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Introduccioén

El mundo de los negocios en México esta constituido por Pequefias y Medianas empre-
sas, actualmente la competencia es cada vez mas grande para poder posicionar cual-
quier producto o servicio, las MiPyMes se enfrentan a la necesidad de incrementar sus
ventajas competitivas con el objetivo de lograr mayor aceptacion en el mercado y poder

posicionarse.

Existen diversos problemas estructurales que detiene el apropiado desarrollé de las
MiPyMes, como lo es la carencia de recursos tecnolégicos, la inadecuada infraestructura
técnico productiva, la casi nula aplicacion de adecuados sistemas de planificacion em-
presarial, competencia desleal del comercio informal, la carencia de una cultura empre-
sarial en los negocios mexicanos Yy la ausencia de capital intelectual en la MiPyMes, que
en su mayoria son dirigidas por comerciantes que carecen de preparacion académica y

cientifica para poder llevar acabo un sistema administrativo de calidad.

Las empresas mexicanas requieren de la capacitacién en todas sus areas, conocer las
tendencias del mercado, la demanda de su producto y servicio asi como de técnicas que
ayuden a profesionalizar sus procesos internos, esto conllevara a aprovechar las opor-
tunidades internas y externas del mercado y establecer alianzas de negocio que serviran

como herramientas para crecimiento del negocio.

En México cada vez son mas las empresas preocupadas por adoptar un sistema de cali-
dad enfocada en la satisfaccion de sus clientes y en mejorar los procesos de las empre-
sas, esto permitira conducir o administrar una organizacién concentrandose en el valor
agregado al cliente y las partes involucradas para definir y reflejar la estructurnoa contri-
buyendo a incrementar la probabilidad de que estan sobrevivan y contribuyan al creci-

miento econOmico del pais.



Mapear los procesos permitird a las organizaciones tener un panorama integral para iden-
tificar los procesos claves y estratégicos asi como encontrar las areas de oportunidad,
esto sera posible al observar y entrevistar a los responsables claves de cada area, co-
nocer las necesidades y cuestionar (¢ Qué?, ;Coémo?, ¢Cuando?, ¢Donde?, ¢Quién?,
¢Por qué?) y representarlos en un mapa de procesos, logrando ver sus interacciones

para tener una vision mas clara de lo que es susceptible de corregir y mejorar.

. Problemaéatica

Las pequefias y medianas empresas carecen de una cultura organizacional ya que no
cuentan con el control interno adecuado, debido a que gran parte de ellas son empresas
familiares y en su mayoria de los casos carecen de formalidad de una organizacion ade-
cuada, carecen de manuales de procedimientos y politicas que sean conocidas por todos

los integrantes de la empresa.

Il Hipotesis

Si las MiPymes contaran con un documento que resumiera los principales conceptos y

herramientas de la Gestién de procesos; podrian aplicarlos en su beneficio y ser com-

petitivos



V. Objetivo

El objetivo del presente trabajo es resumir los conceptos existentes de la Gestion de

procesos; mostrando un caso de aplicacion.



Capitulo 1

Antecedentes y situacion de Mipymes en México

Este capitulo presenta la importancia de las MiPyMes para la economia Mexicana y mun-
dial, asi como sus problematicas y ventajas actuales y un resumen de las debilidades,

amenazas, fortalezas y oportunidades de estas organizaciones.

1.1 Las MiPyMes y el entorno mundial.l

Las pequefas y medianas empresas (MiPyMes), tienen una gran importancia en la eco-
nomia, como lo es el desarrollo y generacion de empleos a nivel regional y nacional, tanto

en los paises industrializados como en los de menor grado de desarrollo.

Las MiPyMes representan a nivel mundial un segmento de la economia que aporta el
mayor numero de unidades econdémicas y personal ocupado; de ahi la relevancia que
tiene este tipo de empresas en fortalecer su desempefio, al incidir éstas empresas direc-
tamente en el comportamiento global de las economias nacionales toman una mayor re-
levancia en poner énfasis en estas , asi como herramientas que faciliten su desarrollo,
en el contexto internacional el 90% o un porcentaje superior esta conformado por las
MiPyMes.

Las empresas en la actualidad tienen que ser eficientes, competitivas y ofrecer productos
y/o servicios de calidad; ya que las condiciones del mercado, tanto a nivel nacional e
internacional demandan de las empresas la calidad a menor costo; para que las mismas
puedan lograrlo, tienen que desarrollar y modernizar las capacidades productivas y ad-
ministrativas, lo que generara mejores condiciones para la empresa y aumentara la
creacion de negocios en su entorno. La globalizaciéon econémica, como fendmeno mun-

dial se va a relacionar con todos los paises del orbe, es por ello, que al Estado (en cada



caso particular) le corresponde crear las condiciones necesarias y adecuadas con la fi-
nalidad de que puedan incorporarse al proceso mundial globalizado en las mejores con-
diciones.

Hoy en dia las empresas se desarrollan en un ambiente de constantes cambios, las Ml
Pymes en México atraviesan una problemética tanto interna como externa que ha provo-
cado que bajen su productividad y que carezcan de una estabilidad en el mercado. La
problematica es la carencia de organizacion, actualizacion tecnoldgica, falta de capacita-
cion interna del personal y la escasez de recursos financieros, y la problematica externa
es la falta de politicas no promotoras del desarrollo. El punto clave para las MiPyMes es
la administracion interna, en esta muchas veces no se le da la importancia adecuada y
se ve reflejado en el resultado. Desarrollar una ventaja competitiva no es cosa facil de
lograr y tomar en cuenta estos aspectos es vital para la sobrevivencia de la organizacion.
Segun Kaufmman (2001), dice que las MiPyMes carecen de “sistemas de planeacion”
organizacion, administracion y control eficiente, también de tecnologias propias de la ges-

tion y desarrollo de sus actividades productivas.”

Las MiPyMes, a comparacion de las grandes empresas son las que menos actividades
econdémicas de innovacion tienen, es indispensable que estas empresas tomen en cuenta
la cultura de innovacion para poder crear ventajas competitivas y distinguirse de los de-

MAas en su sector.

Las MiPyMes deben de aprovechar sus fortalezas y todos aquellos recursos de la em-
presa y las oportunidades del mercado para orientarlas hacia una estrategia adecuada

sin olvidar los objetivos de desempefio de la organizacion.

1.2 La situaciéon de la MiPyMes en México?

Las MiPyMes como en toda economia juegan un rol importante para el desarrollo de cada
pais, en México no es la excepcion, segun datos de la Secretaria de Economia, de las 4

millones de empresas que hay en el pais el 99% representan a las MiPyMes, es decir



Que las micro, pequefias y medianas empresas generan una fuerza laboral formal del
72% y contribuyen con la produccion de alrededor de 52% del Producto Interno Bruto del
pais. La importancia econémica que generan las MiPyMes es muy importante, aunque
es un sector de la economia muy disperso y diversificado ya que hay mucha volatilidad
en la creacion y crecimiento de estas empresas, datos de la Secretaria de Economia las
posibilidades de éxito en el mercado local de estas empresas es en promedio entre un
25%, un porcentaje muy por debajo de la media mundial que es de alrededor del 40 %,
por tal circunstancia es necesario encontrar los mecanismos propicios para impulsar su

desarrollo.

1.3 Caracteristicas Generales de las MiPyMes.

Los micro, pequefios y medianos empresarios representan el eslabon mas fragil en la
cadena productiva de servicios, debido a que carecen por lo general de sistemas de pla-
neacion, organizacion y administracion eficientes, asi como de tecnologias propias para

la gestion y desarrollo de sus actividades productivas.

Datos de la Secretaria de Economia mencionan que del 99 % que representan las MiPy-
Mes, el 65% son empresas de tipo familiar y de estas solo el 45 % tienen una antigiiedad
de 12 afios en el mercado y un 12% son empresas con menos de 4 afios en el mercado,
es decir que hay un porcentaje pequefio de creacion de empresas en comparacion de

aguellas que ya tienen mas tiempo en el mercado.

La principal caracteristica de estas empresas es que estas son de tipo familiar y suelen
tener problemas para su consolidacién, ya que la relacion que existe entre las personas
que la dirigen a veces impide la toma de medidas o decisiones dificiles para la empresa.
A este problema se le tiene que afadir el hecho de que estas empresas que representan
mas de la mitad de las empresas de México, muchas veces carecen de preparacion ade-
cuada para navegar en contra de las muchas limitaciones y conocimiento a su vez ser

competitivos dentro de un mercado mas globalizado.



