, estandarizacion, uso de
IA, gestion del conocimiento, documentacion y optimizacion del desempetio se alinean
con el objetivo general, orientado a resolver un problema operativo verificable. Sus
dimensiones funcionan como categorias analiticas para la recoleccion y triangulacion de

evidencias dentro del disefio de investigacion metodoldgico propuesto.
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Figura 4
Matriz de Variables
Matriz de variables
Variable Definicion conceptual Definicién operacional (qué y como se mide) Dimensiones

Disefio metodolégico.

Estructura o plan general que orienta la
investigacion especificando los métodos,
técnicas y procedimientos que permitiran
alcanzar los objetivos planteados. Segun
Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista
(2022).

Descripcion de los elementos estucturales como el enfoque
(cualitativo, cuantitativo o mixto), el tipo de estudio
(exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo).

Desarrollo del enfoque cualitativo.
Poblacion objetivo y muestra.
Disefio del Instrumento.

Analisis del instrumento.

Estandarizacién de procesos

Proceso sistematico de definicidn,
documentacion y control de actividades segun
1SO 9001:2015.

Se identifican y describen las etapas del proceso, roles,
entradas, salidas y controles.

Documentacion.

Medicion.

Mejora continua.
Retroalimentacion.

Alineacién con Normasy modelos de
Gestion.

Uso/adopcion de agentes
virtuales con IA

Grado en que la organizacidn integra y utiliza
agentes, sistemas que perciben su entorno
mediante entradas , razonan/aprenden y actdan
sobre dicho entorno mediante salidas
(actuadores/servicios) con el propdsito de
maximizar una medida de desempefio,
apoyando, automatizando o sustituyendo tareas
y decisiones en los procesos de la organizacion.
Segun Russell & Norvig, (2010)

Adopcidn: Implica identificar tareas automatizables,
seleccionar la tecnologia adecuada, disefiar e implementar
su integracion, capacitar al personal, monitorear su
desempefio y realizar mejoras continuas.

Uso: Tareas automatizadas, precision, tiempos de respuesta
y satisfaccion del usuario.

Cobertura de tareas Intensidad de
uso.

Ahorro de tiempo.

Calidad del output.

Gestion del conocimiento

Proceso dinamico mediante el cual las
organizaciones crean, comparten y transforman
conocimiento, combinando el saber tacito de las
personas con el conocimiento explicito
institucional para generar innovacion y ventaja
competitiva. Segin Nonaka y Takeuchi (1995)

Identificar conocimiento critico.

Capturar y documentar buenas practicas y lecciones
aprendidas.

Socializar y transferir conocimiento mediante talleres o
repositorios digitales.

Aplicary reutilizar el conocimiento para mejorar procesos y
decisiones.

Evaluary retroalimentar el sistema con indicadores de uso,
aportes y actualizaciones.

Captura.
Almacenamiento.
Difusién.
Reutilizacion.

Documentacion de procesos
(calidad/completitud)

Forma parte de la informacion documentada
que la organizacion debe establecer, mantenery
controlar para asegurar la conformidad del
sistema de gestion de la calidad. Segun la Norma
Técnica 1SO 9001:2015.

Comprenden un conjunto de acciones secuenciales que
garantizan la integridad y trazabilidad de la informacion
documentada.

Integridad.
Claridad.
Trazabilidad.
Vigencia.

Control de cambios

Optimizacién del
desempefio

Proceso sistematico mediante el cual una
organizacion mejora la eficiencia y la efectividad
de sus sistemas, procesos o actividades para
alinear los resultados con sus objetivos
estratégicos, minimizar desperdicios y maximizar
el valor. Segln (Focuskeeper Glossary, 2024)

Permiten incrementar la productividad y confiabilidad de la
informacién documentada, reducir errores y reprocesos, y
consolidar una gestién basada en evidencia.

Eficiencia.
Cumplimiento.
Consistencia.

Valor percibido.

Fuente: Elaboracion Propia
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Poblacion y muestra

Poblacion

Teniendo en cuenta que la poblacion objetivo es un conjunto total de unidades de
analisis (personas, procesos, documentos, etc.) que comparten caracteristicas definidas
por el estudio y sobre las cuales se desean generalizar los resultados. La poblaciéon
objetivo es la poblacion especificamente delimitada a la que apuntan las inferencias del
estudio (qué unidades, en qué ambito/organizacion y en qué periodo). Sampieri (p.
174,175,176.)

La poblacion objetivo esta conformada por colaboradores, lideres de proceso y
duefios de estos en el Club Campestre Medellin, como puede verse en el listado de la
matriz de procesos que a continuacion se muestra:

a) Nombre del proceso y su naturaleza (estratégico, misional/operativo, de
soporte o evaluacion).

b) Responsable (duefio de proceso).

¢) N.° de personas vinculadas a cada proceso (columna “N.° de personas™)

€l Nogal: Carrera 11 no. 78 - 47 / Centro de contacto: (57-1) 593 6464
Bogota D.C. - Colombia, Suramérica / www.universidadean.edu.co
UNIVERSIDAD EAN: SNIES 2812, Personeria Juridica Res. n°, 2898 del Minjusticia - 16/05/69



Figura 5

Caracterizacion de la Poblacion.

[ \ . . " 2, ee oo
Seminario de Investigacion T v ean
ESpEClallzaC|on | ° o.o.o e universidad

Nombre del N.2 de .. o L . .
Naturaleza Responsable Propésito [/ Descripcién Principales Caracteristicas
Proceso Personas
Lidera la planeacidn estratégica,
Dirigir estratégicamente al Club, definir |[representa al Club ante la Junta
Gerencia General ||Estratégico ||Gerente General 1 politicas y garantizar el cumplimiento  ||Directiva y vela por la mejora
de los objetivos corparativos. continua y la coherencia entre los
procesos.
. X . Control presupuestal, contabilidad,
P | . . . IAdministrar los recursos financieros y ,
Gestién Financiera (|Estratégico /||Gerente Financiero L. . tesoreria, pagos, cartera,
. . .. . 10 administrativos del Club de manera L .
y Administrativa Apoyo 'y Administrativo .. cumplimiento normativo y soporte
eficiente y transparente. . )
administrativo.
Posicionar la marca Club Campestre y . .
., . ., . Gestiona campafias de mercadeo,
Gestién de L. Gerente Comercial fortalecer la relacién con los asociados L, . .
Estratégico 6 . i ... |lcomunicacion, relaciones publicas y
Mercadeo y de Eventos mediante estrategias de comunicacion, ., L.
e, promocion de servicios.
eventos y fidelizacion.
Promover la préctica deportiva y . .
. . . Coordina escuelas deportivas,
Gestién de . Gerente de recreativa, ofreciendo programas de i i .
Misional 8 i . torneos nacionales e internacionales
Deportes Deportes bienestar y competencia a los "
. y fomenta habitos saludables.
asociados.
.. . . .. Supervisa restaurantes, eventos y
Gestién de Director de Prestar servicios gastronémicos y de » R
o . - L . atencion al asociado; controla
Hospitalidad Misional Hospitalidad 5 hospitalidad de alta calidad en la sede ||, X .
) , . inventarios, costos y cumplimiento
Medellin Medellin Medellin. .
sanitario.

