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COORD. M.EN [. ROMULO MEJIAS RUIZ

| Recomendaciones

L.as recomendaciones que se& pueden hacer se refieren a
acciones a tomar para mejorar los valores de los indicadores de
las innovaciones que resultaron mejor calificadas. Estas acciones
se refieren por ejemplo a "reduccion de costos de implantacion
de las innovaciones” {para mejorar la relacion B/C) y/o "gestionar
apoyos de actores rechazantes y/o de bajo apoyo” ({para
aumentar el balance BAR). :

Estrategias para viabilizar el éxito de las innovaciones

Las recomendaciones sobre "gestionar apoyos de actores
rechazantes y/o de bajo apoyo"” se atienden a través de
procesos de negociacion, sensibiiizacidon, persuasion, etc. a fin
de lograr que los actores que no apoyan totaimente, se animen a
hacerlo

Con negociacion se busca creativamente satisfacer a los actores
rechazantes en aguellos intereses y necesidades que ellos
valoran, gque sean compatibles con la filosofia y principios de la
Reingenieria vy la Calidad vy que sean factibles de
proporcionarselos a cambio de que apoyen las innovaciones
mejor calificadas.
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:

PROCESO:
ACTIVIDAD
PASO

HOJA #:

DESCRIPCION

TIPO

VALOR

AGREGADO
{SIINO)

TIEMPO
(MIN.)

== .|

COSTO($)

%
TIEMPO

Y
COSTO

———

o © @ N oo AN S

TOTAL
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EVALUACION Y SELECCION DE GPCIONES DE INNOVACION

---------------------------------------------------------

- PROCESC:

CRITERIOS DE EVALUACION 0PCIONES

I: Ii: fl: I\

BENEFICICS (B)

| COSTOS (C)

RELACION BIC

ACTORES APQYDS Y RECHAZOS A LAS OPCIONES (-3 A +3)

Al

A2

A3

A4

Ab

A

SUBTOTALES

BALANCE BAR {+[} -

PONDERACIONES

TOTAL

SELECCION

RECOMENDACION:

— e —— ]
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DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: M. EN |. ROMULD MEJIAS RUIZ

Se deben idear mecanismos con los que la comunidad pueda por si sola prestar
determinados servicios. tales como. salud, educacién. capacitacién. cuigados de
nifos, reciclajes de productos. conclentizacion a jovenes. diversion. actos cuituraies.
geportes. etc.

Se deben idear mecanismos para restablecer el tejido social con acciones que realice
la comunidad y los diversos actores que en ella coexisten.

7.2.3 Fomentar la competencia en la prestacion de servicios publicos y no los
monopolios

Se debe fomentar la competencia entre instituciones publicas para elevar la calidad y
eficiencia de los serviCios que se prestan a la sociedad. Se deben seleccionar
determinagos indicadores de los resultagos de la gestion de gobiemo y promover ia
competencia en cuanto al vaior de estos ndicadores por periodo.

fncluso en algunos paises desarrollados se ha comenzado a fomentar la competencia
enre Instituciones Publicas y Empresas Pnvadas en cuanto a indicadores de
diferentes tipos de servicios. 1o gue ha ilevado a que se debiliten los monrpoiios tanto
publicos como privados.

.......................................................................................................................................

7.2.4. Conducirse por misiones y no por reglas

La mayor parte de las instituciones Publicas son actualmente dirigidas en funcion a
Sus normativiaades, leyes. regiamentos y presupuestos. no en funcion a sus misianes,
Nt Menos aun a las misiones ge 10s actores que pueden participar en Ja solucion de los
problemas sociales. lo cual produce que ni fos gobernantas ni {os directivos ni los
trabajadores ni la socledad sepan cual es su rumbo.
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DIPLOMADO EN REINGEN!ERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: M. EN I. ROMULO MEJIAS RUIZ

Se deben buscar esquemas de cooperacion con los sindicatos y dividir en territorios
las responsabiiidades y la gestion de gobiermo. Para cada territorio se debe tener
un programa de trabajo, manejado por los responsables de cada uno de elfos.

CHE UN JBIMDIO! oot

.......................................................................................................................................
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

.......................................................................................................................................

7.2.10 Resolver problemas pdblicos en lugar de limitarse a ejecutar programas
institucionales.

La programacion de las acciones de gobiemno debe enfocarse a resolver problemas
a fondo y no simplemente a cumplir metas institucionates por sector de actividad.

Se deben formar equipos Interdepartamentales y disefiar programas con ia
participacion de muy diversos actores interactivos y externos a {a institirion

Se deben formar equipos interdepartamentales y disefar programas caon la
participacion de muy diversos actores internos y externos a la institucion.

Los equipos interdepartamentales y sociales presentan distinta; perspectivas
para enfrentar problemas y aprovechar oportunidades, ademas de Integrar
recursos gue incrementan 1a efectiviaad de 1as acciones.

Los gobernantes y funcionarios deben promover, propiciar y facilitar el cambio de
mentalidad y de actuacion de los servidores publicos hacia fa solucion de
problernas, en lugar de gastar la mayor parte de su trempo en estar cumpliendo con
la norma y ias disposiciones legaies.

Cite un ejemplo! ..o, et

.......................................................................................................................................
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"Tres decadas de orgullosa excelencia” 1971 - 2001

CURSOS INSTITUCIONALES

DIPLOMADO EN REINGENIERIZ DE
PROCESOS

MODULO I. REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS
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FACULTAD DE INGINIERIA UNAAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

“Tres décadas de orguliosa excelencia’” 1971 - 2001

DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS

OBJETWVO:

Al terminc ael Dipicmade. el pamcipante podra apiicar las herramientas ae mayor
actualidaa en el giseno e impiantacion de Proyectos ge Reingenienia. a fin de optimizar
Drocesns  aaminsirativos. proauctivos y de  servicios pubhcos para  mcrementar
significativamente la capacigad. calidad y tiempo de respuesta de ias (nstituciones
Pubiicas a tas aemandas Qe usuarios internos y extermos. a fin de estar a la altura ge 1as
exigencias ae {os nuevos liempos.

DIRIGIDO A:

Sersonal de manco megio y superior de la Secretaria def Trapajo y Previsidn Socia!
METODOLOGIA: Se combina exposicion interactiva con taller de tranajc er equipo.
lectura comentaaa dinam:cas grupaies gimnasia cereoral, et

PRODUCTOS: Proyectos disenados en equipo para responder a las demancas de
eiiciencia v calilgag en sus areas e rabajo

EVALUACION: Los crierios que se utilizaran para la evaluacion de tos paricicantes son
105 siguientes

1 Asistencia
2: Pamizipacion en ciase
3 Presentacion ae trasajo escrto al termmo ge caga modulo o tnicio del siguiente

Asistencia mmhima BD%
calificacion mmmma E.0.promeaio en toco el Diplomago

COORDINADOR GENERAL: M en | Romuic Mejias Ruiz )



FACULTAD DE INGENIERIA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

“Tres décadas de orguliosa excelencia® 1971 - 2001

MODULOS:

f REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS. (40 HORAS)
B REINGENIERIA HUMANA (32 HORAS)

I D!SENO INTEGRAL DE PROYECTOS DE
REINGENIERIA PUBLICA (44 HORAS)

I\ DOCUMENTACION Y ADMINISTRACON D=
PROZZSOS INNOVADOS (3¢ HORAS)

DURACION TOTAL: 150 HORAS

'



FACULTAD DE INCGENIERIA UNAAM
DIVISION DE EDUCATCION CONTINUA

“Jres décadas de orgullosa ¢xcelencia” 1971 - 2001

MODULO I. REINGENIERIA BASICA DE PROCESQS

OBJETIVO:

Qu= e parncipants conozca e ongen. ia razon de ser. los beneficios. cosios retos e
imocnancia ae la Remgenieria en I3 Administracion Pubfica. asi como tambien que se
elercite en fa vision Qe procesos ge trabajo. en la determunacion de su eficiencia y
geficiencia en el redisefc e innovacion de procesos en instituciones Publicas en ta
apizacion de estrategias para viabifizar la implantacion de innovaciones y en tos prinziptos
as la Macroreingenieria Pubiica aplicaga al proceso de Gobierno para la nueva era

DURACION: 40 horas

TEMAS.
1. Conceptos, Beneficios, Costos e Importancia de ta Reingenieria
T Origen de la reingenieria
1.2 Concepto.
1.3 Razon ge ser
T4 Beneficios. costos vy retos
1.2 Imponancia ge la Remngenieria en ta Agministragion Publica
2. Vision en los Procesos
> ¢ Que es un prccess”?
2 Reiazion ae prozesos con tas funciones ae una institucion Pudica
Z:z TIDOS a2 pasos Qe un pProseso
z 4 Ejercicios 02 tDiIfisacion ge pasos Ge un procesc
3. Efictencia y Deficiencia de Procesos de Trabajo en {a Secretania del Trabajo y

Prevision Social

: ¢ Que es tradamo v gesperaizio aeniro ae ia Reingeniena”?