De manera muy general todas las pequeias y medianas empresas (MiPyMes) comparten
casi siempre las mismas caracteristicas, por lo tanto se podria decir las caracteristicas

generales de las MiPyMes son:

= El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una sociedad
y por lo general son de caracter familiar.

= Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa; su administracion es basica
y superficial.

» Sutamafio es pequefio o mediano en relacion con las otras empresas que ope-
ran en el ramo.

= Personal poco calificado o no profesional.

= No se tiene una vision y planeacion estratégica del negocio a mediano y largo
plazo.

» Falta de informacién acerca del entorno y el mercado.

» Falta de innovacién tecnoldgica, puede deberse a falta de recursos, o por no
contar con el espiritu innovador necesario.

* Falta de politicas de capacitacion, al no poder visualizar

1.3.1 Amenazas y oportunidades de las MiPyMes 2

Sin lugar a dudas son muchos los motivos por los cuales estas empresas pueden fracasar
en sus esfuerzos por la supervivencia y crecimiento, sin embargo el Banco Mundial en
un estudio que realizo en conjunto con la Secretaria de Economia observé que el finan-
ciamiento, la falta de asesoria empresarial, una deficiente administracion, recursos hu-
manos no calificados, desconocimiento de mercados y tecnologias y una mala organiza-

cion.

Contribuyen en una baja competencia de las MiPyMes en nuestro pais (Banco Mundial
2008).
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Asimismo Lopez y Martinez (2008) aseguran que estas empresas han tenido que superar
diversos obstaculos como la falta de una estructura productiva, el acceso a los créditos,
la falta de una cultura de conocimiento, la poca innovacion hacia los clientes y proveedo-
res, el acceso e utilizacion de la tecnologia y la falta de certificaciones de calidad , el 80
% de las empresas de este tipo no cuenta con ningun tipo de certificacion de calidad y

peor aun es que el 50 % no realiza ninguna técnica para la mejora de la misma.

Lépez y Jiménez (2008) también sefialan a la tecnologia como un factor que puede jugar
a favor o en contra de las MiPyMes. Dentro de este contexto una herramienta tecnoldgica
de suma importancia que ha adquirido mucha fuerza en los ultimos afios es el Internet.
En México datos de la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico)
revelan que el 70 % de estas empresas cuentan con acceso a Internet, sin embargo solo
un 40% de estas empresas que tienen acceso planean adquirir algun software y comen-
zar a promocionar y comercializar sus productos mediante esta herramienta, en Finlandia
el 90% de las micro empresas cuentan con acceso a Internet, mientras que para las pe-
qguefias y medianas el porcentaje incrementa hasta el 96%, sin embargo esto no significa
gue automaticamente las empresas mexicanas utilicen esta herramienta tecnolégica para
realizar alguna actividad relacionada con el desarrollo de la empresa, en paises como
México, Argentina y Brasil existe una gran desconocimiento acerca de como obtener un
dominio o identidad en Internet, por lo tanto las empresas de estos paises y esta region
no estan del todo consientes acerca de los beneficios y el provecho que se le puede sacar

a estas herramientas tecnoldgicas.

Se tiene por otro lado que cuando una empresa tiene acceso mas rapido y sencillo a
herramientas tecnoldgicas e innovadoras, tendra por ende mas oportunidades para lograr
su desarrollo, desafortunadamente las empresas que acceden a esta tecnologia son la
competencia y si tomamos en cuenta que el 75% de las MiPyMes en México sefialan que
el ambiente es altamente competitivo, entonces el acceso a la tecnologia e innovacion se

vuelve un requerimiento basico en la estrategia de cualquier empresa.
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1.3.2 Fortalezas y debilidades de las MiPyMes?

A continuacion se describen algunas de las Fortalezas y Debilidades de las MiPyMes.

Fortalezas:

Capacidad de generar de empleos.

Adaptacion a la tecnologia,

Contribuyen al desarrollo regional por su establecimiento en diversas regiones
Producen y venden articulos a precios competitivos, ya que sus gastos no son

muy grandes y sus ganancias no son excesivas.

Debilidades:

Viven al dia y no pueden soportar periodos largos de crisis en los cuales dismi-
nuyen las ventas

La falta de recursos financieros los limita, ya que no tienen facil acceso a las
fuentes de financiamiento.

Su administracién no es especializada, es empirica y por lo general la llevan a
cabo los propios duefios.

Por la propia inexperiencia administrativa del duefio, éste dedica un numero ma-
yor de horas al trabajo, aunque su rendimiento no es muy alto.

Falta de estructura formal, falta de sistematizacion de sus operaciones y activida-
des, falta de politicas e'scritas, falta de supervision y de estandares de desem-
pefio.

Las MiPyMes carecen de sistemas de planeacion, organizacion, administracion y
control eficientes.

Falta de capacitacion, excesiva rotacion de personal.

I Libro: Gestion por procesos”.

Autores: José Antonio Pérez de Velasco- segunda edicién Madrid, Espafia ESIC Editorial 2007, 354 pag
ISBN: 978-84-7356-508-0
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» Falta de conocimiento real de su competencia y uso de técnicas mercadoldgicas
para dar a conocer sus producto y adecuarlos a las necesidades del consumidor.

1.3.3 La Planeacion Estratégica en las MiPyMes.

El propésito de la planeacion estratégica es generar un desarrollo coherente en las orga-
nizaciones, que permita coordinar acciones mediante criterios qué resuelvan conflictos
de interés. Por consiguiente no tomar en cuenta la planeacion estratégica en una organi-
zacion conllevara serios problemas, el primero sera que la empresa no tendra estableci-
das sus estrategias, ante ello no podra lograr su mision y objetivos organizacionales; asi
como el subestimar las debilidades y amenazas que pueden dafar a la empresa o por el
contrario sobreestimar las fortalezas y oportunidades del entorno. Al carecer de planes
alternos de accién, el empresario solo tendra una forma de hacer las cosas derivandose
de esta problematica que no se encuentren establecidos metas y objetivos apegados a

la realidad de la empresa.

La planeacién estratégica es una herramienta de gestién que apunta a la modernizacion
empresarial. Las MiPyMes necesitan entenderse a si mismas como una organizacion
influyente para tener la agilidad y las estrategia de sobrevivir ante un nuevo ambiente de
negocios, en las MiPyMes, por lo regular se carece de planeacion asi como de planes
escritos que ayuden a potencializar a la organizacion. Es esencial que cualquier empresa
independientemente de su giro, tamafio o caracteristicas particulares disefien planes es-
tratégicos, sin embargo existe un gran descuido por parte de la MiPyMes para llevar
acabo su planeacion, lo que trae como consecuencia que no alcancen a desarrollar su
potencial de crecimiento y rendimiento, poniendo en riesgo su supervivencia en el mer-

cado?

2Libro: Gestion por procesos”.
Autores: José Antonio Pérez de Velasco- segunda edicién Madrid, Espafia ESIC Editorial 2007, 354 pag
ISBN: 978-84-7356-508-0
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Capitulo 2

Introduccion a la gestion de procesos

En este capitulo se presentaran los conceptos fundamentales de la gestion de proce-
SOs.

2.1 Antecedentes de la Gestion de procesos 34

El modelo de gestidn clasico funcional que lleva operando el mundo por casi 300 afios se
ha agotado y no puede responder a la dindmica empresarial y los retos que enfrenta la
gestion actual, y menos aun la futura, fue exitoso por varios siglos pero ahora no es viable.
El modelo de gestion que comenzd con los grandes comerciantes artesanos (en los afos
1700), que se publicé con Adam Smith y se formalizé con las teorias administrativas de
Frederick Taylor, Henry Fayol y la practica de Henry Ford, se fundamenta en la especia-
lizacion del trabajo, la cual se estructura en las organizaciones mediante funciones espe-
cificas clasificadas en areas o departamentos. Este modelo fue exitoso en la era indus-
trial, cuando los monopolios y oligopolios dominaban los mercados, cuando las comuni-
caciones eran lentas, las tecnologias no eran de facil acceso y las personas (consumido-
res y clientes) no eran tan conocedoras de los productos y servicios que los mercados

les ofrecian.