Nombre del N.2 de 5z
Responsable Propésito / Descripcién
Proceso Personas
5 ¢ Reclutamiento, induccién,
Administrar el ciclo de vida laboral del e S 3
Gestién de Talento Gerente de Talento . capacitacion, bienestar, clima
Apoyo 4 personal, promoviendo su desarrollo y 2R o
Humano Humano . organizacional y cumplimiento
bienestar.
laboral.
v oxe Ejecuta mantenimiento preventivo
Gerente de Mantener en éptimas condiciones las » g % P % y
Gestion de ey : Z : ; correctivo, supervisa contratistas y
S Apoyo Mantenimiento y 6 instalaciones, equipos e infraestructura
Mantenimiento apoya proyectos de obras y
Obras del Club. 3
adecuaciones.

Fuente: Elaboracion Propia
De acuerdo con la tabla anterior en el club campestre Medellin se evidencian 7

procesos, con un total de 45 personas vinculadas a todos ellos.
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Muestra

La muestra se conforma por el subproceso de eventos, conformado por seis (6)
personas, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico intencional definido al
tomar del total de los procesos, un tinico proceso como muestra de la poblacion.

Teniendo en cuenta que el proceso de Gestion de Mercadeo es el proceso de
entrada a la visualizacion de la organizacion, ya que es el front de la corporacion hacia
las partes interesadas, y en ello de total importancia el subproceso de eventos y
experiencias desde donde se mejora la imagen de la marca y la reputacion, se fortalece la
relacion con clientes y empleados, y se generan oportunidades de negocio y crecimiento,
lo tomamos como muestra para trabajar en el objetivo del presente estudio, alin més para
tratar de frente lo contemplado en la ISO 9001:2015.

Las personas que hacen parte del proceso y quienes participaran en la entrevista a

grupo focal cuentan con los siguientes roles dentro de la organizacion:
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Figura 6

Roles en los procesos y participantes en las entrevistas.

NOMBRE CARGO ESTUDIOS PARTICIPACION EN EL PROCESO EXPERIENCIA EN EL SECTOR
Proponer estrategias para atraer y retener socios, asi como acciones

de investigacion, desarrollo e innovacién que fortalezcan la oferta de
productos, servicios y experiencias del Club. Realizar estudios sobre
preferencias, habitos y tendencias de los socios, analizar la

Javier Disefiador Grafico, informacidn obtenida y generar propuestas innovadoras que aporten
Gonzalez Coorddinador de Especialista en disefio valor y permitan desarrollar nuevas soluciones. Cuenta con 6 afios de experiencia en
Pabon Mercadeo. estrategico. Optimizar los procesos de investigacion y entregar insumos Utiles a Mercadeo y Servicios.
Magister en Mercadeo. las dreas involucradas. Cumplir con las metas e indicadores del rea,

garantizar el cumplimiento de las practicas de autocuidado y los
lineamientos de SST, y asumir otras funciones asignadas que
contribuyan a los objetivos del cargo.

Asesorar a los clientes segun sus necesidades y cumplir el
presupuesto de ventas. Definir condiciones de negociaciony
garantizar el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio con
las dreas involucradas. Realizar seguimiento a la cartera, gestionar
preventas y asegurar la correcta ejecucion de los procesos en los
eventos.

Disefar estrategias y paquetes comerciales, coordinar alianzas con
Administradora de empresas proveedores y enviar cotizaciones oportunamente. Gestionar
turisticas y hoteleras reservas, salones y programacion para evitar cruces, elaborar
Profesional en Wedding planne. |érdenes de trabajo y contratos, y acompafiar degustaciones y
reuniones previas con los clientes.

Liderar la coordinacidn interna mediante reuniones semanales, hacer

Andrea  |Coordinadora de
Ramos Eventos.

Cuenta con 17 afios de experiencia en
coordinacién de eventos.

seguimiento a cotizaciones para cerrar negocios y programar
eventos internos y externos. Velar por el cumplimiento de las normas
de SST y asumir otras funciones asignadas que contribuyan a los
objetivos del area.

Planeacién y ejecucion de eventos, asegurando q cada detalle se
maneje con precision y eficiencia. Esto incluye la creacidn y revision
Comunicador y relacionista  |de campafias de comunicacionales para maximizar el impacto y la

Corporativo/Marketing/ visibilidad de los eventos. Uso de plataformas ERP para gestionar de
Luis Diego . Eventos/Branding manera efectiva los recursos vy la informacion, optimizando todos Cuenta con 7 afios en cordinacion de
Coordinador de Eventos. . . . . . -
Raful Especialista en gerencia de los aspectos operativos. Ademas gestiona proveedores para eventos y servicios.
Mercadeo garantizar la calidad y puntualidad en la entrega de servicios y

productos. Coordinar patrocinios y publicidad para promoverla
presencia de las marcas y aumentar el alcance del evento.

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con los criterios de seleccion seglin la importancia que consideramos
en la representacion de la organizacion, segmentamos nuestra poblacion directa, la cual
se enfocard como se menciona en el titulo del presente estudio en la estandarizacion de
procesos basada en agentes virtuales con IA que permita la documentacion y la
optimizacién de los procesos del sistema de gestion de la Corporacion Club Campestre

Medellin.
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Segundo nivel

Seleccion de Método o Instrumentos para recoleccion de informacion

De acuerdo con Sampieri (2022), la seleccion de métodos o instrumentos para la
recoleccion de informacion en un estudio con enfoque mixto consiste en determinar las
estrategias mas adecuadas para obtener datos cuantitativos y cualitativos profundos, ricos
y significativos sobre el fendémeno de estudio.

La siguiente tabla presenta las variables consideradas para la captura de datos e
informacion dentro del disefio de una metodologia de estandarizacién basada en agentes
virtuales con inteligencia artificial para el Club Campestre Medellin. En ella se detallan
las fuentes de informacion consultadas y las técnicas e instrumentos empleados para la
recoleccion de datos, con el fin de garantizar la validez y confiabilidad del proceso

investigativo.
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Figura 7

Seleccion de Método o Instrumentos para recoleccion de informacion.

Objetivo General: Disefiar una metodologia de estandarizacion de procesos basada en
agentes virtuales con IA que permita la documentacion y la optimizacion de los procesos del

sistema de gestion de la Corporacion Club Campestre Medellin.

Variables Técnica e
considerables instrumentos
para la captura Fuente de informacion de

de datos e recoleccion
informacion de datos

Aplicar encuesta con preguntas tipo cerradas, ya que
limitan al encuestado a elegir entre opciones de

respuesta predeterminadas, como si/no. Encuesta (En
Encuesta ) .
verdadero/falso, opcion multiple o escalas de forms)
calificacion lo que permite identificar el diagnostico

inicial de los procesos.

Recolectar informacion de los procesos por parte de los .
. . Entrevistas a
colaboradores, donde se aplicara los instrumentos de la
Entrevista S : ’ g Grupos
lista de chequeo y el levantamiento de informacion del

proceso segun ficha ISO 9001:2015

focales

. Reunién con
Lista de chequeo del proceso a evaluar, basado en la
Lista de chequeo grupos de
ISO 9001:2015
enfoque.

. . . . Reunién con
Ficha de procesos | Levantamiento de informacion para consolidar el
) ) grupos de
calidad ISO proceso segun plantilla sugerida por la NTC ISO

enfoque.
9001:2015 9001:2015- T

Fuente: Elaboracion Propia

Encuesta

Para el presente estudio la encuesta, tiene un interés particular, ya que se centra en
la profundizacion respecto al diagnostico inicial a cerca de la organizacion y el
conocimiento de aspectos sobre los procesos a nivel general (si existe documentacion, si
se conoce a cerca de flujos de trabajo, si existen control de cambios y/o actualizaciones,
entre otros) para medir percepciones sobre la madurez respecto a su documentacion.
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Se elabor6 la encuesta de aplicacion en formato forms, se realiz6 validacion del
instrumento con la técnica V de Aiken, con la participaciéon de (5) cinco profesionales
con experiencia en auditoria y levantamiento de procesos, quienes realizaron la
evaluacion de expertos, lo que garantizd la pertinencia de los items, asegurando que las
preguntas son claras, relevantes y apropiadas para el objetivo de la investigacion.