¢ Comogenuiicas rasaje v cesperoicin®

Sficiencia y ceficiencis ce ur procesc ge trabajo y ejercicic bara Su
oetermimnacior

€ ) )
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FACULTAD DE INGENIERIA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

“yres décadas de orgullosa excelencia™ 1971 - 2001

4. Principios Basicos de la Reingenieria
4 1 Prncipio 1: Ebminar el desperdicio.
4.2 Principio 2. Reducir ef desperdicto al minimo
4.3  Apiicacion ge Reingenteria rapida y determmacion de ahorros
4 Principic 3. Simphificar ef proceso.

J\.rx:h.hb
— o m -~ n

0

Principio 4 Combinar pasos del proceso

Principic €. Disefiar procesos con rutas aiternas.

Principio 6: Pensar en paralels. no enlinea.

Frincioio 7. Recabar fos datos en su ornigen.

Princioic 8 Usar ia tecnologia para mejorar el proceso

Principic 8 Dejar que los usuarios y proveegores del proceso avulen a
mejcrarto.

4 11 Prnncipales caracteristicas de tos procesos sometidos a Reingeniera
5. Apiicacion de los principios basicos de la Reingenieria
6. Evaluacion y Seleccién de Opciones de Innovacion y Estrategias para Hacer

Viable ia Reingenieria

7. Macroreingenieria Piblica

Concepte de Macroreingenieria Pubiica y  sus diferencias con fa
Microremgenieria
Prinzipios oe ta Macroreingenteria Publica aplicaaa at proceso de Gooierne
T 21 Dingir mas que operar
Fontalecer a 1as comunicaaes (facultameento social)
Fomeniar la competencia er la prestacidén e servicios pudlsos y No
los monoDoios
Congucirse por miSIonNes y no por regias
Orientarse a resultagos mas gue a 1os Mmeaios
Alenger NesesiSages ge usuaros externos mas que Internos
Generar ingresos mas que regucit gas!os
tnvemic en prevenir mas que en soiucronar
Descenrtrauzar ia autonaac :
C Resoiver probiemas pubicos en lugar ge hmitarse & ejecutar
programas Instucionales

=1

(NI

€3 R

i

“IMmn K

PRI R R R PO

- i (M

INSTRUCTOR: ING GABRIZ. CLAVEL CARMONA



DIPLOMADO EN REINGEN!I:RIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULCI MEJIAS RUIZ

B2

TEMA 1: CONCEPTOS, BENEFICIOE, COSTOS E IMPORTANCIA DE
LA REINGENIERIA

1.1 ORIGEN DE LA REINGENIERIA

A megiados de los anos ochenta algunas companias norteamericanas
decidieron mejorar espectacularmente su rendimiento, cambiando
radicaimente las formas en que trabajaban.

Para lograr estas mejoras, se preguntaban:

;Por qué hacemos esto?

. Por qué no hacemos otra cosz gue nos produzca granaes
resultados?

También se preguntaban:

¢ Lo que estamos haciendo, a quién satisface mas, al cliente 0 a
nuestra empresa’

; Quién es primero, el cliente o la empresa?
Al investigar bien como funcionaban, encontraron que a los
trabajadores ies importaba mas quedar bien con sus jefes que con los
clientes. Entonces, comenzaron a preguniarse:

. Quiénes manuenen a la empresa. los jefes o los clientes?

La respuesta siempre era obvia, por lo tanto, decidieron invertir el
enfoque de trabajo: :

“del cliente hacia el interior de Iz empresa”. Al hacer este cambio, oS
resultados comenzaron a ser impresionantes.

Como este cambio los llevaba a invertir ios procedimientos. se les
ocurrio bautizarlo con el nombpre de:

“Ingenieria inversa” y después "Reingenieria de Procesos”



DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESQS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

1.2 CONCEPTO

Segun Hammer, Reingenieria es la revision fundamental y el rediseno
radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en cuanto a:

- Reducir costos
- Mejorar calidad
Mejorar servicio
Aumentar rapidez de cambio y de respuesta a las necesidades

del mercado.
; POR QUE REVISION FUNDAMENTAL ?

. Porgue debemos hacernos preguntas basicas, tales como:

- ¢ Por qué hacernos lo que estamos haciendo ?, ; por gue ’

- ; Qué tan eficaces son las normas, reglas y supuestos sobre los
que se basa la administracion de nuestra empresa ?

. ;. No habrén otras reglas y supuestos mas eficaces ?

- ¢ Que actividades cuesian mas de lo que aportan ?

- ¢ Quée actividades impiden satisfacer al cliente ?

. POR QUE REDISEND RADICAL ?
Foraue se trata de responder 3 ias siguientes preguntas:

¢ Qué pass si eiimmamos o reducimos los procedimientos
eXISTENIES € inventamos nuevas maneras de hacer el trabajo ?

. POR QUE MEJORAS ESPECTACULARES ?

Porque se trata de dar saltos gigantescos en rendimiento y no
hacer mejoras graduaies. Estas se pueden lograr con programas
de Calidad Tozal.

; POR QUE UN PROCESO »

- Porque se trata de redisenar un conjunto de actividades que
reciben uno o mas insumos y crean un resuitado de valor para el

ciiente.
6
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Por consiguiente, segun la Reingenieria, conviene eliminar actividades
que no crean valor, tales como:

Controiar, supervisar, revisar, autorizar, dar ordenes, dar indicaciones,
evaluar vy seleccionar proveedores, rehacer, mover, almacenar,
esperar, apiiar, descargar, levantar, empujar, devolver, etc.

Ademéas, bajo el paradigma de Adam Smith, el dividir el trabajo en sus
tareas mas simples, y asignar cada una de ellas a un especialista, hace
que haya muchos especialistas concentrados en tareas individuales de!
proceso, perdiendo de vista el objetivo principal: el satisfacer al
chiente.

- Por consiguiente, el paradigma de Smith propicia el no satisfacer
al cliente en todos sus requerimientos, por lo que no es eficaz
para la nueva era.

1.3 RAZON DE SER DE LA REINGENIERIA
Lz Reingenieria surge:

Por apertura y globalizacion de la economia.

Por avances impresionantes de Japon en el mundo occidental,
con armas de alto poder, como la Calidad Total y el Justo a
Tiempo.

Por competencia cada VeZ mas intensa.

Por clientes cada vez mas exigentes en cuanto a calidad,
variedad, buen servicio, buen precio.

Por tendencias democratizadoras que provocan en los
trabajadores un mayor deseo de ser tomados en cuenta.

Por necesidad de que las empresas sean cada vez mas agiles,
flexibles, competitivas, enfocadas al cliente y rentables.

Segun Michael Hammer, Reingenieria significa "empezar de cero” y

esto reguiere:

- Empezar sin ninguna logica previa.

- Preguntdndose lo que es estrictamente necesano para dejar de
lado todo aquelio gue no o es,
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1.4

Dejar de lado gran parte de los conocimientos acumuiados.
-durante los Ultimos doscientos anos en materia de

Administracion de Empresas e ingenieria Industrial.

Dejar de ver a los trabajadores como simples empleados cuya
obligacion es cumplir ordenes, y comenzar a verlos como seres
pensantes, con potencial creativo y como socios de la empresa.
Desarroliar a los trabajadores para que encuentren nuevas
formas de hacer mejor el trabajo.

BENEFICIOS, COSTOS Y RETOS

BENEFICIOS:

Rapidez, agilidad, flexibilidad, versatilidad, menos costos, menos
precios, mayor competitividad.

Mavyor satisfaccion del cliente.

Mavyor iealtad de tos clientes. ,
Mayor clientela por recomendaciones de clientes satisfechos.
Mayor prestigio, mayor participacion en el mercado.
Organizaciones pianas y livianas.

Jefes no, faciiitadores, entrenadores, asesores, lideres. si.

Mas equipo, menos individualismo.

Mas educacion y desarroilo, ademas de capacitacion vy
aglesiramiento.

Mas libertad con responsabilidad.

Mas sausfaccion y bienestar para los trabajadores.

Reduccion de desperdicios.

Menos devoiucionss, menos quejas. menos reparaciones.

COSTOS:

Cambios en la ptanta fisica. .

Traslados de personal y su equipo.

Reeducacion y recapacitacion del personat.

Salarios del personal recapacitado y mas responsabilizado.
Sistemas de computacion.

Adaptacion o reposicion de equipos.
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RETOS:

Cambiar paradigmas, concientizar trabajadores y directivos.
Cambiar enfogque: de trabajar para los jefes a trabajar para los
clientes.

Vencer resistencia al cambio de las unidades de irabajo: de
departamentos funcionales a8 equipos de procesos.

Aceptar el cambio de organizaciones jerarguicas a planas.
Vencer la actitud hacia apoyarse en bases de poder.

Hacer que los gerentes y supervisores cambien a lideres.

Superar e! principio de ia division de! trabajo.

No limitarse a su especialidad ni a su tarea.