Estamos en una etapa de transicion pasando de la era industrial a la era del conocimiento
y la tecnologia, incluso algunos expertos de administracion argumenta que la era indus-
trial ha culminado. Hoy y especialmente en el futuro nos enfrentamos a una alta compe-
tencia, a clientes conocedores y expertos que exigen cada dia mas dentro de un entorno
dinamico altamente cambiante que exige flexibilidad, rapidez e innovacion y a unas tec-

nologias industriales de informacion que requieren simplicidad y coherencia para inte-

14



grarse de manera sistémica a las organizaciones. El modelo clasico funcional no es com-
petente para enfrentar estos retos porque se fundamenta en jerarquias de trabajo que
aunqgue hacen a las organizaciones muy especializadas, provoca que sean muy lentas y
dispersas a la vez. Hace mas de una década el aumento de la agilidad y eficiencia em-
presarial son dos de los principales retos de las organizaciones, que vienen determinados
por el escenario de constante cambio y creciente competencia al que tienen que hacer

frente.

Desde finales de 1950 a principios de 1960 las empresas manufactureras comenzaron a
adoptar métodos mas estandarizados para analizar los procesos en forma de tiempos y
movimientos. En esencia estos esfuerzos se centraron en las mediciones estadisticas que
fueron dirigidas a reducir el tiempo total asociado con un proceso particular del producto,

asi como un menor tiempo de produccion.

De 1970 en adelante las metodologias de gestion de procesos evolucionaron continua-
mente a través de la innovacion, personalizacion, mayor enfoque al cliente y crecimiento
del negocio, sin embargo con la introduccién de computadoras y tecnologias automatiza-
das a principios de los 70°s el avance de esta evolucion fue muy rapido. La historia nos
muestra que la evolucién de la Gestién de Procesos (BPM) puede presentarse en cinco

fases distintas.

Evolucion de la Gestion de Procesos

[e)]

Cieficia de Servicio

° BPM y Arquitectura

5
*g de Procesos
9]
43 ® Lean
©
(%]
38 ® Six Sigma
=
zg Mejo de Procesos
I de Negocio
1 Gestion Total de
Calidad(TQM)
0 Afo

1965 1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010 2015

Figura 1 Fuente. Evolucién de la Gestion de procesos (BPM) 15



La Gestion Total de Calidad (TQM) y Justo a tiempo (JIT), son herramientas que iniciaron
la primera fase de la gestion de procesos, durante la década de 1940 los consumidores
de Estados Unidos percibieron que los productos japoneses eran de mala calidad y de
fabricacion barata, los lideres Japoneses Industriales reconocieron esto como un pro-
blema y posteriormente invito a expertos de calidad, tales como Edward Deming y Joseph
Juran para aprender a como lograr la calidad total en una organizacion de produccion en
masa; siguiendo los consejos proporcionados por los expertos como Deming y Juran la
Gestion Total de Calidad (TQM) fue ampliamente adoptada por las principales empresas

japonesas en los afios 1980 y 1990.

La Gestion total de calidad era una disciplina que fue utilizada por las organizaciones
para proporcionar a los clientes los productos y servicios exactos que cumplieran sus
necesidades, los dos objetivos fundamentales era lograr la satisfaccion del cliente al 100

por ciento y disminuir los defectos al cero por ciento.

Empresas como Ford Motor Company, Phillips Semiconductor, Motorola, y la Toyota Mo-
tor Company que implementaron la Gestion total de calidad argumentaron algunos bene-

ficios de esta herramienta como lo son:

e Eficiencia del proceso y mayores ganancias por producto o servicio mediante la

eliminacién de pasos innecesarios.

e Garantia y soporte al cliente.

Justo a tiempo (JIT) es el predecesor de la Gestion Total de calidad, pero no fue amplia-
mente adoptada durante la primera fase de la evolucion de la Gestion de procesos. Mu-
chas organizaciones manufactureras japonesas adoptaron la practica en la década de
1970 y fue desarrollado y perfeccionado por Toyota, los elementos de la metodologia
Justo a tiempo aseguraban que las materias primas llegaban a la planta de produccion
s6lo cuando fueran realmente necesaria, al ahorrar costos de inventario las organizacio-

nes fueron capaces de reducir los costos unitarios.
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Hoy en dia, el término Mejora de Procesos de Negocio se utiliza muy poco y ha sido
sustituido por el término "Gestion de Procesos", El concepto Seis Sigma constituye la
tercera fase de la evolucion de Gestion de Procesos. Seis sigma cobr6 impulso rapido a
principios de 1990 cuando se mostré el éxito en grandes organizaciones como General
Electric (GE) y Sony. General Electric comenzd su programa Seis Sigma en 1994 bajo el
liderazgo de Jack Welch, dentro de los cinco afios de haber comenzado el programa,
General Electric reportdo US $ 2 mil millones de ahorro que se deriva directamente del

modelo Seis Sigma.

El Documento “The State of Bussiness Process Management “ (Harmon & Wolf), publi-
cado por BPTrends en su tercera edicion, muestra un sondeo sobre la situacién actual
de la Gestion de Procesos, en términos generales de acuerdo a éste documento el mer-
cado se esta desarrollando y creciendo, pero no tan rapido como algunos pensarian, el
mercado de los procesos no se ha convertido en un mercado de masas aun, muchas
empresas estan todavia en fase experimental, en resumen las principales conclusiones

de este documento son:

e Las organizaciones estan cambiando su mentalidad sobre la gestién de procesos,
y pasan de verla como una metodologia disefiada para organizar, administrar y3
medir la organizacion acorde a sus procesos centrales, a un enfoque sistematico

para analizar, mejorar y administrar procesos especificos.

e Lareduccion de costos y crecimiento de la productividad, la necesidad por mejorar
la coordinacién en la administracion o la respuesta organizacional es otro impor-

tante motivador para la implementacion de los procesos.

3 Documento: “El portal de las pequefias y medianas empresas, Universo PyME, www.cipi.gob.mx
4 Libro: “Administracion de Pequefias Empresas”

Autor: Pierina del Refugio Nufio de Leo6n, primera edicion 2012, 163 pag

ISBN 978-607-733-095-0
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Empresas de todo el tamafio en todo el mundo estan explorando opciones de Gestion de
Procesos, estas se mueven mas rapidamente en la adopcion del modelado de procesos
y redisefio, y mas lentamente cuando se enfrentan con las nuevas tecnologias como

BPMS para automatizar, simular, ejecutar y monitorear sus procesos.

Latinoamérica va a un poco atras con Europa y Norteamérica, hace aproximadamente
tres afios empezé el auge de los proyectos de Gestidn de Procesos en Latinoamérica
empujado por los principales paises como Brasil, México, Chile, Argentina, Colombia y
Peru, pero ahora solo las grandes empresas son las que estan trabajando en este tema
y todavia no hay muchas MiPyMes que hayan adoptado este modelo, pero la idea seguira

seguir promoviéndola en este sector empresarial.

2.2 Definicién y tipos de proceso®

La palabra “Proceso” viene del latin PROCESUSS, que significa avance y progreso.

Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (productos o servicios de otros proveedores) y tareas parti-

culares que implican valor afiadido con miras a obtener ciertos resultados.

Es un conjunto de actividades relacionadas y secuenciales que transforman un inputs(
material, mano de obra ,capital, clientes, informacién ,etc) en los outpots deseados (bie-
nes o servicios) afiadiendo valor, proceso no es lo mismo que procedimiento, un proce-
dimiento es un conjunto de reglas e instrucciones que determinan la manera de proce-
der o de obrar para conseguir un resultado y un proceso define qué es lo que se hace y

un procedimiento cémo hacerlo.

Todo proceso forma parte de un conjunto de elementos que interactian para lograr un

propdésito comun, a esto se le conoce como sistema.

Algunas de las caracteristicas de los procesos son:

e Tienen un principio y un fin
e Lafinalidad de un proceso es generar un producto o servicio
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e Existen para satisfacer la necesidad del cliente

e Transforma o complementan las entradas (valor agregado)
e Los procesos se representan en un diagrama

e Los procesos deben ser evaluados

e Los procesos deben ser mejorados

Los procesos de una organizacién se pueden agrupar en tres tipos:(Fig. 2 clasificacion
de procesos)

Procesos clave. Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (son los
procesos operativos necesarios para la realizacién del producto/servicio, a partir de los
cuales el cliente percibira y valorara la calidad: comercializacion, planificacion, entrega y

facturacion del servicio)

Procesos estratégicos. Son los procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las nece-
sidades estratégicas (procesos de gestion responsabilidad de la Direccion: marketing,

recursos humanos, Gestion de la calidad).

Procesos de soporte. Son los procesos responsables de proveer a la organizacion de
todos los recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para
poder generar el valor afiadido deseado por los clientes (contabilidad, compras, néminas,

sistemas de informacion)

Procesos Estratégicos

Procesos Operativos

Procesos de Apoyo

Figura 2. Clasificacién Procesos



2.3 Definicién y caracteristicas de la gestion de procesos (BPM)®

La Gestidon de Procesos de Negocio se define como la metodologia organizacional cuyo
objetivo es mejorar la eficiencia de una empresa a través de la gestion sistematica de los
procesos del negocio que se deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimi-

zar de forma continua”.