Siguiendo las fases del disefio explicativo secuencial, la encuesta se aplicara en
una fase inicial para realizar el analisis cuantitativo posterior de la informacion.

Entrevista a grupo focal

La entrevista a grupo focal permitird conocer descripciones grupales e
informacion a modo particular sobre el flujo de proceso de la muestra, ya que el objeto de
la investigacion es llegar a informacion detallada y particular del contexto de un tnico
proceso: Gestion de Mercadeo subproceso de eventos y experiencias. Aqui se realizara
una reunion a través de Teams, donde los duefios del proceso seran los relatores del flujo
de su proceso de principio a fin.

Lista de chequeo

La lista de chequeo se utiliz6 para evaluar el cumplimiento de requisitos ISO
9001 en el subproceso de eventos. La validacion del instrumento no fue necesaria, pues
estd regida por la Norma Técnica, lo que garantizo la pertinencia de los items, asegurando
que son relevantes y apropiados para el objetivo de la investigacion.

Con el grupo de investigacion se procede al diligenciamiento de la lista de

chequeo basados en la grabacion de la entrevista (analisis de contenido: transcripcion
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textual) para de manera objetiva categorizar, sintetizar y concluir en consenso la

informacion prescindible para dar continuidad a la investigacion.

Ficha de procesos

A través de la IA se propuso una ficha de procesos para plasmar en ella de forma
detallada las actividades del proceso, lo que ayuda a estructurar, gestionar y mejorar los
flujos de trabajo. Aqui se encontrara la estandarizacion y la documentacion del proceso.

Triangulacion de datos

Al enfocar el estudio en una metodologia mixta de disefio explicativo secuencial,
segiin Sampieri (2022) en la triangulacion o incremento de la validez, es importante
verificar convergencia, confirmacion o correspondencia al contrastar datos CUAN y
CUAL, asi como corroborar o no los resultados y descubrimientos en aras de una mayor
validez interna y externa del estudio, por lo tanto, dentro de los métodos mixtos en
general tiende a ser de preponderancia cualitativa.

Es asi como, dentro de la recoleccion y anélisis de datos, el peso de la
investigacion se visualizara en lo cualitativo donde la importancia se recalca en aclarar
que como parte de la triangulacion de los métodos de recoleccion de datos nuestra fuente
de informacion primaria serd la entrevista al grupo focal. Asi mismo parte de la
informacion se evidencia en otras fuentes como la documentacion que existe sobre los
procesos en el Club Campestre Medellin como fuente de informacion secundaria que,
aunque es poca es un insumo que complementa las actividades realizadas con el grupo
focal. De igual forma, se determina como informacion secundaria los datos de la encuesta

que en consenso se concluird de manera cualitativa incidiendo en el resultado del estudio.
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La informacion sobre levantamiento o estandarizacion de procesos en entidades con

actividades similares a las de la organizacion en estudio, son fuente de informacion
terciaria que nos permitira realizar otros analisis en torno a la organizacion, los flujos de
trabajo y las actividades. También parte de la informacion terciaria en la triangulacion de
los métodos la encontramos en la experiencia de las empresas que han implementado la
IA para la estandarizacion de sus procesos.

En términos generales el enfoque mixto CUAL—cuan y el disefio explicativo
secuencial permiten, en una primera fase cuantitativa, aplicar una encuesta a nivel
organizacional que responde al objetivo especifico para obtener un diagnostico general
del estado de la documentacion, implementacion y evaluacion de los procesos, insumo
fundamental para poner en marcha el segundo objetivo especifico de disefiar el modelo
de estandarizacion e identificar los tipos de datos que debera gestionar el agente virtual.
En la fase cualitativa, la entrevista a grupo focal con los actores del proceso seleccionado
profundiza en el flujo real de actividades, los puntos criticos y las practicas informales,
aportando informacion sustancial y contextualizada para estructurar el modelo de
estandarizacion y los mapas de procesos, asi como para comprender las percepciones y
expectativas frente al uso de agentes virtuales con IA. A partir de la transcripcion y el
analisis de contenido, la lista de chequeo y la ficha técnica de procesos segun la ISO
9001:2015 permite categorizar y sintetizar de forma objetiva las actividades,
responsables, entradas, salidas e indicadores, definiendo simultaneamente los parametros
y campos de informacion que seran incorporados en la adaptacion del agente virtual para

la captura, andlisis y gestion de datos. De esta manera, la integracion de estos
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componentes metodoldgicos responde de forma coherente a la pregunta de la

investigacion sobre como disefiar una metodologia de estandarizacion de procesos basada
en agentes virtuales con IA que habilite la documentacién y optimizacion de los procesos
del sistema de gestion del Club Campestre Medellin.

Técnica de Analisis de Datos

De acuerdo con Sampieri (2022), el andlisis de datos provenientes de entrevistas y
grupos de enfoque se fundamenta en la interpretacion sistematica de la informacion
cualitativa recolectada, con el proposito de identificar patrones, categorias y relaciones
significativas entre las respuestas de los participantes.

Es asi como nos enfocaremos en las unidades de analisis propuestas por Sampieri
(2022), partiendo de lo microscopico a lo macroscopico que para la presente
investigacion apunta a la unidad de analisis de Procesos, donde los conjuntos de
actividades, tareas o acciones que se realizan o suceden de manera sucesiva o simultanea
con un fin determinado, se evidencian a partir del analisis de la muestra determinada en el
proceso de Gestion de Mercadeo, subproceso eventos y experiencias. Aqui en nuestro
papel como investigadores nos cuestionaremos frente al flujo del proceso de principio a
fin inmersos en la entrevista con el grupo focal y el diligenciamiento de la lista de
chequeo contemplada en la ISO 9001:2015 (lo que aplique).

Asimismo, el andlisis se apoya en la triangulacion de la informacion, contrastando
los resultados con otras fuentes de datos o con la literatura existente, para fortalecer la
validez interna de los hallazgos. En este sentido, las técnicas més empleadas son el

andlisis de contenido, el analisis temdtico y el andlisis del discurso, los cuales permiten
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comprender las percepciones, experiencias y significados atribuidos por los participantes
a los fendmenos estudiados.

De esta manera, el tratamiento analitico de los datos obtenidos en entrevistas y
grupos de enfoque no solo busca describir la informacion, sino también generar
comprension profunda y construir conocimiento a partir de las perspectivas de los actores
involucrados.

Analisis estadistico

Para el andlisis estadistico de la encuesta con preguntas cerradas (SI/NO), se
realizard la tabulacion de la informacion en Excel, segmentando la poblacion en grupos
mas pequenos (hombres/mujeres), para asi determinar las tendencias a través de

estadisticas descriptivas (frecuencias y porcentajes).
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Pasos del analisis

Qué se hace

Aplicado a la encuesta Evaluacion y estandarizacion de
procesos internos

1. Definir la base de
datos

Se organiza la informacidn de todos los encuestados en
una sola foto del sistema de procesos.