Aceptar el cambio de pape! del trabajador: de controiado a
facultado.

1.5 IMPORTANCIA DE LA REINGENIERIA EN LA ADMINISTRACION

PUBLICA

Coloque & continuacion una "V" {(verdadero} o una "F" (faiso) o una

" (otro), en cada una ae las siguientes afirmaciones:

Le Reingenieria es necesaria € /mporiante porque:

1.

ra

o

Agilize los procesos ae trabajo al acortar la distancia entre jefes y
supalternos vy entre oficinas que participan en  un  mMismMo
proceso: :

. Reduce la participacion de ta ciudadania en la toma de

gecisiones:

. Permne procesar solicriudes en torma rapida:
. Contribuye 3 mejorar Iz caiidad de los servicios publicos:
. Faciiita que se aumenien ias tarifas de servicios publicos:

. Hace que ios trabajadores tengan mas libertad con

responsabilidad:

. Facilita el trabajo individual, no en equipo:




DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

8. Mejora la imagen de las instituciones:

9. Permite atender mejor un mavor nimero de demandas de la
sociedad:

10. Incrementa las bases de poder dentro de fas
instituciones:

11. Incrementa los controles sobre los trabajadores:

12. Permite ofrecer un buen servicio aun con servidores pubiicos
poco eficientes:

13. Evita la depuracion de! personatl:

14. Fomenta la superacion personal:

15. Fomenia la cooperacion mutua:

16. ravorecs una mavor estapilidad social:

7. Propicie el que cade quien se dedigue a lo suyo, sin importarle io
que hagan sus demas companeros de trabajo:

18. Fomenta una comperencia feroz entre ios servidores publicos de
una mismag area’

19. Propicia que la ciwugadania pague sus imMpuesios con mas
eniusiasmo: -
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DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUZ

TEMA 2: VISION EN LOS PROCESOS

2.1 ; QUE ES UN PROCESO ?
Es un conjunto de actividades que transforman insumos en resultados
ge valor para g' usuario-cliente {interno o externo).
Los insumos cueden ser:
Personas
Materiales
cQuipo
Imformacion
Tiempo
Dinero
Los resultados pueden ser:
. Una resolucior
. Un proaucto terminado
Unz visa conceaida
. Un permiso de construccion
. Acuerdos derivados de la solucion de un conflicto
. Una forma lienz

. Ung obra terminada
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Los procesos pueden ser:

. Proporcionar un servicio

. Eiaborar un producto

. Procesar una solicitud de visa

. Tramitar un permiso

. Manejar un conflicto

. Lienar una forma

. Construir una obra

Ejemplos de procesos comunes:

. Un paciente recibe tratamiento en un hospital.

. Una poiize de seguros es procesada.

. Se publice un periodico.

. Se procesa un tramite de adquisicion de vivienda.
. Unz pareja es atendida en un restaurante mientras cena.
. Se ‘.‘abrica un componente de computadora.

. Se repara una maquina.

. Se dz servicio de agua potable a una comunidad.
. Se atiende ur conflicto de 1enencia de la tierra.

. Se estudian varias propuestas de construccion de una obra.
. Se elabora un programa de trabajo.

. Se sacan fotocopias.
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FLUJO DE PROCESO EN UNA
ORGANIZACION ACTUAL

TIPICA.
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PROCEDIMIENTOS
‘NORMAS

*GUIAS

RIEGI.AS

. *CONDICIONI:S

PROCIESO NIVE

CONTROLES

INsumMos # | PROCIESO > PRODUCTOS *BIENES

*SERVICIOS



DESAGREGACION DE UN PROCESO
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FELNCD,

"~

Ejercicio:

.....

in

Considere usted un procesc de trabajo en el que esté
invoiucrado, vy despueés responda a las siguientes pregunias:

; Que nombre le daria usted al proceso ?

.............................................................................................

.............................................................................................

.............................................................................................

¢ Representan los resultados un servicio, un productio. la
conciusion de una tarea o alguna combinacion de to anterior ?

.............................................................................................

£

¢ Son los usuarios INternos o externos ° , ¢ ambos ?

.............................................................................................
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2.2 RELACION ENTRE PROCESO Y FUNCIONES DE UNA
INSTITUCION PUBLICA

La mavyoria de las instituciones y empresas estan organizagas en
unigades o lineas departamentales o funcionales. Por ejempio,
una organizacion tipica tiene un departamento de personai. uno
de finanzas, uno de servicios, uno de capacitacion, uno de
difusion, etc.

La organizacion en depariamentos o funciones separagas crea
una jerarquia funcional. Sin embargo, los procesos no saben de
jerarguias funcionales. Atraviesan los limites de departamsnios y
funciones para entregar un resultado al usuario.

Los procesos son horizontales y las organizaciones estan
formadas por funciones verticales.

Las funciones en si estan separadas y los procesos se encargan
de interconectarlas.

En estia mierconexion gue hace el proceso con las funciones se
observan muchos problemas, tales como pugnas internas. mala
COMuUNICACIOn, compelencia entre areas y mala coordinacion.
Asimismo, provoca situaciones en las que nadie parece tener el
control. Todas poseen parte del paste!, pero nadie es dueno del
1o1al.

Para evitar tal confusion, muchas empresas CcoOmienzan a
organizarse en funcion a los procesos. Estan aprendiendo 2
adrministrarse en forma multidiciplinaria. -

Cuando las empresas se organizan por procesgs, emplezan a
ocurrir cosas buenas, tales como: mejoran a8 comunicacion, la
coordinacion y la cairdad. Ademas, las actividades se hacen mas
rapido y en tforma mas barata.

-~
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2.3 TIPOS DE PASOS DE UN PROCESO
Existeﬁ seis pasos hasicos de un proceso:
1) Operacion
2) Transporie
3) Inspeccion
&) Demors
5} Aimacenaje
6) Rertrabajo
La operacion (O} es un tipo de actividad que modifica la situacion
inicial. Hace avanzar el proceso hacia el resultado que espera el

usuarto. Por fo tanto, agrega valor al proceso.

Ei transporte (T) es cualquier accion que despiaza informacidn, objetos
0 personas.

Demora (D). retraso de materiales, partes o productos vy cualquier
liempo de espers de ias personas.

Inspeccion (. incluye inspecziones de calidad y cantidad, revisiones y
autorizaciones.

Almacenaje (A): retraso programado de materiales, partes o
productos.

Retrabajo (R): cualguier paso de repeticion o correccion evitable.
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2.4 EJERCICIOS DE TIPIFICACION 23E PASOS DE UN PROCESO

indicar ef tipo correcto de paso (O, T, D, I, A, R):

1. Ensamblar dos componentes:

2. Repetir un paso en un proceso:

3. Mover materiales:

4. Revisar un informe:

5. Esperar el inicio de una reunion:

6. Registrar dates por segunda vez:

7. Caminar hacia la camioneta de servicio:

8. Enviar informacion por fax:

.  Guardar material en un deposito:

10. Captar los datos una sola vez en su origen:
171. Efectuar una inspeccion de control de calidad:
12. Esperar por un listado de computadora:

13. Revisar y autorizar una solicitud:

14. Atender una llamada telefonica:

15. Repetir una carta para corregir un error:

16. Rewvisar un trabajo elaborado por otra persona:
17  Dejar un formato en una charola:

18€. Lienar forma de requisicion:

19. E=iaporar una facture:

20. Se formula un programa.



oﬂ:‘sﬁi‘.‘r
DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS %
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

TEMA 3: EFICIENCIA Y DEFICIENCIA DE PROCESOS DE TRABAJO
EN LA ADMINISTRACION PUBLICA DEL GOBIERNO DEL
DISTRITO FEDERAL

3.1 ;QUE ES TRABAJO Y DESPERDICIO DENTRO DE LA
REINGENIERIA? '

; Qué significa la palabra "trabajo”?.

S/ lo buscamos en un diccionario, se encuentra gue “trabaio” se
refiere a:

"Ssfuerzo o actividad fisica o mental que se dirige hacia fa proauccion
¢ logro de aigo”.

Con base en esta definicidon, soélo es posible lograr una mayor
producztividad a partir de un mavyor esfuerzo fisico o mental, es aecir,
trabajando mas duro, pero no necesariamente en formez mas
inteihgente.

£r el contexto de la Reingenieriz de Procesos, la palabra trabajo tiene
ur significado diferente. Se utifizaré esta patabra soélo cuanoo una
ceterminaaa actividad despiace un proceso hacia adeiante 0. {0 que es
o misme, le agregue valor en forma directa.

Por eiempio., en el proceso de tramitar una solicitud, el hecho de
"analizar la solicitud”, "tomar unz decision” y "respoder al solicitante”
reprasenian actvidades que agregan valor al proceso. Sin embargo, si
alguien tene que “esperar a que otro analice ia solicitud” pars pasaria
O Olro & gue tome ia decision, © este ulumo tiene gque esperar a que
otro la analice, estas "esperas” no agregan valor al proceso. Al
conirario. le agregan demoras y costos. NoO agregan valor porque
imbiden un avance rapido al tramite (tal como 1o desea el solicitante).