Es un modelo estratégico que servira para gestionar y mejorar el funcionamiento del
negocio con la optimizacion continua de los procesos y a su vez permitirh modelar, eje-

cutar y medir los resultados.
A continuacién se enlistan algunas de las caracteristicas de la Gestion de procesos:

e Adaptacion a las necesidades del mercado y cliente de una forma rapida, modifi-
cando tanto las reglas de negocio como los procesos.

e Control del proceso de inicio a fin.

e Herramientas que pueden identificar las mejoras en los procesos.

e El analisis del rendimiento y cuellos de botella.

e Modernizar los procesos de negocio.

e Simular procesos de negocio para evaluar su comportamiento en situaciones de
carga exigidas y en determinados momentos del proceso.

¢ Integrar informacion proveniente de otros sistemas de negocio.

e Proveer entornos de desarrollo de aplicaciones para colaboracion entre procesos
de negocio.

e Automatizar procesos.

2.4 Beneficios de la Gestion de procesos

A medida mas y mas organizaciones se van transformando a si mismas, centradas en
la satisfaccion de los clientes. La adopcion de la Gestion de procesos hara que las em-

presas ganen mas competitividad. La propuesta de la Gestidon de procesos es ayudar a
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las organizaciones a procesar mejores servicios y productos, con menos esfuerzo, alta

calidad y reducir los costos; centrados en tres beneficios globales.*

Eficiente Eficacia

+ — Efectividad

(Personal) (Procesos)

|\ S—

Efectividad

(Lograr los objetivos o fines deseados)

Agilidad

(Facilidad para ejecutar algo de forma rapida)

Figura 3. Beneficios Generales de la Gestion de Procesos (BPM)

Un estudio realizado por Gartner en 2008 encontré que mediante la aplicacién de la Ges-
tion de procesos, 78 % de las empresas gano un 15 % mas de la inversién inicial que las

empresas que no cuentan con su implementacion.

6 Libro “ The ultimate guide to business process management
Autores: Theodore Panagos
ISBN-13:978-1477486139
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También fueron encontrando que estas empresas tuvieron éxito en la reduccion de erro-
res, asi como mejoras en los niveles de servicio e incremento en la transparencia en sus

procesos de Negocio.

A nivel particular la Gestion de procesos, ofrece el siguiente conjunto de beneficios a la
empresa: ’

= Ahorra en la empresa tiempo y dinero.

Ayuda a identificar procesos excesivos y eliminar los procesos duplicados, disminuir las
tareas de trabajo, asi como estandarizar los procesos de negocio de la empresa, es Util
para reducir los costos de operacion por ejecutar procesos repetidos que dan el mismo

resultado.

= Mejora en la agilidad del negocio

Mejora en una empresa la capacidad de detectar posibles oportunidades o amenazas y
a tener una respuesta ante ello, permite a las empresas ir al mercado con nuevos pro-
ductos, mejora la agilidad de negocios, proporciona visibilidad, control, y da una mejor

respuesta al cliente.

= Mayor Inteligencia de Negocios

Con el monitoreo de los procesos de negocio el modelo ofrece la capacidad de rastrear
y localizar la informacién importante y producir reportes para el Director (CEO), que le
permitan conocer el desempefio de los procesos. Facilita la difusién de informacion en el
momento oportuno, lo que mejora la fiabilidad de la informacion para la toma de decisio-

nes.

= Mejora en responsabilidad Operacional.

La Gestion de procesos provee alta responsabilidad a todos los departamentos dentro de
la organizacién, proporcionando seguir controlando los presupuestos y resultados. Docu-
mentar la actividad de los procesos de negocio, ayuda a las empresas a archivar al sis-

tema de control y balances asi elimina el riesgo de errores o fraudes.
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= Mejora Continua.

La Gestidon de procesos desarrolla un ambiente de mejora continua de procesos en la
empresa, ayuda a automatizar los procesos a través de tecnologia que casi siempre re-
sulta significante en el ahorro de costos.

= Cumplir con las Normas y Politicas del Gobierno

En la actualidad y en el entorno de los negocios hay una amplia gama de reglas y regu-
laciones del gobierno que las empresas deben seguir y cumplir, la implementacion exi-
tosa de la Gestion de Procesos se esfuerza por lograr controles coherentes en cada nivel
de proceso, se trata de herramientas, procedimientos, politicas y métricas de negocio en
toda la empresa, esto ayuda a la organizacién a mantener un seguimiento de sus obliga-
ciones y asegurarse de que cumplen con las normas aplicables al contar con procesos
claramente definidos les proporcionara la capacidad de evitar repercusiones potencial-

mente costosas por incumplimiento de las normas.

= Medicién Efectiva.

Tom de Marco, Ingeniero en Informatica dijo una vez “no se puede controlar lo que no se
puede medir’ el modelo se esfuerza en cuantificar los resultados de las actividades de
costo operacional, rendimiento, tiempo de ciclo, calidad, satisfaccion del cliente, medicion

de herramientas (lean y Seis Sigma).

= Gestion Eficaz en los riesgos

Una buena gestion de Riesgos es un componente integral de cualquier proceso. En el
modelo de Gestidn, los procesos documentados son revisados y evaluados por Analistas
de procesos desde una perspectiva de riesgo, donde por controles efectivos estan incrus-
tados en todos los procesos y para todos los niveles de personal. Los Analistas de Pro-
cesos son capaces de reducir en gran medida el riesgo general de una organizacién me-
diante la aplicacién de una rigurosa gestién de procesos en todas las unidades de nego-

cio.

» Gestion eficaz Operativa
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Las organizaciones que han implementado con éxito el modelo de Gestidén de Procesos
suelen tener una eficiencia general operativa a través del tiempos mas cortos. Costos
mas bajos y la capacidad de manejar el trabajo adicional sin aumentos. Esto es conse-
cuencia de la mejora de procesos y evita fallas con los antiguos métodos o practicas
improductivas. Al contar con un sistema eficaz de gestion de procesos pueden mantener
una comprension global de sus propios procesos, medir de manera efectiva, y tomas

decisiones acertadas acerca de cOmo mover sus negocios hacia adelante.

» Visibilidad en el Rendimiento de Procesos.®

Mejora la visibilidad de punto a punto de un proceso, lo que permite que el rendimiento
sea transparente para los Analistas que se encargan de ello, al monitorear el desempefio
de un proceso un miembro del personal puede en consecuencia remediar cualquier
desecho o los problemas de una manera mas rapida, proporciona los medios para llevar
a cabo la medicién del rendimiento en toda la organizacion y puede mandar los resultados
en cuadros de mando de gestion. Los Analistas de Procesos pueden investigar mas a
fondo para aislar las causas profundas de los cuellos de botella como los retrasos y altos

costos de procesamiento.

7 Libro “The Ultimate Guide to business process management”
Autor: Theodore Panagos, primera edicién,15 pag
ISBN 13:978-1477486139
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2.5 Errores a evitar en laimplementacion de la Gestiéon de procesos.?

* No obtener la aprobacion ejecutiva

La aprobacion ejecutiva es clave en el éxito de la implementacion de la Gestion de Pro-
cesos, los ejecutivos a su vez deben adquirir un alto grado de compromiso con el pro-
yecto. Sin un mandato preciso de alta direccion seria muy dificil para la organizacion y

asi podrian perderse el interés o desviar recursos hacia otras iniciativas.

»= No establecer un modelo de Negocio

Muchas iniciativas del modelo de Gestién fracasan porgue no empiezan con un modelo
de negocio sdlido, un modelo de negocio ayuda a ver los beneficios esperados, el es-
fuerzoy los gastos que seran necesarios, y como se medira el éxito. El modelo de negocio
también ayuda en la medicion de los beneficios que estan realizados durante la ejecucién
del proyecto. Ademas, algunas organizaciones cometen el error de centrarse en la com-
pra de una herramienta tecnolégica de gestion d procesos en vez de aclarar en principio
la necesidad en la mejora del negocio. Sin justificacion de negocio adecuado para el pro-
poésito del proyecto, la herramienta no puede atender a las necesidades de negocio y sus

requerimientos.