Permite saber quién respondio, desde qué areasy sobre
qué temas, asegurando que las decisiones se basen en una
muestra clara y trazable.

2. Codificar preguntas

Se convierten respuestas cualitativas (Si/No, escalas 1-5)

Facilita medir y comparar percepciones de claridad,
documentacidn, comunicacion, etc., y seguir su evolucion

cerradas en numeros comparables.

en el tiempo.

Se agrupan comentarios en temas recurrentes
(aprobaciones lentas, falta de informacidn, inventarios,
etc.).

Permite identificar deficit estructurales del sistema (cuellos
de botella, fallas de informacidn, brechas de tecnologia) a
partir de la voz de los colaboradores.

3. Codificar preguntas
abiertas

Garantiza que los resultados sobre los que decide la
gerencia sean confiables y comparables, evitando
conclusiones basadas en ruido o duplicidades.

Se depuran errores y se unifican criterios para asegurar

4. Limpieza de datos . .
consistencia en las respuestas.

Entrega una radiografia cuantitativa: qué tan claros son los
procesos, donde hay mds tareas redundantes, cémo se
percibe la comunicacion, etc.

5. Tabulacién
univariada

Se obtienen promedios y porcentajes por cada pregunta
(claridad, documentacion, capacitacion, etc.).

Permite ver diferencias entre dreas (quién percibe mas
cuellos de botella, quién tiene menos capacitacion),
focalizando las intervenciones donde mas se necesitan.

6. Tabulacién cruzada

basi Se comparan resultados entre areas u otros segmentos.
asica

Proporciona una vision ejecutiva que resume prioridades:
fortalecer estandarizacion y documentacidn, reducir
redundancias, mejorar colaboracion interareas y gestionar
mejor las ideas de mejora.

Se integran datos en grandes dimensiones
(documentacién, tiempos, comunicacidn, mejora
continua, innovacién).

7. Sintesis de hallazgos

Fuente: Elaboracion Propia.

Resultados de la encuesta

Los procesos internos se perciben como medianamente claros pero poco
estandarizados y con documentacién imperfecta, con tareas redundantes y cuellos de
botella asociados a aprobaciones, informacion e inventarios; la comunicacion es
aceptable pero muy dependiente del correo, la colaboracion interdreas y la digitalizacion
aparecen como palancas clave de mejora, mientras que la escucha de ideas de los
colaboradores y la capacitacion en cambios siguen siendo retos importantes para

consolidar la estandarizacion.
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Lo mas fuerte: claridad de procedimientos y adaptacion al cambio (=3,7/5). Los
colaboradores sienten que entienden “qué hacer” y que el club tiene cierta capacidad para
ajustarse a cambios.

Zona media: comunicacion (3,61/5) sugiere que la informacion fluye, pero no de
forma 6ptima.

Puntos débiles: documentacion y acceso (3,3) y, sobre todo, actualizacion de la
documentacion (3,17). Aqui se ve claro el reto de estandarizacion formal: los procesos se
conocen, pero no se reflejan de manera completa y vigente en los documentos.

Analisis de contenido

Para el analisis de la informacion basada en los instrumentos cualitativos,
realizaremos la técnica basada en la teoria fundamentada, manteniéndonos cerca del
analisis de contenido o de los datos recopilados a través de cada uno de los instrumentos
utilizados. Para ello nos enfocaremos en la organizacion y categorizacion de los datos en

unidades que faciliten su interpretacion, como se evidencia a continuacion

ean’
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Figura 9

Tabla de Integracion Metodoldgica.

TECNICA DE INSTRUI\?ENTO DE TECN-ICA DE FUENTE II DESCRIPCION
RECOLECCION RECOLECCION DE DATOS ANALISIS INFORMACION
Fase Reflexiva: Este instrumento se utilizé para dar cumplimiento a uno de los objetivos
Andlisis de especificos para diagnosticar la situacion actual en organizacion frente a la estandarizacion
Encuesta en Forms B de procesos con base en la 1SO 9001:2015.
Encuesta . . contenido Escrita , . )
Construccion deductiva Directas - Se desarrollé encuestas a través de un formulario (forms).
- Aplicacion de la encuesta a los lideres de cada proceso.
En esta etapa se realiza una presentacién del grupo de investigacién y la finalidad
académica para cumplir con el objetivo general de la investigacién enfocada en la
estandarizacién de procesos en la corporacién club campestre Medellin.
Reunién con grupos Guion .. . Ana“ﬂs_de L. . .
enfoque Construccion deductiva contenido Verbal - Presentacion de’\os \nvastlgadores.’
Registro participantes Directas - Contextualizacion de la investigacion.
- Entendimiento de la norma técnica 1SO 9001:2015
- Explicacion del instrumento aplicable para la recaleccion de informacion.
Con esta técnica se dan cumplimiento a los dos objetivos especificos de Disefiar un modelo
de estandarizacién para documentar, implementar y evaluar los procesos y el de Adaptar un
agente virtual para la captura, andlisis y gestién de datos que apoye la toma de decisiones.
Fase Textual: Transcripcidn de la entrevista a texto.: - Descarga de archivo Word en
herramienta Teams de la transcripcién de la grabacion.
Lectura y visualizacion de los datos: - Correccion ortogréfica y de estilo.
Fase Categérica: Categorizacion y organizacion de las unidades de texto (datos) basada en
distintas dimensiones y/o variables. Para la presente investigacion las variables
corresponden a los puntos de la lista de chequeo.: - Se detallo por numerales teniendo en
cuenta el tiempo en que se presentaba el desarrollo de la pregunta asociada a cada punto
Analisis de de la lista de chequeo.
Entrevista con Lista de Chequeo contenido Verbal -
grupos enfoque Directas e Documental Fase analitica:
Indirectas Interpretacion del significado de las unidades de texto: - Alistamiento del documento de
transcripcién corregido.
- Desarrollo en borrador del Prompt para dar la orden de trabajo a la 1A,
- Seleccién del modelo de lenguaje ChatGpt para lectura y anlisis de la transcripcion.
Relacién entre unidades de texto (datos) por colores basada en distintas dimensiones y/o
variables: - Obtencion de ejemplos textuales de la entrevista para analizar.
Fase reflexiva:
Consenso entre investigadores y resultados de la |A sobre la Transcripcién de la entrevista a
texto: - Validacion de los resultado en contraste con el objetivo general y alcance de la
investigacién.
Obtencién de conclusiones o hallazgos del proceso frente a la lista de chequeo:
- Interaccion entre investigadores e |A para reformular las conclusiones y redactarlas como
recomendaciones frente a los hallazgos.
Con esta técnica se dan cumplimiento a los dos objetivos especificos de Disefiar un modelo
de estandarizacién para documentar, implementar y evaluar los procesos y el de Adaptar un
agente virtual para la captura, analisis y gestion de datos que apoye la toma de decisiones.
Fase Textual: Transcripcion de la entrevista a texto.: - Descarga de archivo Word en
herramienta Teams de la transcripcion de la grabacian.
Lectura y visualizacién de los datos: - Correccién ortogréfica y de estilo.
Fase Categorica: Categorizacion y organizacion de las unidades de texto (datos) basada en
distintas dimensiones y/o variables. Para la presente investigacién las variables
corresponden a los puntos de la ficha de procesos Calidad ISO 9001:2015: - Se detallo por
numerales teniendo en cuenta el tiempo en que se presentaba el desarrollo de la pregunta
asociada a cada punto de la ficha de procesos.
) . . Andlisis de
Entrevista con Ficha de procesos Calidad B Verbal
grupos enfoque 1S0 9001:2015 c? ntenido Documental Fase analitica:
Directas Interpretacién del significado de las unidades de texto: - Alistamiento del documento de
transcripcién corregido.
- Desarrollo en borrador del Prompt para dar la orden de trabajo a la I1A.
- Seleccién del modelo de lenguaje ChatGpt para lectura y andlisis de la transcripcién.
- Relacién entre unidades de texto (datos) por colores basada en distintas dimensiones y/o
variables: - Obtencion de ejemplos textuales de la entrevista para analizar.
Fase reflexiva:
Consenso entre investigadores y resultados de la |A sobre la transcripcion de la entrevista a
texto: - Validacion de los resultado en contraste con el objetive general y alcance de la
investigacién.
Obtencion de conclusiones o hallazgos del proceso frente ficha de procesos.
- Interaccion entre investigadores e IA para reformular las conclusiones y redactarlas como
recomendaciones frente a los hallazgos.
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TECNICADE INSTRUMENTO DE
RECOLECCION  RECOLECCION DE DATOS
Encuesta en Forms
Consturccién deductiva Directas