Asimismo. si la solicitud tiene que estarse llevando y trayendo para
diferentes fines, estas actividades ge "llevar y traer” tampoco agregan
valor al proceso. Al contrario, le agregan esfuerzos, demoras y Costos.
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lgualmente, si la solicitud tiene qu:e pasarse a otro tormato o a otro
departamento u oficina para procesaria o responderia, o tiene gue
dejarse esperando en una charola hasta que otro la recoja para
seguirla procesando, o hay que esperar a gque alguien firme su
resolucion, o hay gue dirigirse nuevamente al solicitante porque hubo
un error en su llenado, o hay que hacer alguna correccion o un
retrabajo durante el trdmite porgue hubo un error en su lectura o en la
transcripcion de algun dato, todas estas actividades no agregan valor
al proceso. Al contrario, estaran agregando nuevamente esfuerzos,
materiales, movimientos, demoras, Costos y hasta molestias.

Entonces en la Reingenieria de Procesos, el trabajo agrega valor y el
desperdicio agrega demoras y COStos.

Asi, el desperdicio representa las actividades gue no agregan valor al
proceso. Incluye el esfuerzo, tiempo, materiales, movimienios -y
COSt0Ss que se desperdician.

Ahora bien, por lo general el trabajo y el desperdicio reguieren la
misma cantidad de esfuerzo fisico. En el ejemplo del tramite de |a
soitcitud, el pasaria a otro formato, requiere la misma cantdad de
trapajo fisico gue el llenarle por primera vez, o el tener que dirigirse
nuevamente al solicitante parz corregir un error, requiere ia misma
cantidad de trabajo (0 mas) que si se revisa exitosamente la sohcitud
al momento de lienarla, para que, st hay algun error, detectario en el
momento y corregirio.

3.2 ; COMO IDENTIFICAR TRABAJO Y DESPERDICIO?

Como se observo en el ejempio precedente, el desperdicio aparece en
muchas formas: demoras. transportes. inspecciones, retrabajos, etc.
Todas estas son acuvidages que "no agregan valor” al proceso, sino
demoras y Costos.

Para identificar el desperdicio, nos podemos hacer las siguientes

pregunias:

11 St se elimina o reduce al minimo esta actividad en particular del
proceso, ; se afectara la caligad del rendimiento o del resuitado
de! proceso?’
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2) Como usuario, ; Desea usted pagar por esta actividad en
particular? ; Le es de valor para usted ?.

Si la respuesta es no, tal vez la actividad sea un desperdicio. Es
necesario eliminar el desperdicio del proceso o al menos, reguctrio
al minimo.

Ejercicio:

Colocar una T o una D a cada una de las siguientes actividades segun
sean Trabajo o Desperdicio:

Lievar informacion:

Ensamblar dos componentes:

Repetir un paso en un proceso:

Detener un trabajo por esperar que otro firme:
Transcribir informacion:

Corregir datos ya registrados:

Revisar un trabajo hecho por otro:

Revisar un trabajo hecho por uno mismo:
Dar ordenes:

Esperar & Que Comuence una reunion:

Pasar datos:

tr 8 buscar informacion:

Almacenar materiales en un geposito:
Capturar fos datos una sola vez en su origen:
Realizar cuaiguier retrabajo:

O ~d g N

-
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3.3 EFICIENCIA Y DEFICIENCIA DE UN PROCESO DE TRABAJO Y
EJERCICIO PARA SU DETERMINACION

tn forma ideal, todos los procesos contienen solo trabajo y cero
aesperdicio. De manera reaiista, eso es dificil de alcanzar. En vez de
€S0, s preciso aumentar al maximo el trabajo y reducir al minimo el
desperdicio en el proceso. La eficiencia de! trabajo es un indicador de
qué€ tanto vaior agrega ese trabajo, y la deficiencia es un indicador de
gueé tanto vaior desagrega ese trabajo o de qué tanto es su
gesperdiclo,
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La Eficiencia del trabajo se calcula ¢ividiendo la cantidad de trabajo
entre |a suma del trabajo vy el desperdicio de un proceso.

Matematicamente, se expresa de la siguiente manera:
E = (TRABAJO /(TRABAJO + DESPERDICIO)) X 100 %

Lz Deficiencia del trabajo se calcula dividiendo la cantidad de
desperdicio entre ta suma del trabajo y el desperdicio de un proceso.

Matematicamente, se expresa de la siguiente manera:
D = (DESPERDICIO /{TRABAJO <+ DESPERDICIO} X 100 %

Iguaimente, la Deficiencia de un proceso puede calcularse de la
siguiente manera:

D=100%-E
siendo = ta Eficiencia del proceso.

Uno de fos objetivos fundamentaies de la Reingenieria es hacer gue
los procesos tengan un 100% de Eficiencia, o bien un 0% de
Deficiencia.

Uns formea practica de calcular la Eficiencia y Deficiencia de un
proceso. consiste en expresar el Trabajo y el Desperdicio en una
unidad de Tiempo, tal como: minutos, horas, dias, semanas, meses,
etc.

EJERCICIO:
Consideremos el proceso: REQUISITAR

A conunuacion se describe este proceso con un total de 10
activicades, especificandose al lado la duracion promedio de cada una
ge ellas en minutoes.

Se pioe indicar con una letra entre paréntesis (O, D, T, |, R, A} el tipo
de acuvidad de gue se trata, y luego en un segundo paréntesis indicar

b B
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si se trata de Trabajo (T) o Desperdicio (D). Por dltimo, se pidé
calcular la Eficiencia (E) y Deficiencia (D) de! proceso.

PROCESO: REQUISITAR

Ne ACTIVIDAD

1. inicio de llenado de la forma de requisicion {(10min.) (1 )
Envio de la forma a abastecimientos {720 min.) {  } { )
{5 forma permanece en una charola (75 min.} { ) { )
Terminacidn de la forma de requisicion (18 min.) {1 { )
La forma permanece en una charola (75 min.} {  }{ )
Envio de la tarma g autorizacion (720 min.) { Y ()

La forma permanece en una charola {45 min.) ( 1 { )
Revision y autorizacion de fa forma {12 min) { ) ()

La forma permanece en una charola (80 min.} [ ) ()

0. Envic de ia forma a pedidos {720 min.) {1 ()

DO @O oW

TRABAJO = DESPERDICIO =

N}
]
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TEMA 4: PRINCIPIOS BASICOS it LA REINGENIERIA

INTRODUCCION
Una vez dsfinidas las deficiencias del proceso en estudio, se procede
a generar Opciones de Innovacion del Proceso.

Parz generar estas opciones, hacemos uso de algunos principlos
basicos que propone la Reingenieria, como son:

1. Eliminar el desperdicio.

2. Reducir el desperdicio al minimo.

3. Simpiificar: pensar siempre en hacerio sencillo, no compigjo
4, Cagz vez que sea posible, combinar pasos del proceso.

n

Disenar procesos con rutas alternas.

e. Pensar en paraieio, no en finez

7. Recabar los datos en su origern.

g. Usar la 1ecnologiz parz meyorar el proceso.

S. DEJBF gue los usuarios v proveedores ayuden en el proceso.
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4.1 PRINCIPIO BASICO 1: ELIMINAR EL DESPERDICIO

1} Identificar rendimientos que espera el cliente/usuario:
rapidez, bajo costo y/o caiidad

2} ldentificar posibles pasos inhibidores de ios rendimientos:
aemoras, transportes, inspecciones, retrabajos, aimacenajes ¢ incluso
operaciones.

3) Preguntar: ; se afectan negativamente los rendimientos esperados
si se elimina cada uno de 105 pasos antes identificados 7

- Si la respuesta es "si", pasar al principio 2 (reducir el desperdicio!l
- Si la respuesta es "no", pasar a 4).

4) Preguniar:

-

al , Por aué se esta hactendo el trabajo siguiendo estos pasos -

- S! iz respuesta fuere algo asi como: "porque si no. se dejarian pasar
MUCnOS errores, o poraue asi se ha hecho siempre, etc.”

Volver a preguntar: ; s1 se pudieran corregir (os efrores en el momento
ae progucirlos, podriames evitar pasos subsecuentes ?

O bien: , Cudl puede ser une mejor forma de hacer este trabajo con
menos pasos ?

bi . Por qué es necesario que una persona inicie la forma y otra la
concluva ? '

Respuesia probable "porgue lz primera persona no cuenta con todos
los catos necesarios para lienarla totatmente ™.

Volver & preguntar: , es posibie gue esta persona pueda contar con
1000s est0s datos, para que de esa manera pueda llenar la forma ella
soia 7.

cl . Por qué es necesario gue otra persona revise y autorice la
sohicitud 7 , qué se podria hacer para que elia misma haga lz revision
Vo autorizacion ?
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4.2 PRINCIPIO BASICO 2: REDUCIR =L DESPERDICIO AL MINIMO

Cuando resulta dificil eliminar el desperdicio, proceder a reductrio.