* No invertir en personal

Un error comun en muchas organizaciones es la falta de inversion que hacen en sus
recursos humanos. Los Proyectos de Gestion de Procesos requieren personas que ten-
gan conocimientos especializados y experiencia. El Analisis del proceso no es facil y re-
quiere de personas con el habito capaz de identificar errores y desarrolle mejoras renta-
bles. Es importante que se contrate a personas que tengan habilidades de comporta-

miento social y un alto grado de inteligencia emocional.

= Falta de Canales de Comunicacioén
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Los problemas de comunicacion son el principal factor de muchos fracasos de proyectos
de Gestion de Procesos, la falta de visibilidad a todas las partes interesadas puede ser

perjudicial para la salud del proyecto y el entorno de trabajo.

= No nombrar a los administradores de procesos

Una tendencia creciente observada en muchas iniciativas de Gestion de procesos es la
mala gestion. Esto es consecuencia de no nombrar a los administradores de procesos
estos puestos son el personal elegido responsable de la gestion operativa y ellos actian
para asegurar que el modelo operativo de Gestion y la gobernabilidad se haga cumplir
en su respectiva unidad de negocios. Por lo tanto, su funcién es promover la Gestion de
Procesos, actuar como un defensor de una cultura de mejora de procesos y asegurar que

todos los procesos cumplan con estandares globales.

= Medidas de éxito mal definidas

Muchos proyectos de Gestion fallan ya que no tienen un criterio de aceptacién y medicién
correctamente establecidas, antes de iniciar cualquier iniciativa de mejora de procesos
es esencial medir el rendimiento actual y los beneficios esperados, estos deben servir
de base para medir el valor posterior a la ejecucién de un proyecto de Gestion de Proce-

sos que ofrece a la organizacion.

* No desarrollar una ruta de planeacion

Planificar una ruta de Gestién de procesos, esta debe ser identificada en una hoja de
calculo en una linea de tiempo asociado a la implementacion, cada actividad debera tener
el costo estimado de la ejecucién del proyecto y es fundamental que el plan de trabajo se
alinee con la estrategia de la organizacién a largo plazo (a veces llamado un plan de

negocios).

= Laimplementacién de La Gestion de Procesos liderada por la tecnologia

Cualquier iniciativa de Gestion de procesos que esta dirigido por Tecnologias de la Infor-

macion esta condenado al fracaso, esta es una metodologia que requiere disciplina y
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esto implica cambios en las personas, procesos, informacién y el entorno de trabajo, la®
Tecnologia puede ayudar a lograr esto a través de la utilizacion de técnicas que ayuden
a la automatizacion, pero no puede ser considerado como el duefio de la iniciativa del

modelo.

= Laimplementacion de Gestion de Procesos liderada por Lean o Seis Sigma.

Lean y Seis sigma son sub funciones de la Gestion de procesos y solo participan en la
mejora de procesos una vez que el Analista de Procesos ha terminado de desarrollar sus

modelos

8 Libro “The Ultimate Guide to business process management”
Autor: Theodore Panagos, primera edicién,23 pag
ISBN 13:978-1477486139
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Capitulo 3

Estructura y herramientas de la gestion de procesos

Este capitulo presenta la estructura necesaria y herramientas a las MiPyMes a través de
la Gestion de Procesos también como desarrollar estrategias organizacionales para guiar

y adoptar una cultura de procesos y medir el rendimiento del negocio

3.1 Técnicas y Herramientas de la gestion de procesos.®
3.1.1 Técnicas de modelado de Procesos

El Modelado de la Gestion de procesos es una metodologia visual representando una
serie de actividades, eventos y acciones en una secuencia de extremo a ex-
tremo, estas actividades van desde las actividades empresariales de alto nivel a

los procesos técnicos de nivel operativo.

La secuencia es importante y esencial para el modelado de procesos, ya que tiene como
objetivo ayudar al personal a todos los niveles a identificar y determinar exactamente en
gué punto la productividad y la eficiencia se pueden mejorar. En la disciplina de Gestién
de procesos hay tres tipos de métodos que normalmente son creados por un Analista de

procesos:

1) Mapa de procesos
2) Modelos

3) Manual de procedimientos
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3.1.2 Mapa de procesos

Un mapa de procesos es esencialmente una representacion grafica de la secuencia e
interaccion de todos los procesos de una organizacion, se pueden dibujar en Power Point,
Visio, Word, estos so6lo representan a una parte aislada de un solo proceso, lo que signi-
fica que tienes que ser desarrollados muchos mapas para crear una verdadera vision de
extremo a extremo de la organizacion. El mapeo de procesos es una herramienta muy
extensa en tiempo y por lo general se reserva para ocasiones en las que el analista no

tiene acceso a las herramientas mas sofisticadas.

METODOLOGIA PARA EL MAPEQ DE PROCESOS EN UNA EMPRESA

Documentar un” Draff* del proceso me-
jorada

Documentar &l Proceso

Aplicar el proceso documentado

Figura 7.- Mapa de procesos
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3.1.3 Modelado de Procesos

Los Modelos de Procesos son archivos dindmicos que casi siempre se crean en una
herramienta tecnologica de Gestion de procesos, estos permiten al Analista de procesos
crear procesos de extremo a extremo, son dinamicos en el sentido de que permiten al
analista hacer cambios en un area del proceso, Por ejemplo, si un Analista ha creado la
tarea de "recepcion de factura" que se representa quince veces a lo largo del proceso, la
herramienta automaticamente preguntara si es necesario que persista esta tarea en todo
el proceso o si el analista decide modificarlo, ademas estos modelos pueden ser utiliza-
dos para ejecutar simuladores que proporcionen al analista mediciones y rendimiento del

proceso.

Las técnicas de modelado de procesos de negocio permiten al Analista de procesos com-
prender y analizar los procesos existentes y ayudar a identificar las oportunidades de
mejora, si bien hay una variedad de estandares de modelado de procesos utilizados por

las organizaciones en todo el mundo, basicamente so6lo hay dos que se deben utilizar.
Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo ilustran el flujo secuencial de un proceso mediante una repre-
sentacion esquematica de actividades y su relacion. El uso de diagramas de flujo para
documentar los procesos se remonta a la década de 1920 utilizados para los algorit-
mos de software y resolucién de problemas. Hoy en dia los diagramas de flujo se consi-
deran el estandar mas béasico para el modelado de procesos. La notacion simplista pro-
porciona un anico punto de vista de comportamiento que a continuacion se puede ver

en la figura 8
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\YETIVEING[S]
Entrada Manual Datos Documentos

Operacion

Figura 8. Diagrama de flujo

Modelado de Gestion de procesos (BPMN)

BPMN (Modelado de la Gestion de procesos). Es el estandar mas reciente para modelado
de procesos de negocio y servicios, es una notacién necesaria para expresar los proce-
sos de negocio en un Unico diagrama de proceso de negocio ( BPD- Diagrama de Proce-
sos de Negocio, permite hacer un mejor uso de la gestion de procesos del negocio ya
gue normaliza el método de notacion, que sirve como ayuda en la automatizacion de los
procesos, es una notacion grafica que describe la légica de los pasos de un proceso de
Negocio. Esta notacién ha sido especialmente disefiada para coordinar la secuencia de
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los procesos y los mensajes que fluyen entre los participantes de las diferentes activid-
des. El modelado de Gestion de Procesos proporciona un lenguaje comuan para que las

partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara, completa y eficiente.

N \
Iniciar Colocacion > Administrar Colocacion > Recuperar Colocacion
: o o O
a + + + fe)
Integrar Expediente Creditido Autoriza Proyecto Evaluar Capacidades Acreditado >
+ +
—. AR— PR —— — AR—
Actualizar Exp&liente Creditido Recuperar|Preventiva
O (@] O
o
3 + + o) + — 6)
z AnilizarProyecto Formalizaf Proyecto Aplicar Nofmatividad Recuperar {xtrajudidal
% + +
= RS, S, p—. SE— Asegurar Expéfiente Creditido —_— Recuperar Afiministrativa o
8 o) o) 6
\ +|
_E_ _EJ_ (e} _El_ GenerarInformacion Operativa
Aplicar ivi D Cerrar Operacion
e SEEES, N = A
o) [e) Registrar Operacion [e) Recuperar Judicial
Evaluar Proyecto Generar Informacion Opérativa GenerarInformacion Operativa

Figura 9. Modelado de Gestion de procesos (BPMN)

3.1.4 Manual de Procesos

Los manuales de procesos son una herramienta clave, esta desarrolla una descripcion
textual y real de los procesos actuales, actia como un documento para que todos los
empleados y gerentes concuerden en la comprension de un proceso en particular y sirve
como base de formacion para preparar nuevos trabajadores para ese proceso en parti-

cular

El manual de procesos es generalmente escrito por el Analista de Procesos, pero sélo
después de que se modeld el proceso. El Analista también puede que tenga que cambiar
el contenido del manual de procesos, esto con el fin de escribirlo para un publico especi-
fico, sin embargo la mayoria de las herramientas de modelado de procesos contienen un
generador de documentos por lo que el Analista de procesos se puede crear un manual

de procedimientos directamente desde el modelo sin tener que escribirlo desde cero
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3.2 Analisis de un modelo de proceso 1°

Medicion de Procesos.