TECNICA DE ANALISIS

Analisis de contenido
Encuesta

Guién
Entrevista con gru Construccién deductiva
Registro participantes

Andlisis de contenido
Directas

Analisis de contenido

Reunién con grupc Lista de Chequeo . .
grup q Directas e Indirectas

Ficha de procesos Calidad  Anélisis de contenido

Reunion con giupt 55 9001:2015 Directas

Fuente: Elaboracion Propia.

FUENTE DE INFORMACION

Escrita

Verbal

Verbal
Documental

Verbal
Documental

Analisis y discusion de los resultados
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DESCRIPCION

Fase textual:

Transcripcion de la entrevista a texto.(COMO LO HICIERON?)
Lectura y visualizacion de los datos.Transcripcion de la entrevista
atexto.(COMO LO HICIERON?)

Construccion delinstrumento de analisis de datosTranscripcion
de la entrevista a texto.(COMO LO HICIERON?)

Fase categorica:

Categorizacion y organizacion de las unidades de texto (datos)
por colores basada en distintas dimensiones y/o variables. Para la
presente investigacion las variables corresponden a los puntos de
la lista de chequeo.Transcripcion de la entrevista a texto.(COMO
LO HICIERON?)

Fase analitica:

Interpretacion del significado de las unidades de
texto.Transcripcion de la entrevista a texto.(COMO LO
HICIERON?)

Relacién entre unidades de texto (datos) por colores basada en
distintas dimensiones dimensiones y/o variables. (lista de
chequeo) Transcripcion de la entrevista a texto.(COMO LO
HICIERON?)

Fase reflexiva:

Concenso entre investigadores Transcripcion de la entrevista a
texto.(COMO LO HICIERON?)

Obtencién de conclusiones o hallazgos del proceso frente a la
lista de chequeo.Transcripcién de la entrevista a texto.(COMO LO
HICIERON?)

Fase reflexiva:

Concenso entre investigadores. Transcripcién de la entrevista a
texto.(COMO LO HICIERON?)

Obtencién de conclusiones o hallazgos del proceso frente a la
lista de chequeo. Transcripcion de la entrevista a texto.(COMO
LO HICIERON?)

Para el analisis de los resultados de la presente investigacion se tomo en cuenta

la teoria fundamentada y analisis del discurso (Barney Glaser y Anselm Strauss) la cual

esta compuesta en 4 etapas: Fase textual, Fase categorica, fase analitica y fase reflexiva.

Analisis y discusion de los resultados

Para el analisis de los resultados de la presente investigacion se tomo en cuenta la

teoria fundamentada y analisis del discurso (Barney Glaser y Anselm Strauss) la cual esta

compuesta en 4 etapas: Fase textual, Fase categérica, fase analitica y fase reflexiva.

La investigacion utiliza la teoria fundamentada como eje metodoldgico para

analizar los discursos del grupo focal sobre la Ficha de Proceso del subproceso de
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Eventos y Experiencia del Club Campestre Medellin, articulada con el analisis del

discurso y el marco ISO 9001:2015 + BPM. Desde Glaser y Strauss, se asume un enfoque
inductivo donde las categorias emergen de los datos mediante comparacion constante, y
con Strauss y Corbin se estructuran a través de codificacion abierta, axial y selectiva. Este
enfoque se concreta en una técnica de analisis de contenido organizada en tres momentos:
(1) fase categodrica, que agrupa y ordena unidades de datos en temas como mision,
actividades, roles, entradas/salidas, riesgos, registros e indicadores; (2) unidades de datos,
entendidas como fragmentos o parafrasis del discurso que sustentan dichas categorias; y
(3) fase reflexiva, donde se integran los hallazgos para inferir el nivel de madurez del
sistema de gestion, la utilidad de la Ficha de Proceso como herramienta de levantamiento

y su potencial para impulsar la transformacion organizacional.
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Analisis de entrevista grupo focal check list

Fa‘?ec;:tegc,ra (& Unﬂa.dmde:datn:a del Faze analitica (relacion entre|Faze reflexiva (concuziones + intesracion|
Ei'; ag:nmhl_a "mﬁ) A unidades de datos) 1A /1S09001/ BPAD)
32 evdencia vna fss de tansicon: da
L Sis de 3 & econoce axistencdia da Las respuestas si del checldist |practicas intnitivas a gestion estructuada.

) Edad sitema de gestion, pero & cosxsten con conclencia de | Un agents virtsal con IA pueds guiaren
catan e ) coordinador indica desconocer [vaco normativo vmadeez  |tempo r=al 2l diizencamisnto d2l checlkdist,
0 intidad d:;l 2l macro dz b norma v daseribe |incipient=. Hay tension ente | axplicar cada numeral, datectar
P Tmiento complimisnto “pareial” en deszo da cumglir v falts da neonsstencias ente 31 dechirados v

B algrnos numerales. sistematimacion plema. evidencias males, v madorar 2l

cmplimiento d= forma acompafiada.

no s2 hacia, ahora =1.

mamal v mactvo.

Iencion de carpetas 3 . |A=mentes [A pueden operar como front-end
compartidas donde s= de Tecooce a2 = comua mtalizentzs dal repositorio: buscar 1la version
2. Documentacion ¥ |almacenan politicas, procsos, = - a0 s1m wigents, validar metadatos (codizo, vesion,
v . . zobierno documental .. :
repozitorios varsionss ¥ documentos de lataments dafinid fecha), alartar duplcidades, v alinsar con
compartidoz calidad; alzunos en E“”‘P = @ sequiziios d= B0 S001:2015 (7.5
comtruccidn calidad contratra f"“ﬁﬁm ’Tﬁd‘;; informacitn docomentada) v BEM (mstidn
codificacion. = =i ’ del ciclo de vida de procssos).
El core catesory emargentz 230 La
Jawvier s2 reconoce como duafio |La narrabiva shica & axpenencia d2l socio como eriterio ractor.
3. Lid erazgo, mol del proceso da subproceso como com Un agent= [A pueda alinsar objetivos dad
transy erzal y marcad eo/aventos, dre habditadeor dz 1a experiancia  |proceso de eventos con 2l dirsccionamiznto
compronmzo con el |tmnsversal: objstivo raiterado: [delsocio. Fl hiderazgo s s tratérico, penerando tableros da control da
LT satefaceion dal soci0 como eje |expresa mds en la practea que (contabocion al socio, trazando como cada
centeal. 2n docsmentos formales. actividad impacta indicadores de
sats fecion.
. La medicion = vn hito clave _JLgeute.s .L-\ pueden analzar .
Usoda encuestas da ; - awtomaticaments las encuastas (coantitativas
4. Enfoque al b Farmritn i PR dz mejorm recients: pezadse + enalitativas), g e o
clente/socin ¥ zatsfaccion via app b, ‘o inE acaptura ¥eu vas), gensrar mpories por tpoda
. e premnta por fortaleras v pEmEpCy . avento, datectar patrones, sugenir accionss
medicion de In tunidades de mejom; antes [Fo a2 82 datos. Siu tivas v amentr o ciclo PHVATSO
< atisfaccidn opor 23 dz mejomE; an| mbarso, ol ansliss ain 25 cormctivas ¥ E

90{1 + BPM {monitor=o v majora continua
dal proceso da eventos).