Preguntar: ; Como se podria obtener el mismo resuitado haciendolo
en menos pasos ?

- Si la respuesta es "no se puede”, volver a preguntar:

" ¢ Y no se podria hacer consumiendo menos tiempo ? "

Respuesta probable: "Tal vez". Volver a preguniar: “; Como podria
hacerse 7", -

Respuesia probable: "A traveés del fax” (para el caso de transporie) o

"A traves de ta computadora” {para el caso de busqueda de datos) o
"A traves ae un facsimil” (para el caso de ias firmas).

4.3 APLICACION DE REINGENIERIA RAPIDA Y DETERMINACION DE

AHORROS
Preguniar
1) ¢ Por que se hace ésto ?

Por ejempio. rewvisar, enviar, firmar, autorizar, comprar, dar ordenes,
controiar, hacer pedidos. aimacenar, cofregir, etc.

-

Ante una determinada respuesta, volver a preguntar:
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2) ¢ Y gué se podria hacer para evitarlo o para que se haga en
menos tiempo ?

* Hacer preguntas sobre las respuestas obtenidas hasig llegar a
una solucion que elimine ia razon de la existencia de ig azivigad
0 paso, o0 reduzca su tiempo de realizacion.

2.
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REPRESENTACION TABULAR DELL. PROCESO ACTUAL: REQUISITAR

ACTIVIDAD DESCRIPCIOH wPo | VALOR | TiEMPO | COSTO(8) | % %
PASO AGREGADO { MIN.) TIEMPO | COSTO
# e _ .| _{SI/NO) .
“;i_* B INICIO DFE o) Sl 10
LA FORMA B T B
i | ENVIO DE FORMA T NO 720
A ADASTECIMIENTO B N
3‘ LA FORMA EN A ‘NO 75
UNA CIIAROLA L S N
4 TERMINACION DE ~ 0 Sl 18
LA FORMA N L
- ““_5"*““‘ LA FORMA EN A NO 75 o
_____UNACHAROLA L )
‘HG—‘““' ENVIO A T NO 720 -
_AUTORIZACION I R
7 LA FORMA EN A NO 45
_UNACHAROLA I R I
8 SE REVISAY | NO 12
_AUTORIZA _ —
g LA FORMA EN A NO 00 -
__ _UNACHAROLA s U B
16—— ENVIO A T NO 720
COMPRAS I
TOTAL| _r o| 2485
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:

PROCESO: HOJA #:
PASO AGREGADO ({ MIN.) TIEMPO | COSTO
#H_ (SI/NO)
[ I e eI A e ——— -~ A e .
1
5 .
3
4
5
6
. N




PROCESO ACTUAL DE INVENTARIO

I PASOS il
UNCIONES | o] 2] a3l o sl el 2l 8] elvol 1if vzl 3l el 15l el i) 18] 19] 20]
cresnteoeniRa | L] ] i ] o |
SUPERYVS OR |o———e| | [s—a | e ‘_/\LH /
ANALSTA PROGRAMADOR | | | D] | y ot 1
CONT BEEEEE \ |
wesaoos | 1 T ] ] T |
PROCEZSO INNOVADO DE INVENTARIO [ REINGENIERIA SUPERFICIAL)
| I PASCS
1 SUNTIONES L1 20 3 40 5] &1 71 8F efoj 1y 12] 13] 141 15) 161 171 18] 191 20
i .::r.:h’TE SENERAL Pt 1y |
SUPERVISOR | — | H\ - : !
LNxA._._xA PROGFAMADDE | | — N A b
T ON ADDR Porob ot % ¥
NN ol 0 T et | |
PROCESO D TARIO . (REINGENIERIA MODERADA)
l PASOS
FUNCIONES | 1t 20 30 40 S 6 71 8] 9110 1111213 1412150 16| 17] 1& 9[ 20
GERENTEGENERAL | i [ T 4 | b} i 0 ) 4 ([ | |
SIPERVIEOR I L A A A I |
APALSTA PROGRAMADOF | oo™ ) o | ]
ZONTADOR o R NS T |
ErdP S ADC P » - ror b B
PROCESCO Dz INVENTARIO (REINGENIERIA RADICAL)
| | PASOS |
L FUNCIONES | W20 30 4. 5 ot 7] B 9110011 12{ 13 14] 15] 18] 17] 18] 19| 20]
SERENTE GENERAL l@ 1 | | 1 ] [ i C .f
) SUPERVISOR |\ el [ | L
| ANATTAPROGRAMADOR | \ VN [ ! FT
| CONTADOR LN l 3 S -
i EMEEADDS | T‘AI ' | TV J ! S




CONCEPTO

PROCESO
ACTUAL

AHORROS

PROCESO
INNOVADO

ANORROS

ABSOLUTOS

RE

ATORROS

—_——_— e e —

LATIVOS(%). | .
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4.4 PRINCIPIO BASICO 3: SIMPLIFICAR EL PROCESO

A traveées de:

a) Preguntarse sobre la posibilidad de reducir la cantidad de insumos ©
de casos a procesar, con tal de no afectar negativamenie los
rendimientos esperados del proceso.

igentificar INSUMOS O Casos NO estrictamente necesarios, proceder a
eiiminarios. simplificando asi el proceso.

b} Preguntarse si todos los reguisitos que se exigen actuaimente son
esirictamente 10s necesarios para cumplir con los rendimientos
esperados del proceso. '

Detectar requisitos no necesarios, proceder a eimnarios,
simpiificando asi el proceso.

ci tdentificar los pasos basicos del proceso, separando todos aauelios
que surgieron para darle "calidad”, y preguntarse si estos ulumaoss se

pusden elimimnar o reduclr & otros mas rapidos, o mas economicos O
menos compiicados.

4.5 PRINCIPIO BASICO 4. COMBINAR PASQS DEL PROCESDO
a- Combinar un pasc de inspeccion con otro de operacion, péra
eiiminar pasos 0e ransportes, demoras y retrabajos.

Para elio, preqguniar:

". Como se pogrian deteciar y Correqrr errores en el momenio en que
ocurran en fugar de hacerio varios pasos después ?"

b)  Combinar un paso de demora 0 uno de transporte con otro de
operacion. ‘
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Para ello, preguntar:

"; Qué operacion se puede hacer mientras se espera o transporta

algo?"”

¢! Combinar dos pasos de operacion.

Para elto, preguntar:

"¢ Qué operacion se puede hacer mientras se hace otra 7"

4.6 PRINCIPIO BASICO 5: DISENAR PROCESOS CON RUTAS
ALTERNAS

Preguntar:

. El proceso o algunos de sus pasos esta disenado para la excepcion o
para la regia ?

En casc de Qque mayormente Sea para la excepcion, crear rutas
alternas a partir de puntos de decision, dados por la sigquiente
geciaracion:

"Si algo es cierto, entonces se hace algo. Si eso mismo es faiso,
entonces se hace otra coss’

4.7 -PRINCIPIO BASICO 6: PENSAR EN PARALELO, NO EN LINEA
Preguniar:
1) ( Por que algunos pasos no pueden realizarse en paraleto ?

2} ¢ Por queé no es posible reducir en forma importante los tiempos de
ciclo?

3] ¢ Como podemos colocar los pasos en paralelo sin afectar
negatvamente el valor agregado?
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4.8 PRINCIPIO BASICO 7: RECABAR LOS DATOS EN SU ORIGEN

Cada vez que se observe que una informacion es transcrita o recabada
mas de ung vez, preguniar:

- ; De qué manera es posible evitar la transcripcion o a recabacion de
miormacion mas de una vez ?

Parz la respuesta, pensar en el uso de fa computadora.

4.9 PRINCIPIO BASICO 8: USAR LA TECNOLOGIA PARA
MEJORAR EL PROCESO

Preguntar:

¢ EnN gué pasos del proceso podemos usar computadora. fax,
teiéfonos celuiares, correo electronico, internet u otros medios que
puegan mejorar {a eficiencia y eficacia del proceso ?

4.10 PRINCIPIO BASICO 9. DEJAR QUE LOS USUARIOS Y
PROVEEDORES AYUDEN EN EL PROCESO

Preguntar:

. De aue manera es posible involucrar al usuario o al proveedgor en el
mejoramiento del proceso. aumentando beneficios para ambos ?

4.17 PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS
SOMETIDOS A REINGENIERIA

A) En una sola tarea se realizan varias de las anteriores.

Desaparece el trabajo en sene y varias tareas que antes eran
distintas, ahora se integran y comprimen horizontalmente en una
sofa. Y a las personas que ejecutan esa Unica "tarea"” se les
llama "trabajadores o grupos de caso”, los cuales actuan como
unicos puntos de contacto con el cliente del proceso.
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B} Los trabajadores toman decisiones.