La capacidad de medir un proceso es la habilidad analitica mas importante para el anali-
sis del modelado de procesos, el equipo de procesos sera el encargado de esta medicion
.ellos se encargaran de recopilar los datos en tiempo real sobre el proceso actual que
estan analizando para mejorar, asi como enumerar los datos claves requeridos, estos
primordialmente son los tiempos de produccion o servicio, ciclo del proceso, costo-bene-

ficio del producto o servicio y niumero de empleados asignados de tiempo completo (FTE).

El Analista de procesos generalmente colaborara con los equipos de Lean y Seis Sigma
dentro de la empresa para obtener la informacion requerida, esta informacién es crucial

en el disefio y simulacion del proceso

La siguiente tabla es un listado de los datos requeridos para la Medicién del proceso.

Informacion del Escenario Datos de la Actividad Informacién FTE
Volumen y tiempo de produccién Costo por actividad Horarios
Restricciones de simulacion Recursos por actividad Costos
Costo Total Tiempo de ciclo de cada actividad Recursos Totales

Entradas y Salidas
Figura 10. Puntos requeridos para la medicion de Procesos
Una vez que la informacién requerida es recabada, el Analista introducira la estadistica
del proceso en la herramienta de simulacion de Gestion de Procesos, El Analista de pro-

cesos entonces enfocard tres componentes principales y conducira un argumento para

mejorar la eficacia de proceso, costo y la calidad en las siguientes areas:
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e Personal

La proporcion del tiempo que un empleado gasté contribuyendo al desarrollo del pro-

ducto y/o servicio.
e Costo de la Actividad

La identificacion y asignacion de costos asignados por cada actividad realizada en la

creacion de producto y/o servicio.
e Planificar la capacidad de empleados

La identificacién y la correlacién entre los empleados requeridos de tiempo completo

gue exige el cliente por producto y/o servicio.

e Andlisis de Costos por actividad

Este es el andlisis de actividad por proceso para reducir el tiempo y costos. El punto
primario que usa este método debe ser automatizar actividades manuales quitando los

puntos criticos y actividades redundantes.

La figura 11 ilustra la actividad identificada como un punto critico dentro (parte en color
rojo) del instrumento de simulacion; posteriormente con la misma herramienta de simu-
lacion la figura 12 ilustra el proceso automatizado y demostrando la mejora dentro del

Mismo proceso

36



uoIoRINLWIS 3P OJUSWINASUI [8P 04USP 0211140 ojund OWOD BPRINUSPI PeplAloe easn|| TT einbi4

)y uselosaidwi gl
ap 0B1poa [3 sanpoay|

obed
|9 Jep Arewyuo)

£01094100
oSeq

sesaldul
seldod enuod
obed Jeayliap

2|09 B| JeoyLian
eled obed Jenug

U9IIBIYIPON
ap prioljos

Kobed e uoo 4
loug ap sofasuo) 3.
e
<
1)
3
Q
)
0]
2
snjdavd
>
>
L
=
~+
Q
%]
(X
0]
o
1)
esaldwi 0
o

ugIoBIUBWNIOP eydjy us 0saibul
e|op obed ap onanu Ieal)
S9||[e1op SO|JeusT]

souJa1x3j soded

37



"UQIoR|NWIS 8P BlUBIWRIIBY U0D Opeziiewolne ewsalsis g1 “einbiq

eV 9 Bl0Sald e )
p— . fobed |2 uod n
9P 00IPOJ |8 92Npo 3 rep e 0 obed [0}
ON lous apsofasuo) 3,
IS g
<
Q
3
Q
@
o
=
eSold
e1doo e
obed anb
snjdAvd >
us 2
.acwEQMNcmﬁLo_cwm _wLoa SOpesIAaJ ueas oN obed 19 JeYIPON M
‘000STS e salouaw soded so| sopo} anb ap pepisadau 9
e|eujwI|3 anb opezijewolne |0Jju0d ap 01sand 3
o
Q
ugIoBIUBWINIOP ®

000ST$
Jousw

pepnue)

2|09 B Jedy
eled obed Jenu3

el 8p
obed ap s9|||e19p
so|Jeus]

dv us 0salbul
oAaNu Jeal)

souJua1x3 soSed

38



La siguiente tabla (figura 13) ilustra la comparacion y las ventajas con el cambio de pro-
ceso ha hecho ventajas significativas reduciendo el tiempo y costos

Métrica Figura 11 Figura 12 Beneficios
Utilizacion Media 83% 72% Reduccion del tiempo de FTE en un 11%
Costo Promedio $18.04 $12.02 El costo promedio dlstnuyo $ 6.00 por
transaccion
Tiempo Promedio 768 Horas 720 Horas Ahorro de tiempo 48 minutos

Figura 13. Comparacién de datos estadisticos figura 11 vs figura 12

3.3 Clasificacion en los Procesos!?

La clasificacion de los procesos de Negocio es una lista de todos los modelos de procesos
gue son etiquetados con un numero para facilitar su identificacion y su posicion dentro de
los procesos de la organizacion, permite al personal identificar los procesos asociados a
cada negocio, asi como identificar las areas de oportunidad en el modelado de los pro-

cesos.

Se recomienda que la organizacién adopte un marco de clasificacién de procesos cono-
cida como Process Classification Framework (PCF) que sirve como un medio para el
desarrollo de los procesos y como un lenguaje comudn a través de cual las organizaciones

pueden comparar sus procesos.

La siguiente figura ilustra el modelo de clasificacién de procesos de una empresa de pro-
ductos de consumo, el nimero asociado representa cada uno de los componentes de
capacidad dentro de las lineas de negocio de la organizacion. Cada elemento se conoce

por dos numeros, un numero se utiliza para localizar el contenido en ese marco (en el
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formato 1, 2, 3,4) y un segundo namero se utiliza para identificar de forma Unica el ele-

mento de procesos en todo el servicio de negocio. Por ejemplo, la capacidad de "servicio

al cliente" es identificado Unicamente por el nimero "6" en la clasificacion de procesos.’

Cadena de Valor en la Organizacién

OPERACIONES

SOPORTE

CONSUMO

=

7.0 9.0 11.0
Estrategiay Vision de Negocios Administracion Marketing
8.0 10.0 12.0
Finanzas Recursos Humanos Tecnologias de laInformacion

Figura 14. Clasificacion de Procesos de un Comercio de Ventas

10 | ibro “Business Process Management”

Autor: Jim Sinur, James Odell, Peter Fingar,284 pag

ISBN 978-0929652-22

1 Libro “The Ultimate Guide to business process management”
Autor: Theodore Panagos, primera edicion,177 pag

ISBN 13:978-1477486139
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Categoria de los Procesos de Negocio

Nivel 1 g El nivel mas alto de la jerarquia y se indica con nimeros enteros

Nivel 2 Grupo de Procesos Articulos con la numeracion de un solo decimal se consideran un grupo de procesos

Nivel 3 Procesos Articulos con la numeracion de dos decimales (8.1.1y 9.1.2) se consideran proceso

Nivel 4 Actividad Elementos con tres numeracion decimal (8.3.1.1'y 9.1.1.1) se consideran las actividades dentro de un proceso

Figura 15. APC Process Classification Framework

3.4 Automatizacion de procesos?'?

Muchas organizaciones cometen el error de centrarse primero en la compra de una he-
rramienta tecnologia de Gestion de procesos antes de tratar de poner en practica la ges-
tion de procesos, esto se debe a que muchas personas piensan errbneamente que el
modelo de Gestidn es una disciplina basada en la tecnologia, como su titulo indica la
metodologia consiste en gestionar los procesos de negocio y en la implementacion del

modelo.

La adopcién de una herramienta de Gestion de procesos es fundamental si una organi-
zacion tiene la intencién de gestionar sus procesos de una manera mas facil, muchas
empresas tratan de gestionar sus procesos de forma manual mediante Hojas de célculo
de Excel y documentos de Word, afortunadamente hay muchas herramientas disponibles
en el mercado que hacen que el trabajo sea mas facil, empresas gastan millones de
dolares en la mala eleccion de la herramienta de modelado provocado por que las em-
presas adquieren herramientas avanzadas cuando la compafia esta en un pleno proceso

de madurez y no se adapta a sus necesidades.
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Como Elegir la Herramienta de Gestion de Procesos?