5. Gestion de
proveedores ¥
control externo

Evalbyacion de provesdorss
{comstitucion lezal sesurdad
social, polizas, hyvout,
complmiznto da
2specificacions, comparatnos
entre 3 cobzaciones).

e confirnm vma cadena de
valor donde 2] éxito del evento
depende de provesdorss
axternos controlados por
criterins definidos, aungque
muchos procedimientos son
ticitos o disparsos.

Agentes virtnales pueden sstandarizar v
atomatizar &l woddlow de homologacion v
evaliacion de proveadores: checldists
dindmicos, alertas de docvmentos vencidos,
trazabilidad dz incumplmisntos, generacion
awtomatica de matrices de evaluacion,
dlinsado con B0 9001 (8.4) wpracticas
EPM de gastion de terceros.

6. Plamificacion
operativa de ev entos
(minm togramas,
layoutz, plan B)

32 habla d= minstosramas,
lazouts de eventos, plans: B
(carpas, ravbicacionss | plantas
cléctrica); sernimiantodia a
dia al cumplimisnto del

CTONDETAITA.

Fueartz capacidad practica de
gastion de rizsgos logisticos,
pem sm mitegar todo enon
procadimiento formal ni en vn
sistema de ndicadores.

Un agent= IA pueda fincionar como
aistents dz plansacion d= eventos: gensrar
plantias =tandar de mimtosrama, sugenr
actividades eaticas, reghtrar desvincionas,
dommentar lecciones aprendidas v
artvalizar procedimmantos BPM dal
svbproceso de eventos, reforzando IS0
9001 (2.1 planificacitn v contral
oparacional).

ean’

universidad
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Fasze categorica
(Categoria
emergentes)

Umidades de datos
(fragmentos/parafraziz del
dizcurso)

Faze analitica (relacion entre
umidades de datos)

Fasze reflexiva (condusiones + integracion
IA /IS0 9001 / BPM)

8 2 mronoce que antes bos
procesos 32 hadan por

Eld&corso mussta vna

Arentes A pueden soportar nm matnz
dindmica de niesgos del procso de eventos

tansparencia v fiodes

burocracs.

7 Gmn.de PR stumbes v ahor 1a noma s.mﬂb:!‘lda.d smpea al nEREC (cltma, provesdorss, sesuridad, logistica
v oportunidades S . pero sin marco axphoito 30 i ..
% — avida 2 mEmTHTAr resEos; 0001 (6.1) i intesraci: reputacion), suzirendo contoles,
. DI.!IIEH y " existz practea de plan B, pero ) dm.ﬂ“‘ FEOREOR | resland o cada rissgo al procedimiento
e no metodolosia formal I AR G2 I cormspondients v consoldando la cultura
trameverzal .

documentada. praventiva

%2 mencionan capacitadones  |La coltwra se constrovea | Agentes 1A como mentor inferno:
8. Cultura de para comns truccion de par dz b implementacion; el  |microcapsulbs formativas contextuales
calidad, imstroctivos, sensdbiizacion decomolegttma b norma al  |(fooltips normativo), simulaciones guiadas,
capacitacion ¥ oma |scbe importancia de calidad,  |asociarh con chndad + acompatamiento =n & diizencamisnto da
d e conciencia parcepoion de mavor tramsparsncia, no solo con fommatos, reforzando toma de conciencia

(7.3) v adopeidn d2 BEM an =l dia 2 dia.

9. Informacion
d ocumentada,
v erzio nes ¥ control

32 ndica que calidad codifica
documentos, 52 mansjan
versiones; exste vna personz
responzabls de enviar
documentacion vso de campetas

Hay dementos de control,
paro sin total elaridad del finjo
(quien aprusba, como s=
azsrpm onzolo bgarde b
verdad, cOmo s2 racupera

El agent= [A pueds operar como gastor
docomental intalisenta: flnjo de aprobacion,
control da versiones, blogueo de
docomentos obsoletos, bisqueda semantica
da procadimisntos, complisndo IS0 9001
(7.5.2-7.5.3) e nteorandose con

d e emipetio sin
indicadores
robustos

proceso mas alli dz encuestas v
VIE 2 Vo, no hay metas
coantificadas ni indiradoras
fommalizados.

carace de K Pz dz eficacia,
efrenca, Hempos de
respuesta, no conformidades,
iate.

compartida:. informacion perdida). hermmisntass BEM.
Mo existe todavia herramienta Lz medicion = parcial s2 El usode IA permitiria disefiar v monitorear
10, Evaluacion del  |clam pam sesvpimisnto dal centra en satefaccidn pero K1z dal proceso d2 eventos (Hampos de

montaje, complmisnto de mim tosramas,
moidentes, NPS (Fddzacion dzl s ocin),
atomatizar raportss a la alta dirsccion (9.1,
9.3} v cemrar d cielo de mejom contimea.

11 Imvizibilidad de
no confornidades
formales

32 declara no tener salidaz no
conformes m casos clhros de no

conformidades.

Esto puede reflejar mds vna
anzencia de sistzma de
dataceion v ragstro que
avsencia rzal de problemas.

Agzaentes LA pueden facilitar meistro 3zi de
no confomidades, raclhmos v hallazgos
desdz eventos v Zrmas mlacionadas, sugerk
cansas raices ¥ acciones corrachivas (10.2)
intesrando la bbeiea dz BEM (incid entes de
proceso) con IS0 S001.

12, Transv erzalidad
dd proceso de
mercadeo ¥
articulacion inter-
areas

Mercaden/eventos impacta
fimancisra, provesdorss, socios,
logistica, ate.

Elproceso & mtsnsaments
interfincional, requiere flujos
claros, rol= defnyios, pontos
de contml compartidos.

Agentes [A intesrados en vn modelo BEM,
poaden orquestar 2l flujo tramsveral desde
solicited de evento hasta evaluvacion post-
avento, asegurando tazabibidad,
rsponsabiidadzs v dmearanto nommatvo.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 11

Analisis de entrevista ficha de proceso ISO 9001:2015.

Fase categorica (categoria
emergente)

Unidades de datos (fragmentos /
parafrasis del discurso)

Fase reflexiva (conclusiones + integracion de agentes
virtuales IA con 1SO 9001:2015 + BPM)

1. Mision del proceso centrada en
la experiencia del socio

La coordinadora define la misidn
como “satisfacer al socio” y
generar experiencias inolvidables
en cada evento.