En aquellos puntos en los que los trabajadores tenian que acudir
a sus superiores jerarguicos, hoy pueden tomar sus Propias
decisiones. De modo que el proceso no soélo es comprimdo
horizontaimente {en cuanto a tareas), sino también verticaimente
porgue se reducen los tramos de control.

C) Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural.

En los procesos redisefiados, el trabajo es secuenciado en
funcion de Io que es necesario hacerse antes o0 despugs. A €510
se le Ilama "deslinearizacion”, y con elio se logra que: a} muchas
tareas se hacen simultdneamente, b) los tiempos de ciclo
disminuyen y ¢) hay menos repeticion de trabajo.

D) Los procesos tienen multiples versiones.

En virtud de que los procesos son disenados en forma simple,
siguen rutas paralelas de tal manera que cada una de ellas estd
en sintonia con {os reguisitos de un determinado tpo de
mercadc, situacion o insumo especifico, de modo que el proceso
puede atender a multiples tipos de clientes y situaciones con
economias de escala equivalentes a la produccion masiva.

E} El trabajo se realiza en el sitio razonable.

El trabajo se desplaza a traves de fronteras organizacionales para
mejorar el desempeno giobal del proceso, contandose con &
participacion de usuarios y/o proveedores en la realizacion de ese
rrabajo. Se integran partes del trabajo relacionadas entre si Y
realizacas por unidades independientes.

F) Son minimas las verificaciones y los controles.

En lugar de verificar estrictamente el trabajo, los procesos
redisenados muchas veces tienen controles globales o diferidos, que
toleran "abusos moderados”, demorando el punto en que el "abuso”
se€ delecta o examina en patones colectivos en jugar de casos

—— e e el o o
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individuales, logrando fuertes reducciones de costo y de tiempos, qué
compensan con creces cualquier posible aumento de abusos gue se

derive de esta "mayor confianza”.

G)

H)

Son minimas fas conciliaciones.

Se disminuye el numero de puntos de contacto exierno que
tiene un proceso, y con ello se reducen las probabilidades de que
se reciba informacion incompatible que requiera conciliacion. Por
ejemplc, una orden de compra puede no estar de acuerdo con el
documento de recibo o con la factura, vy estos pueden no estar
de acuerdo entre si. Al eliminar fa factura, los puntos de
contacto externo se reducen de 3 a 2, v la posibiiidac de
desacuerdo en dos tercios, ademas que el departamento de
cuentas por cobrar se reduce espectacularmente.

Los trabajos se realizan en procesos y no en departamentos

funcionales

Varios depariamentos se transforman en uno © varios "equipos
de proceso’”. Los jefes dejan de actuar como SUDPErviSOres y Se
comportan ahors como entrenadores, asesores y lideres. Los
rabajadores piensan mas en las necesidades de los usuarios del
proceso y menos en fas de sus jefes. Actitudes vy valores
cambian en respuestz a nuevos incentivos. Los equipos de
procesc no mcliuven representiantes de todos los depariamentos

-funcionales & los gue reemplazan, sino que sustituyen a la vieja

esiruciura gepariamensiat.
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N

J)

K)

Los oficios de los trabajadores cambian a multidimensionales
Aunque los trabajadores de equipos de procesos gque son
responsables colectivamente de los resultados del proceso, mas
gue individuaimente responsables de una tarea, no realizan todos
el mismo trabajo {al fin y al cabo, todos tienen disunias
habiiidades vy capacidades), la linea divisoria de elios se
desdibuja. Todos los miembraos del equipo tienen al menos algun
conocimiento basico de todos los pasos del proceso, y
probablemente realiza cada uno varios pasos, pero siempre con
una apreciacion del proceso en forma global. Por ejempic. un
ingeniero puede reparar computadoras, comprar las refacciones,
hacer fa factura y cobrar, cuando antes lo unico que hacie era
reparar computadoras. Al ser multidimensional, el tracao es
mejor pagado y permite un desarrolio personal basado en el
mayor aprendizaje y no tanto en escalar posiciones de mayor
jerarguia. Antes era: "tareas sencillas para gente sencilia”, ahora
es: "oficios compiejos para gente capacitada”.

El papel del trabajador cambia: de controlado a facuitado.

Los trabajadores hacen sus propias regias y toman sus propias
gecisiones. Son personas a las que se les permite gQue piensen,
se comuniguen y obren con su propio criterio. Deciden como y
cuando se ha de hacer el trabajo. dentro de los limites de sus
obligaciones para con la organizacion, fechas iimite convenidas,
metas de productividad. normas de calidad, etc. La contratacion
de trabajadores se nace nod Unicamente con base en sus estudios

'y Experiencia, SN0 1ambién por su caracter: si tiene iniciativa,

autodisciplina, orientacion a ios usuarios, etc.

La preparacion para el oficio no sdio es entrenamiento, sino
basicamente educacion

Al trabajador se le educa para discernir qué es o que debe
hacer. El entrenamiento se enfoca unicamente al "como” vy la
educacion aumenta la perspicacia y la comprension del "por
que” y "para qué”, que son eiementos fundamentales para gue
pueda estar en capac:dad ge tomar decisiones aceriadas.
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TEMA 5. APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA
REINGENIERIA

PROCESO A INNOVAR: Soporte técnico operativo @ usuarios ae
Sistemas informaticos en la Oficialia
Mayor

RAZONES PARA LA INNOVACION:

Agilizar tiempos de respuesta.

Ampliar la atencion de los usuarios.

Mejorar los servicios prestados.

Ser eiementos activos y no reactivos.
Estandarizar las soluciones a problematicas afines

ACTORES INVOLUCRADOS EN LA INNOVACION

Usuarios de equipos de computo en iz S.T.P.S.
Levantadores de ordenes de servicio.

Analista de problemartica.

Tecnico de primer nivel.

Tecnico de sequndo nivel.

Proveedores exiernos de servicios.



REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO ACTUAL

FACTIVEEL : ATIECE

: DAD: N2 (0Ex AP g
1 t-Solicitud del Soporte i O | Si 60

2| Llenado de forma de atencion | O | SI 10
3| Znvio al analista ae la probiematica T | NO 15
4 [ Asignacion del trabajo al técnico I NO 240

) 5iProgramacion ce atencion afusuano | D | NO 240

! & Trasiaao a la oficina del usuano ' T 1 NO 10|

! 7 i Pianteamiento de la problematica I R | NO ° 10|

! 8 Anaiisis de la posibie solucion | O | < 15]

I 9| Reasignacion del sopone I R | wNo° 20|

g 10 i Aplicacion de la sofucion | O | s . 30!

| 11| Cornpropacidn del servicio | I | NO 30/

| 12 rirma oe aceptacion del servicio | O | S 51

| 13 1Cierre ae ia oraen ae trabajo i O | Si 10!

] i TOTALZS I | 695 |
TRABAJO 60+ 10+ 15+ 30+ 5+10 = 130
DESPERDICIO =15+240+240+10+10+20+3C =585
SFICIENCIA = 18.7 %

DEFICIENCIA = BL.3 %
FLUJO DE ACTIVIDADES :
hd . v ‘ v v
| Souciuc { Asignacen | Pianteamienio | Apiicacion Cierre e 12
: gel gdel tradaic al | de ia de la oroende |
sopene i tecrico | prabiematea solution trabapo
P i |
v v A 4 v
| Llenacc as Prcgramamoni | Anaisis ae ~ .
forma ae atencion al : la posibte ~omarmbacion
oe atencion | usuano | solucion del senicio
l ! | l
—_— — v v M
Envig ai Trasiaco 3 Fima e
anaiista ge ia ta oficina Reasignacion aceptacion
progetmatca del usuano det sgpone dal servicio



PROCEoU A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas Informaticos en {a Oficialta Mayor.

VALORACION PLURAL DE DEFICIENCIAS DEL PROCESO (escata 1:10)

Usuario de computo

Levanador de éidenes

I P
R ST MY

e, '
R VY - . EN

l'écnico de 2° Nivel

Analislia de problemalica

técnico de 1er. Nivel

Proveedor

T

A o R
H - i;-nil:-‘:r‘J -
4oy, T el ‘i‘~{! )

Orden de Prioridad

Orden de Abordabilidad

" ‘;-. - A:;_r A

SRR )
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PROCEWJ A INNOVAR: Soporte Técnice operalivo a usuarios de sistemas informdaticos en la Oficlalia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA : Envio al Analista {del repoite de servicio).

EFECTOS: Retraso en el proceso con la consecuente aelevaclon del costo det serviclo.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNIO DE VISTA DE CADA ACTOR:

" ACTORGIRIED | B MR ML O R Ty AL EXPLICAGION CAUSAUTRET Wt 1 S i R R
USUARIO « Eflevantador carece del peshl técnico necesaiio para analizar ta pfoblemétlca
LEVANTADOR "~ |+ Porque son dos personas diferentes quien loma ta llamada y quien {a analiza.
ANALISTA » Por la division de funciones.

TECNICO 1er NIVEL {e Por la division de funciones.

TECNICO 2° NIVEL » Por la division de lunciones.

PROVEEDOR » Esa es problema del cliente.