Debido a la abundancia de diferentes opciones de Software de modelado de procesos,
es esencial que la organizacion identifiqgue la herramienta que sea capaz de ofrecer a la
empresa ejecutar sus funciones basicas de negocio. A continuacion se describe los re-

quisitos indispensables para la eleccion de una herramienta de Gestion de procesos:

e Eficiente en la generacion de informes
e Que el modelado de procesos sea funcional

¢ Que pueda identificar automaticamente los problemas de riesgo y cumplimiento
e Rentable (Costos)
¢ Que contenga la funcionalidad de simulacién

e Ofrezca la conversion del modelo de proceso BPMN.
e Flexibilidad, Fiabilidad y Seguridad

e Ofrezca una ventana de apoyo técnico

Las herramientas tecnoldgicas de Gestion de procesos son una nueva categoria de soft-
ware y abren una nueva era en la infraestructura de las tecnologias de informacion, per-
miten a las empresas modelar, implementar y gestionar los procesos de negocio que
abarcan multiples aplicaciones empresariales, persiguen el objetivo de extraer los proce-

sos de las diferentes aplicaciones de software y almacenarlos en un archivo de procesos.

A continuacién de describen las principales caracteristicas a considerar para la imple-

mentacion de un Modelado de Procesos:

Conocer sus Procesos de Negocio, mejorarlos y finalmente, automaticelos

« ldentifique los riesgos que su compafia asume en la ejecucion de sus Proce-
SOS.

« Nombre duefios para los procesos para que haya responsables

« Gestione y no minimice el cambio que implica la transicion entre lo anterior y

lo nuevo.
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« Implemente la cultura de Mejora Continua en cada uno de los nuevos procesos,
con premios por defectos encontrados.

3.5 Infraestructura en la Gestién de procesos.'3

A nivel internacional y dentro de los circulos de negocios, la Gestion de procesos se
considera una funcion de gestién del cambio. Lo que esto significa que es utilizado por
las organizaciones para cambiar las practicas de trabajo existentes, con el objetivo final
de promover el crecimiento del negocio. Permitiendo a los Directores llevar a cabo un

cambio profundo en sus procesos existentes y buscar oportunidades de mejora.

Es importante entender como debe ser colocada la Gestion de procesos dentro de un
area de la organizacion, como pueden ser controlados los procesos y supervisados (Fi-
gura 16)

Alta Direccién

Consultores de Negocios.

Business Process

Management

Lean Six Sigma

Figura 16. Funciones Principales en la Gestion de Procesos 43



También es importante tener en cuenta que los equipos de proceso no son eficaces si no
colaboran con otros equipos que también tienen un enfoque de gestion del cambio. Esto
se debe a que el equipo necesita estar familiarizado con los planes de la organizacion
antes de que puedan ayudar a cambiarlo. Por ejemplo, si una organizacién decide ampliar
Sus servicios en un nuevo mercado, es importante que este plan se transmite al equipo
de procesos por lo que toman esto en cuenta antes de realizar cambios en los procesos
de negocio. Sin embargo, como se ilustra en el esquema anterior (figura 16) también hay

otros equipos que dependen del area de Gestidn de procesos.

La siguiente seccion describe las cinco funciones de gestion del cambio que son co-
munmente utilizados por las empresas y organizaciones de todo el mundo de la consul-

toria de gestion.
A continuacién se describen las areas principales en gestién de procesos:
e Planeacion.

Este es el equipo que es responsable de ayudar al Director General a determinar hacia
donde se dirige la organizacion a largo plazo. Las personas que trabajan en estos equipos
suelen provenir de empresas de consultoria y tienen la experiencia para evaluar cémo
involucrar a los competidores, identificar las areas de crecimiento, y predecir los cambios
en la economia, normalmente el Director General dirigira el equipo de planeacion de ne-
gocios para investigar la mejor manera que la organizacion puede llevar a cabo una pla-
nificacion a largo plazo. Por ejemplo, el Director podra decidir si la organizacién debe
comprar a un competidor que posea activos que pueden ser aprovechados por el negocio
existente. O bien evaluar que debido a la desaceleracién de la economia es importante
para la organizacion diversificar su oferta de productos en lugar de centrarse en un ne-
gocio principal. La clave aqui es que el equipo planeacién logre visualizar el negocio y

oportunidades a largo plazo (por lo general cinco afios de un 0 mas).

e Consultores
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Una vez que el equipo de Planeacion desarrolla los planes de la organizacién a largo
plazo, es decision del equipo de Consultores trabajar en lo que la organizacion requiera
a fin de que pueda alcanzar dichos planes. Por ejemplo, si una organizacion decide
enviar a sus operaciones en alta mar, sera el equipo de Consultores los encargados de
determinar la estructura organizativa 6ptima necesaria para que aquellos equipos funcio-
nen eficientemente. En este caso, el equipo determinara el nimero de personal, las ca-
pacidades Tecnologicas, responsabilidades de la alta direccion, normatividad y por su-

puesto, las funciones del equipo y responsabilidades.

e Gestion de procesos

Es importante que el equipo de Negocios y de Gestion de procesos se encuentran fisi-
camente juntos, porque una vez que los consultores han desarrollado sus estrategias le
tocara a los Analistas procesar y desarrollar los modelos de procesos que muestren cémo
el negocio funciona dia a dia. El equipo de procesos va a hacer esto mediante el desa-
rrollo de modelos que ilustren los procesos de extremo a extremo, donde inician con el
cliente y finalizan con el cliente. Por ejemplo, el Consultor puede desarrollar una “vista”
que representa la venta de juguetes a los clientes. El Analista de procesos tomara este
punto de vista y el modelo de cada paso que se necesita para recibir la orden, procesarla,
y luego enviar el juguete al cliente. Mientras hace esto, es también el Analista de procesos
quien determina la forma mas eficiente y rentable de completar el proceso, donde servicio

sea en un tiempo optimo y genere un bajo costo para la empresa.

e Colaboradores Lean Manufacturing y Seis Sigma

En una estructura perfecta una organizacion tendria todas sus areas funcionando sin
problemas y eficientemente. Obviamente esto suele ser poco probable, es por ello que
las organizaciones cuentan con especialistas que mejoran continuamente las operacio-
nes, independientemente de los cambios en el entorno econémico y comportamiento de
la competencia. En la estructura organizacional de la gestion de procesos (figura 16), los
especialistas de Lean Manufacturing y Seis Sigma necesitan trabajar estrechamente con
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el equipo de Procesos, porque ellos no son directamente los responsables de analizar
los modelos desarrollados por los Analistas de procesos.

Entendiendo la definicién de Lean Manufacturing como una metodologia que sustenta un
sistema de trabajo y se enfatiza en la importancia de creacion de valor y la eliminaciéon
de aquellas actividades que no generan valor al proceso, El equipo de Lean es respon-
sable de la optimizacion de los procesos. Si ejemplificamos la funcién de este equipo a
un caso real, imagina que trabajas en un piso con ochenta personas, y hay sélo dos
impresoras situadas en una esquina del piso, para que usted pueda imprimir un docu-
mento necesita caminar por la habitacion hasta la esquina del piso, tomar el documento
de la impresora y volver a su escritorio. El equipo de Lean evaluara el tiempo necesario
para completar esa tarea y si es necesario, mover esa impresora mas cerca para usted
y sus colegas, esto ayudara a minimizar la pérdida de tiempo dedicado a caminar por el
piso, por lo tanto, el equipo Lean necesita los modelados de procesos para identificar

donde se producen los obstaculos visuales y determinar oportunidades de mejora.