El discurso sita al socio como nucleo del proceso,
coherente con el enfoque al cliente de 1SO 9001. La Ficha
de Proceso se valida como instrumento adecuado para
explicitar esta mision. Un agente virtual IA puede asistir a
los responsables en redactar, revisar y alinear
automaticamente la mision del proceso con la politica de
calidad y el mapa de procesos, asegurando coherencia
vertical (5.1-5.2 ISO + gobernanza BPM).

2. Secuencia estructurada de
actividades (cadena de valor E2E)

Se describen como actividades
clave: acompafiamiento al evento,
elaboracion de cotizaciones,
organizacion de salon y montajes,
emisién de drdenes de trabajo a
equipos operativos, coordinacidn
con cocina/servicio y facturacion.

La narrativa configura un flujo de proceso claro, aunque
esta mas en la practica que en procedimientos formales.
La Ficha de Proceso funciona como “esqueleto” de
estandarizacién. Un agente |A puede transformar estos
relatos en diagramas BPMN, instructivos y checklists
dinamicos, reduciendo variabilidad y asegurando
cumplimiento del 8.1 (planificacidny control
operacional).

3. Roles y responsabilidades
distribuidos pero poco
formalizados

Se reconoce la participacion de
coordinadora, analista, cocina,
produccion, servicio, personal
extra, etc., como actores criticos
del proceso.

El discurso muestra claridad practica pero ausencia de
una matriz formal de responsabilidades (RACI). La Ficha
exige explicitar “responsable del proceso” y apoyos. Un
agente IA puede guiar la construccion colaborativa de
esa matriz, vincularla al flujo BPM y garantizar alineacion
con el 5.31S0 (roles y autoridades).

4. Entradas definidas por
solicitudes del socioy
requerimientos internos

Se identifica como entrada
principal la solicitud del evento con
especificaciones del socio, ademas
de requerimientos de otras areas.

Se reconoce el caracter condicionante de la solicitud,
pero aun sin criterios formales de aceptacién/viabilidad.
Un agente |A puede operar como filtro inteligente de
requisitos: validar datos minimos, traducirlos al formato
estandar de la Ficha, asociarlos al tipo de evento y al
riesgo, fortaleciendo el cumplimiento del 8.2 (revision de
requisitos del cliente).

5. Salidas del proceso: tipologias de
eventos como productos-servicios

La salida no es solo “evento
realizado”: hay segmentacion por
tipo (reuniones, foros, congresos,
cumpleafios, matrimonios, etc.),
cada uno con combinaciones
especificas de montaje, alimentosy
servicios.

El discurso evidencia un portafolio implicito de salidas,
clave para gestionar la calidad del servicio, pero no
completamente formalizado. Agentes |A pueden apoyar
la creacién de un catdlogo estandarizado de salidas enla
Ficha de Proceso, con criterios de calidad, tiempos y
recursos minimos, alineando 8.5 (provisidon del servicio)
con disefio de procesos BPM.

6. Interaccién transversal con otras
areas (enfoque por procesos)

Eventos se apalanca en alimentos y
bebidas, financiera, talento
humano, entre otras, segun el tipo
de evento.

El discurso muestra un proceso altamente interfuncional:
tipico caso BPM. La Ficha de Proceso ayuda a mapear
procesos relacionados; sin embargo, la coordinacidn
depende aln de comunicaciones informales. Un agente
IA puede actuar como orquestador transversal,
disparando tareas, recordatorios y aprobaciones entre
areas, dejando trazabilidad y evidencia del enfoque por
procesos (4.4 1SO).
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Fase categorica (categoria
emergente)

Unidades de datos (fragmentos /
parafrasis del discurso)

Fase reflexiva (conclusiones + integracion de agentes
virtuales |A con 1SO 9001:2015 + BPM)

7. Uso de software de eventosy
registros como soporte del proceso

Se utiliza un software de eventos
para reservas e historial; se
complementa con archivos Word
(procedimientos) y Excel para
estadisticas: nimero de eventos,
tipos, salones mds usados, clientes,
etc.

Se observa una base sélida de registros, pero dispersa
entre sistemasy archivos. La Ficha de Proceso reconoce
“registros asociados”, pero no garantiza su integracion.
Un agente IA puede ser la capa inteligente sobre estos
sistemas: indexa informacién, controla versiones, vincula
cada registro al proceso correspondiente y asegura
cumplimiento de 7.5 (informacién documentada) dentro
de un marco BPM.

8. Indicadores y seguimiento con
foco en volumen y presupuesto

Se alimenta diariamente un Excel
para generar indicadores: cantidad
de eventos, tipo de cliente,
cumplimiento presupuestal, uso de
salones, empresas nuevas o que
dejan de volver.

Hay cultura de medicién, pero con énfasis
financiero/operativo y menor formalizacion en
indicadores de experiencia del socio o desempefio
integral del proceso. Un agente |A puede automatizar
analisis, disefiar KPIs alineados a la Ficha (eficacia,
eficiencia, satisfaccidn, recurrencia, tiempos de
respuesta) y generar tableros para revision porla alta
direccion (9.1, 9.3).

9. Gestion de riesgos percibida pero
poco sistematizada

Se alude a riesgos como pérdida de
clientes, incumplimiento
presupuestal, fallas logisticas, pero
su gestion se hace de forma tactica,
caso a caso.

El discurso muestra conciencia del riesgo, sin una matriz
formal integrada al proceso. La Ficha de Proceso ofrece
el campo perfecto para esto. Un agente IA puede
soportar una matriz dindmica de riesgos del proceso de
eventos, proponiendo controles, responsables e
indicadores de alerta en clave 1SO 9001 (6.1) + BPM
(gestion de riesgos del proceso).

10. Memoria organizacional y
acceso compartido a la informacion

Se afirma que manuales y registros
estan en carpetas compartidas, y
que el sistema permite consultar el
detalle histérico de eventos
pasados (ej. Dia de la Madre).

Existe una infraestructura colaborativa que favorece la
transparencia, pero depende de que el personal sepa
ddénde y cdmo buscar. |A puede operar como asistente
de consulta del sistema de gestién, respondiendo:
“muéstrame el proceso vigente”, “muéstrame cdmo se
hizo X evento”, “qué documentos aplican”, fortaleciendo

la gestion del conocimiento y el control documental.

11. La Ficha de Proceso como
dispositivo de formalizacion
emergente

La entrevista est4 guiada
explicitamente por los campos de
la Ficha (misidn, actividades,
entradas, salidas, procesos
relacionados, recursos, registros,
indicadores), convirtiendo la
conversacién en ejercicio de
levantamiento estructurado.

La Ficha no es solo un formato: en el discurso funciona
como marco cognitivo que ordena la comprensién del
proceso. El potencial siguiente es digitalizarla e integrarla
con un agente |A que gufe paso a paso el
diligenciamiento, valide coherencia entre campos,
sugiera mejoras y alimente automaticamente el
modelado BPM, convirtiéndola en nicleo operativo del
sistema de gestion.

Fuente: Elaboracion Propia.
La siguiente es una propuesta de mapa de procesos disefiado con el agente Valen
1A basado en la ficha de proceso, informacion recolectada a través de la entrevista

realizada al grupo focal, es una herramienta visual que describe como las diferentes
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actividades dentro de una organizacion se interrelacionan para lograr un objetivo comun.
En este caso, el mapa de procesos esta orientado a la gestion de eventos y experiencias en
el Club Campestre Medellin.