PROC..Q A INNOVAR: Soposte Técnico opetativo a usuarios de sistemas Informdticos en la Oficlalia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA : Programacion de la atencion de érdenes de servictio.

EFECTOS: Rotraso an la atenclon do fa solicitud.

EXPLICACIONES CAU‘SALES SE(:UN I'L i’ UNIU IJL VIS I”A DE CADA AC1 ()n
HENYACTOR AW L | AR NN

USUARIO

LEVANTADOR

ANALISTA

TECNICO ler NIVEL

*

.l l ‘ i
3 X
~h3 AN LA

. Talla de pessondl con ul suht ten!e petil 1écnico pala resolver Ia plubleméllca
Grandaes cargas de ttabajo det usuatio.
Confidencialidad de ta infonmacion.

Organizar p'ua que el 1ecnico cuente con ef liempo suficieite para aterder a cada usuarlo.
rara poder brindar seguiniento a los repoites.

Para poder asignar pricridades, dependiendo de la impoitancia del trabajo y del usuario.

Para poder organizas mejor sus actividades.

TECNICO 2° NIVEL

Para la mejor realizacion de su alencion.

PROVEEDOR

Para acordar visitas sin suspendes 1as aclividades de los usuarios.




PROL .0 A INNOVAR: Sopoite Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en ta Ofliclalia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA :

Traslado det técnico a la oficina del usuarlo.

EFECTOS:

Retraso en fa atencién de la solicitud.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO l)E VIS A DE CADA ACTOR

- i YACTOR R

UsuUARIO

| EVANTADOR N

ANALISTA

TECNICO Ver NIVEL

TECNICO 2° NIVEL

VAV IR T

o Debido a que no existe snpono Iécm(o tocal.

« No se tiene capaudad de alencion remola, desde el sitio de trabajo del 1écnico.

« Fallade Iecnolngin uue penmla acceso remolo.

« Requiere presentarse con el usuario o que le lleven el equipo al laboratatio.

PROVEEDOR

« Por ser una entidad ajena, sus instalaciones estan fisicamenta separadas de las del cliente.

Como restricclon adiclonat, sa observa que Ia arganizacion de 1a Institucion NO pednite el tener reunidos en un solo
lugar a todos Jos actores de este proceso.



PROCE&) A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oliclalia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA Planteamiento de la problematica al técnico, por parte del usuario.

EFECTOS: Pérdida de tiempo, recursos, asf como una mala hnagen del area.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNIO DE VISTA DE CADA ACTOR:

_AUBIAC TORVRIIRY| W

USUARIO

LEVANTADOR INT

R 10, % PEXPLICACION CAUSANTEIR TSR, v Shakit

» No hay sogmulatl de que ta persona que tome el repoite haya entendido bien el problema.
« A veces no se tiene clara la problematica.

« [ alla de conocitmiento de la hetamienta por parte del usuario.

Insuficiencia de informacion en el repoile por parie del usuario.

Ayuda inadecuada del levantador para que el usuario plantee claramente la problemalica.
Interpretacion endnea de 1a problematica del usuatio.
Informador inadecuado.

+*. & s 8

ANALISTA

ICLN!CO ler NIVEL
IECNICO 2° NIVEL

insuficiencia de informacion en el formato de solicitud del reporte.
lnteipretacion errdnea de la problemética del ysuario.

Falta de confianza del usuatio hacia el servicio.

Escasez de personal capacitado.

_Prolocolo del usuario hacia el lécnico.

Ya no se conlmuo el lenado pot sey obvia la deliciencia

Yano se wnlmub el l!enadu por seq Uhvm Ia deficiencia

PROVEEDOR

Ya no sa conltinud el lienado por ser obvia 1 dehcneuua S




PROCL ~ A INNOVAR: Soporte Técnlco operalivo a usuarios de sistesnas Informaticos en ta Oficialia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 1. ELIMINAR EL DESPERDICIO

Al aplicar el principio se propone eliminar 3 aclividades :

3. Envlo al analista de fa problemética.
4. Asignacion del rabajo al técnico.
9. Reasignacion del soporte.

l.os técnicos revisaran direclamente los reportes, identiticando aquellos que caigan bajo su ambito de accién y llevaran

los elementos necesarios para resolver la probtematica.

s

sopotta

oliciiud
del

A

—
Lianado de Psogramacion
forma de alencion al
de atencion usuario
L L

vio al Tiastado a
ane de la 1a oficina

Q del usuvario

e

[

¥

la posible
solucidn

del serviclo

/

S

I

o

Finma de
aceplacion
del servicio

I

Planteamiento Aplicaclon Clerre de la
doia dola arden de
problemalica solucidn trabajo
_
| |
Analisis de Coinprobacidn

*
.
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PRO( D A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuairios do sistemas inforinaticos en la Oficlalia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 2. REDUCIR EL DESPERDICIO -NO ELIMINADO- AL MINIMO

Se analizan las aclividades exislentes, buscando reducir los tiempos y las tareas que las forman.
Se psopone minimizar el dasperdicio de las siguientes actividades:

5. Programacion de atencidn al usuatio.
« Eliminacidn de trabajos a asignar, dando solucién en inea a los mas sencillos.

« Capacitando a los usuarius, con lo que se mejota a operacion y se reducen los problemas operativos.
+ Se atiende a los usuatios en funcidn de la problematica.

6. Traslado a la oficina detl usuaisio.

+ Se avisa a los lécnicos que estan en un area cercana a la del nuevo servicio para evitar que regrese a la
oficina y tenga que trasladarse nuevaimente al area.

Soficitud legramaclon Planteamienio Finna da

del de atencton at dela Aplicaclon de aceptacion del
sopotie usuario problematica fa solucién servicio

, . l
| | ! l l

Llenado de Traslado a i ]

founa la oficina Allfl)hs!_sl :’E I Camprabacitn Clerre da
de atencion del usuarjo Poshio det sewvicio orden 'ﬂu

solucion Irabajo

L

I |
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PROCE .U A INNOVAR: Sopotte Técnico oparativo a usuarios de sistemas Infosmaticos en la Oficlaila Mayor,

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BAS!CO 3. SIMPLIFICAR

De las tareas actuales det proceso, se abserva que se pueden simplificar fa 2. Llenado de 1a fonna de alencidn y la
5. Programacion de atencion al usuario en una sola que se denomine “Registio de la Problematica”,

Solicitud Programacion | Plamteasimianio Fuma de
del e atencld- 2 de la Apticacion de aceplacton del
“ . :
ue la\l moblemitica la solucion servicio
et | |
9¢°
e\‘B ) Y \
Lter “06 ra Aualisls de | Cletie do |
.ahchdn det "
LQ. ancion | L~ usuatio sohtcion del serviclo | nabajo
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PROCL A INNOVAR: Soporte Técnico Oberativo a usuarjosg de sistemas informéticos en la Oficlalia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESOQ.

PRINCIPIO BASICO 4. COMBINAR PASOS DE( PROCESQ.

Existan lodavia aclividades que puedey combinarse con Mitas a agilizar el Ptoceso. | a5 seleccionadag para elecluar
esta combinacisy son.

1. "Resolver |, Problematica” es |, nueva (aren surgida de I combinacion de las aclividades 8. Andlisis dg la
posible solucioy) y 10. Aplicacion da a solcion.

2. "Validacidn el Servicio™ eg ) fesullado de i, combinacion de jasg aclividades 11 Comprobacion del servicio yla
12 Firena e aceptacion def setvicio,

Resolver ia Valldacion del
Prohleméllca Serviclo

s [ 3 l [\}\
Solicitud lmslf_ﬁm ala Xn&gis de la

Cleta de 1a

del oficing dej fosiblg Comprobaciaon otden de
soporle usuario sohiclan ] del serviclg lrabajo
- —_— —— — _—_—
Registio Planteamig .
licac
) de la Mo de I1a A:; ':2;; :?i':“da Firma de
problematica Moblemalic J ‘ ol aceptacion de|

I I S | R S 1 H |
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I.JCESO A INNOVAR: Soporte Técnico opeirativa a usuarios de sistemas lulonmalicos en la Oficlalia
Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 5. DISENAR PROCESOS CON RUTAS ALTERNAS,

Con tas aclividades existentes, se geaera este nuevo proceso:

Solictud " Regisho St Validacion Cierte de
* / o0 solutiond
da _— do . > del

ot
deldmemoenle” 777 e} la orden da

<

Soporte 1oblematica ~ s Servicio trabajo
ThT T T T T T / i
No
Traslado a Plamteamien- Resolver
la oficina |—» todela - la —

del usuario probieinalica Problematica
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Proceso: Soporte Técnico Operativo a usuarios de Slslemas hor
| Informatlicos en la Ol‘lcualla Mayor 4
1 | A e
Mejoras al proceso ulilizando los principios de la Reingenieria k4
(Conlinuacion) t
A,
T Sokicitud Registio m Validacion Clerre de ,_,.
de — de ,‘,,m"r ,,m_ > del —»| taordende | °
- Sopoite l’ml)!mn’lh( a Servicio rabajo i
2o oenE . -
1 "..:
“Traslato a Resolver '
la oficina “> — 1a — .
_del usuario. Problesatica 5
fie"
Rediseiiar Procesos con rulas alternas *
{
>< Recabar dalos en su origen "
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operalivo a usuarios de sistemas lnformaticos en la Oficlatia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.,

PRINCIPIO BASICO 6. PENSAR EN PARALELO, NO EN LINEA

Debido a las distintas mejoras genesadas con los pritneros cinco principios, fa opcion de actividades en paralelo ya ha
sido considerada, por lo que no sa plantea una nueva innovacion en esle punto.