El mapa detalla de manera secuencial el flujo de actividades y subprocesos
involucrados en la organizacion y ejecucion de eventos, desde la solicitud inicial del
evento por parte de un socio o empresa hasta la evaluacion final de la experiencia del
cliente. Ademas, se incluyen los procesos de apoyo necesarios, como la gestion de
alimentos y bebidas, la contratacion de talento humano, y la coordinacién con
proveedores externos.

El proposito de este tipo de propuestas es ofrecer una vision clara y estructurada
de los procesos clave dentro de una organizacion, permitiendo a los responsables de la
gestion identificar oportunidades de mejora, optimizar recursos y garantizar que los

resultados sean consistentes con las expectativas y requerimientos de los clientes.
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Figura 12

Propuesta mapa de procesos — eventos.

Procesos estratégicos relacionados

22 5o

Direccion Gestion Gestion
estrategica comercial de calidad
|
Entradas Subproceso: Gestion de Eventos y Experiencias Salidas
o - @ & - & - @) -
Solicitud de Captary  anaizar  Elaborary Confirmar  Ejecutar oo Evento ejecutado
evento de registrar requerimentos  enviar  yformalizar elevento facturary segun requisitos
socio/empresa lasolicitud ydisefiarel  cotizacion el evento analizar +
evento resultados O P4
Solicitud o
interna de l Experiencia del
area del club socio/cliente
| | Procesos de apoyo

& o 5 0O EH &«

Alimentos Talento Financiera Sistemas Proveedores

A % o, Mantenimiento
y bebidas humano ycostos deinformacion externos

Club Campestre Medellin

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 13

Enlace Agente virtual Valen IA

jHala, sy VALEN 1A

ESTANDARIZA TUS PROCESOS
IS0 9001:2015 + BPM

Resuelve dudas, mapas de procesos,
indicadores y auditorias

ENTRA A
LINK

https://chatgp
t.com/g/g-
691b816644
¢8191a676¢t0
6185e2bc4-
valen-ia

VALEN IA

Fuente: Elaboracion Propia
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Esquema Diseio Metodolégico.

Esquema visual del disefio Metodolégico.

Problema y Pregunta de Investigacion

Definicion de Objetivos /—~
~(A

Realizar un diagndstico de [0S procesos de la N
organizacién en la actualicad

Disefiar un modeio de estandarizacion para
documentar, implementar y evaluar los

Adaptar un agente virtual para gestio
analizar datos para la toma de decisiones,

Marco Metodolégico General <

Seleccionde 2 —
Participantes 20
Definicion de la poblacion de

procesos y seleccion de muestra
subproceso de eventos

Variables y Matriz ©

Diagndstico Cuantitativo E\
Disefio, validacion y aplicacion de “—
encuesta para diagnéstico general

Enfoque 2 (CUAL) - Grupo Focal + Lista de
Chequeo + ficha de proceso.

Integracion de Hallazgos
Triangulacion de datos de grupo

focal, documentacién y literatura
para validez

Andlisis de Datos

Estandarizacién de
procesos con |A
Desarrollo de metodolagia de

estandarizacion con 1Ay
adaptacién de agente virtual

Fuente: Elaboracion Propia.
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>-0—0-0—0—0-0—0—0
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8

8

Q00
DA

O Identificacion del
Problema

Reconocimiento de procesos poco
estandarizados y pregunta de
investigacion formulada

Objetivos Especificos

/E\ Enfoque y Disefio
O— Seleccion de enfoque mixto
(CUAL-cuan) y disefic explicativo
secuencial

Poblacién y Muestra

Matriz de Variables

Identificacion de variables clave
para la recoleccion y andlisis de
datos, con su definicién
conceptual, operacional y sus
dimensiones respectivas.

Enfoque 1 (CUAN) —
Encuesta

Profundizacién
2. Cualitativa

Entrevista a grupo focal,
transcripcién, lista de chequeo ISO
9001 y ficha de proceso.

Triangulacion de Datos

-_;ru Analisis Cualitativo y
S, cuantitativo

Analisis cualitativo con teoria
fundamentada y andlisis

cuantitativo descriptivo, integrando
elusodelalA

Resultado Final del Estudio

% wean
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Conclusiones.

Las evidencias obtenidas en el diagnostico confirman el problema planteado: el
Club Campestre Medellin presenta una madurez limitada en su gestion por procesos, con
procedimientos percibidos como relativamente claros, pero con documentacion
incompleta, desactualizada y poco estandarizada, lo que se traduce en tareas redundantes,
cuellos de botella y fuerte dependencia de la comunicacion informal por correo. Estas
condiciones explican la variabilidad en la prestacion del servicio, los reprocesos y la
dificultad para contar con informacién oportuna para la toma de decisiones, afectando la
promesa de valor al socio y la capacidad de aprendizaje organizacional.

A la luz de la teoria, los hallazgos son coherentes con los riesgos descritos por la
ISO 9001:2015 cuando los procesos no se gestionan bajo el enfoque PHV A ni se
consolidan mecanismos de medicion y control (ISO, 2015). La ausencia de un estdndar
transversal contrasta con las buenas practicas del BPM, que enfatizan alineacion
estratégica, gobernanza, arquitectura de procesos y monitoreo sistematico del desempefio
(Dumas et al., 2018; Rosemann y vom Brocke, 2015; Jeston y Nelis, 2018). Asimismo,
los reprocesos, esperas y redundancias identificadas corresponden a los desperdicios
senalados por Lean Six Sigma, reforzando la necesidad de intervenir sobre la variacion y
las causas raiz mediante un enfoque DMAIC y herramientas de mejora continua (George,
2002).

El estudio también evidencia que la dependencia de conocimiento tacito y de

equipos reducidos de calidad incrementa el riesgo de pérdida de know-how y limita la
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escalabilidad del sistema de gestion, tal como advierte la literatura de gestion del

conocimiento en PYMES (Durst y Leyer, 2014; Argote, 2013). En este contexto, el
objetivo general de disefiar una metodologia de estandarizacion basada en agentes
virtuales con IA resulta pertinente, en la medida en que articula BPM, ISO y gestion del
conocimiento para convertir la operacion cotidiana en un sistema documentado, medible
y gobernable.

Finalmente, la revision de aplicaciones de IA en organizaciones muestra que su
impacto es mayor cuando se integra a arquitecturas de procesos y marcos normativos, y
no como solucion aislada (Lee et al., 2023; Rodriguez-Alegre et al., 2023). En
consecuencia, la metodologia propuesta BPM + ISO + IA tiene el potencial de reducir la
variabilidad operativa, fortalecer la trazabilidad y preservar el conocimiento critico,
generando un impacto directo en la eficiencia, la experiencia del socio y la sostenibilidad

competitiva del Club Campestre Medellin.
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Anexos.

1. Encuesta.xIsx

2. Formato validacion V de Aiken.xlsx

3. Lista de chequeo diagndstico de procesos basado en la ISO 9001: 2015.doc

4. Ficha de procesos calidad ISO 9001: 2015.xIsx

5. Informe Cuantitativo Encuesta.pdf

6. Anexo Tablas. xlsx:

6.1 Figura 4 - Matriz de Variables

6.2 Figura 6 - Roles en los procesos y participantes en las entrevistas.

6.3 Figura 8§ - Analisis resultados de la encuesta.

6.4 Figura 9 - Tabla de Integracion Metodologica.

6.5 Figura 10 - Analisis de entrevista grupo focal check list.

6.6 Figura 11 - Analisis de entrevista ficha de proceso ISO 9001:2015.

7. Manual de Estandarizacion de Procesos del SIGC con A Para el Club
Campestre Medellin.pdf
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