PRINCIPIO BASICO 7. RECABAR LOS DATOS £N SU ORIGEN.

Al secabar la informacion de fa problematica desde su origen se elimina la necesidad de Plantear la Problematica
nevamente.

Solicitud Registia Si Cierre de
d d a solucinnd [
e P e i — MMalelénicamenie »| laorden de
Soporte Probleinalica trabajo
3
" Tiastado a Resolver Vahdacian
la oficina > a —» ded —]

del ysuaiio Prablematica Servicio




PRO. O A INNOVAR: Sopotte Técnlco operalivo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficlalia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO VBASICO 8. USAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAR EL PROCESO

Como paife de las innovaciones consideradas en los puntos ateriores, se menciond la inclusion en el proceso de una
aplicacion de computo paia el levantamienlo de las solicitudes de sesvicio, que al mismo tiempo le sirva al levantador
como gula de ta enlrevista al usuario

PRINCIPIO BASICO 9. DEJAR QUE LOS CLIENTES Y PROVEEDORES PARTICIPEN EN EL PROCESO

En selacidon a los “cliemtes”, la piincipat razédn del diea de servicio es que los usuarios no tienen en su mayoria una cultura
informalica que les permita ser elementos aclivos en el proceso. Se puede prever para una segunda etapa, toda vez que
reciban una capacilacion mayor, el modificar fa aplicacion del levantamiento para que sean ellos los que {a operen y
puedan por st imisimos resolver algunas de las problematicas presentadas, siguiendo las instiucciones que se les den a
través de esta aplicacion.

Por tener que filtrar todos aquellos servicios que no les compelen a fos proveedores, su pailicipacidn se reduce a la
necesidad precisa de sus técnicos en problemas especiiicos.
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Proceso Soporle Técnico Operalnvo a usuanos de Slslemas
' Informaticos en la Oflc:lalla Mayor.

" Comparacion Proceso Original vs Proceso Innovado

I (R / [ ¥ I
Sohritud Asignacidn ftanteamient Aplicaclén Cierre de '
del del Irabajo af odela de In la eden PRO CESO ACTUAL
sopore l&cnico probleialica solucite de babajo
l lr 1 * Consta de 13 pasos
Lienpdo ) cogeamacion Andnsis .
de loena Ia atancidn al do la f‘:;::’;:f::g: d SE tarda 69 5 lllill.,, prO'n Edio
do [TESTETT:) prosiie ’ . 0
“:Irmrrmr“" — "snmrcn*—” El18.7 % es Eficiencla
Y + £l 81.3 % es Deliclencla
Eavlio al Traslada a
analista de 12 oficina Neasignacid:
la del del soporle
brummlrattcr “psoyrio— [

PROCESO INNOVADO

. A RN R
.ConSta (leﬁpasos L Sopante el trcame - u;;;;o.

« Se tarda 131 min. promedio o

- E1 83.97% es Eficlencia “'”L”-" - ]

- E! 16.03% es Deficlencia lu:rli-::'a'u N ‘___, e
viudio Problemlica Servicho
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COORD. M.EN 1. ROMULD WEJIAS RUIZ

R

Recomendaciones

Las recomendaciones gque se pueden hacer se refieren a
acciones a tomar para mejorar los valores de los indicadores de
las innovaciones que resultaron mejor calificadas. Estas acciones
se refieren por ejempio a "reduccidon de costos de implantacién
de las innovaciones" {para mejorar la relacion B/C) y/o "gestionar
apoyos de actores rechazantes y/o de bajo apoyo” (para
aumentar el balance BAR).

Estrategias para viabilizar el éxito de las innovaciones

Las recomendaciones sobre "gestionar apoyos de actores
rechazantes y/o de bajo apoyo" se atienden a través de
procesos de negociacion, sensibilizacidn, persuasion, etc. a fin
de lograr que los actores que no apoyan totalmente, se animen a
hacerlo

Con negociacion se busca creativamente satisfacer a los actores
rechazantes en aquellos intereses y necesidades que ellos
valoran, que sean compatibles con ia filosofia y principios de la
Reingenieria y la Calidad y que sean factibles de
proporcionarselos a cambio de gue apoyen las innovaciones
mejor calificadas.
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:

PROCESO: HOJA #t: B
“ACTIVIDAD | DESCRIPCION TIPO VALOR TIEMPO | COSTO (%) % v
PASO AGREGADO | { MIN.) TIEMPO | COSTO
_# _ = _(SWUNO)_ y S
1
> _ _ SR B
3 I _
y I _n .
5 _ e _ _
5 o - - -
Z _
8 B _ —
— 5 - _ - _ i |
10 -
TOTAL B
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EVALUACION Y SELECCION D= OPCIONES DE INNOVACION

PR D, - v v -t e et et e e e e e e
‘I_E;??FERIDS DE EVALUACIDN1 ' OPCIDNES
k: Ii: i IV
BENEFICIOS (B)
COSTOS (C)
RELACION BIC
ACTORZS APOYOS Y RECHAZOS A LAS OPCIONES (3 A +3)
Al
| A2
| A3
| Ad
§ A5
AB

SUBTOTALES

| BALANCE BAR (+/- .

POND=RACIONES

TOTAL

SELECCION

RECOMENDACION:

ﬂ
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DIPLOMADOC EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: M. EN |. ROMULO MEJIAS RUIZ

Se deben idear mecanismos con fos que ia comunidad pueda por si sola prestar
determinados servicios. tales como. salud, educacion. capacitacién. cuiaados de
nifos. reciclajes de productos. conclentizacion a jovenes. diversion, actos culturaies
geportes. etc.

Se deben idear mecanismos para restablecer el tejido social con acciones que realice
la comuniaad y los diversos actores que en ella coexisten.

7.2.3 Fomentar ta competencia en ia prestacion de servicios publicos y no los
monopolios

Se debe fomentar la competencia entre instituciones pubiicas para elevar la calidad y
eficiencia de los servicios que se presian a la sociedad. Se deben seleccionar
determinaaos indicadores de los resultacos de la gestion de gobierno y promover la
competencia en cuanto al vaior de estos mndicadores por periodo.

Inciuso en aigunos paises desarroliades se ha comenzado a fomentar fa competencia
enre Insttuciones Publicas y Empresas Pnvadas en cuanto a indicadores de
diferentes tipos de serviclos, lo gue ha llevado a que se debiliten los monnpoiios tanto
publicos como privados.

7.24 Conducirse por misiones y no por reglas

La mayor pare de las Instituciones Publicas son actuatmente dingidas en funcion a
sus normativiaades. leyes, reglamentos y presupuestos. no en funcién a sus misiones,
Nl Menos aun a las misiones ge los actores que pueden participar en la solucion de los
problemas sociailes. lo cual produce gue ni lo$ gobemantes ni tos directivos ni los
trapajadores ni la sociedad sepan cuai s su rumbo.
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DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: M. EN 1. ROMULO MEJIAS RUIZ

Se deben buscar esquemas de cooperacion con los sindicatos y dividir en terntorios
las responsabpiiidades y {a gestion de gobierno. Para cada territorio se debse tener
un programa de trabajo, manejado por {os responsables de cada uno de elios

CItE UN BJEMDID. e b

.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................

.......................................................................................................................................

7.2.10 Resolver problemas publicos en tugar de limitarse a ejecutar programas
institucionales.

La programacion de las acciones de gobiemo debe enfocarse a resciver problemas
a fondo y no simpiemente a cumplir metas institucionales por sector de actividad.

Se deben formar equipos interdepartamentales y disefiar programas con la
participacion de muy diversos actores interactivos y externos a la institurian

Se deben formar equipos interdepartamentales y disefiar programas con 1a
participacién de muy diversos actores internas y externos a ja Institucién.

Los equipos interdepartamentales y sociales presentan distintas perspectivas
para enfrentar problemas y aprovechar oportunidades, ademas de integrar
recursos que incrementan la efectivicad de las acciones.

Los gobernantes y funcionarios depben promover, propiciar y facilitar el cambio de
mentaiidad y de actuacion de los servidores publicos hacia ia solucion de
probiemas. en lugar de gastar la mayor parte de su tiempo en estar cumpiiendo con
la norma y las disposiciones legales.

Cite un ejemplo; ... e e —— et neenea

.......................................................................................................................................
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