Seis Sigma como una metodologia de mejora de procesos a partir de toma de decisiones
mediante herramientas y modelos estadisticos .El equipo de Seis sigma también necesita
los modelados de proceso para medir el costo y el tiempo necesarios para completar un
proceso de extremo a extremo ,el equipo de Seis sigma suelen afiadir al modelo de pro-
ceso el tiempo y los costos asociados con la ejecucion de un solo proceso, Ellos son
capaces de utilizar el andlisis estadistico para determinar los tiempos del ciclo, asi como
los cuellos de botella que hacen que el proceso se ejecute con la maxima eficacia

3.6 Centros de Excelencia de Gestion de Procesos!4

La busqueda del crecimiento por lo general lleva a las organizaciones a llevar a cabo una
multitud de iniciativas de Gestion de procesos, cada una con un propésito diferente. Estas

iniciativas van desde el aumento en eficiencia operativa, el apoyo a las nuevas ofertas de
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servicios, la aplicacion de la automatizacion de procesos etc...A pesar de que estas ini-
ciativas estan dirigidas a mejorar la competitividad de la organizacion, la implementacion
de la Gestion de procesos también puede presentar retos significativos en los resultados
gue se propone establecer, poner en practica la iniciativa de Gestion resultara costosa y
provocara un impacto considerable como pudieran ser los retrasos, como resultado la
organizacion probablemente experimentara un rendimiento decreciente en su inversion

del modelo.

7~ N\
Director Ejecutivo
N S

Vi
Gestién de

Procesos (BPM)
N

N N =N -

Tecnologias de la . Recursos . .
. Operaciones MarKeting Finanzas
Informacion (Tl) Humanos

N NN

Figura 17. Estructura Organizacional de Gestién de Procesos

Para evitar esto, lo mejor es asegurarse que las organizaciones tengan un enfoque cen-
tralizado, el enfoque adoptado por muchas organizaciones para superar algunos de es-
tos problemas es el desarrollo de un Centro de Excelencia de BPM (CoE ). Un centro de
excelencia es un grupo interno que brinda servicios de consultoria y supervisa los esfuer-
zos de Gestion de procesos dentro de una organizacion, el Centro de excelencia ayuda
a estandarizar las herramientas procedimientos y practicas Optimas, permitiendo a las

companiias dar soporte a sus proyectos, lograr resultados y reducir los costos.
A continuacion se presentan los objetivos asociados con el Centro de excelencia:

I.-Desatrrollar lineamientos estratégicos y una cultura organizacional de Procesos.
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Un Centro de excelencia garantiza que todos los servicios del modelo de gestion estén
estrechamente ligados con la estrategia corporativa de la organizacion. Esto requiere de
la incorporaciéon de procesos como parte del desempefio corporativo y sistemas de infor-
macion, estableciendo de ese modo una cultura de pensar acerca de los procesos de

negocio como activos esenciales de la organizacion.

[I.-Difundir los conceptos y beneficios de la Gestion de procesos

El centro de excelencia tiene que proporcionar metodologias tangibles, asi como normas,
técnicas y herramientas con el fin de garantizar una ejecucion bien definida de actividades
de proceso de redisefio, asi como establecer principios y un lenguaje comun para el
desarrollo de procesos.

3.6.1 Marco para el establecimiento de un centro de excelencia de Gestidn de pro-
cesos.
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Fase de Rendimiento

o
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& Gestion de Procesos
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Consultores Lean Seis Sigma
o N
S Proporciona un marco para el El aumento delos recursosyla Mejorar la satisfaccion del cliente
c intercambio de informacién, eficiencia delos procesos disminuir errores y costos
g herramientas y serviciosdetoda la Aumento de identificacién de
() empresa residuos, loque resulta en una
g Comunicar la complejidad delos mayor productividad, la
g grandes sistemas y facilitar la optimizacién
w gestion de amplias entornos
complejos Formacion
Mejores Practicas

Herramienta de Modelado

D\ ‘ Intercambio de Conocimiento
o . Acceso al Portal Intranet

Fase Tecnolégica

Figura 18. Marco para el establecimiento de un BPM CoE

A continuacion se describen las cuatro fases de implementacion mostradas en la figura
anterior para el establecimiento de un centro de excelencia

¢« Fase de Rendimiento

Esta fase define la visidon estratégica del equipo de centro de excelencia, sus metas y
objetivos con respecto a la inversion de la organizacion, el éxito depende en gran medida

de cdmo de manera realista se han definido sus objetivos, ya que la organizacion con el
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tiempo se involucra en multiples iniciativas de procesos, las metas y los objetivos del CoE
pueden cambiar. Sin embargo, las metas y los objetivos tipicos pueden incluir.

» Definicion de la metodologia de la organizacion y las mejores préacticas
» Garantizar la coherencia entre los proyectos activos.

» Proporcionar orientacion y la revision de todos los proyectos activos.

e Fase de Negocio.

Esta fase define como el Centro de excelencia actual es a si mismo controlado y gestio-
nado Esencialmente la Gestién de procesos se divide en cuatro areas-las personas, los
procesos, la gobernabilidad y la tecnologia. En términos de la industria se conocen como
los "cuatro pilares de BPM" y cada pilar contiene documentacién que guia y describen
los estandares de la organizacion que van a utilizar, ademas de cédmo se gestionaran a

través de la organizacion.

Fase de Servicio

La fase de servicio describe el servicio real que el equipo de excelencia ofrece a la orga-
nizacion, y corresponde exclusivamente a la organizacién determinar lo que éstos pueden
ofrecer, pero por lo general los servicios pueden incluir la formacion, modelado de proce-
sos, andlisis estadistico y, la fase de servicio se asegura de que cada equipo tenga sus

responsabilidades claramente definidas.
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Centro de Excelencia BPM

Personal Procesos Gobierno Tecnologia

Capacitacion de Soft-
ware BPM

Desarrollar Modelos Normas de Modelado de
Ciclo de vida de Gestion

Desarrollar Cursos de Gestion de Procesos

de procesos Mantenimiento

Gestidn de procesos

Jerarquizar los Procesos

Calidad y Normas

Certificacion de Procesos de Negocio

Figura 19. Pilares Fundamentales del Centro de Excelencia BPM

3.6.2 Estructura Organizacional del Centro de Excelencia

Las organizaciones han identificado la necesidad de nuevos mecanismos para la planifi-
cacion y la asignacion de recursos con el fin de garantizar que sus procesos estan ade-

cuadamente integrados y alineados con sus objetivos estratégicos.

Es fundamental que las organizaciones tengan una estructura organizacional capaz de
proporcionar liderazgo y toma de decisiones que permitan programas de mejora o de

gestion para tener éxito. A menudo, son los cambios en la estructura de organizacional
de la empresa la que puede ser la raiz de la resistencia a las nuevas iniciativas de ges-

tion de procesos.
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Una buena estructura Organizacional proporciona autoridad, esto permitira una asigna-
cion adecuada de los recursos y la coordinacion eficaz en el control de las actividades en

toda la organizacion. @

La falta de una estructura Organizacional puede ser la causante de falta en los controles
de procesos, el impacto puede ser perjudicial para la estrategia y las operaciones dentro
de la empresa, perdidas en millones de pesos en costosos redisefios, servicios, mante-

nimiento y costos de demora asi como una perdida potencial en los ingresos

La investigacion muestra que las organizaciones con un buen Estructura Organizacional
de Gestion de procesos tienen informacién de mejor calidad, generan mayores ganancias

y mayor satisfaccion al cliente.

El siguiente modelo de Estructura Organizacional (Figura 20) representa la linea del

equipo de gestion del centro de excelencia.

13 Libro “Business Process Management”

Autor: Jim Sinur, James Odell, Peter Fingar,284 pag
ISBN 978-0929652-22

14 |ibro “The Ultimate Guide to business process management”
Autor: Theodore Panagos, primera edicion, pag 35-56
ISBN 13:978-1477486139
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Capitulo 4

Estudio de caso en unared de concesionarios automotrices

Obijetivo de la Metodologia

Este capitulo representara una propuesta integral de la Gestion de Procesos aplicado a
una red de concesionarios automotrices, sin embargo es una propuesta que podria im-
plementarse en cualquier MiPyMe disefiando y desarrollando los pasos basicos para el

éxito de un proyecto Gestion de procesos.

La Metodologia de gestiébn propuesta consta de una serie de fases de modelado de los
procesos de Negocio aplicable a cualquier organizacion automotriz, El desarroll6 de cada
fase permitird a que estas organizaciones establezcan una descripcion, analisis, evalua-
cion, y modelado de los procesos. El esquema conceptual propuesto facilitara a las MiPy-
mes a desarrollar soluciones de negocios que seran de gran impacto para brindar y ofre-
cer un servicio de calidad, satisfaciendo las necesidades del cliente, asi como mejorar en
la planificacién, manteniendo y mejorando sus procedimientos de manera eficaz y efi-

ciente

4.1 Proyecto de Certificacion de la Marca Automotriz

En el afio 2009 una marca automotriz en conjunto con una consultoria externa establecié
un programa de calidad para toda la red distribuidores del pais, adoptandolo como parte
de su estrategia competitiva para garantizar que toda la red de distribuidores del pais
cuente con los mas altos estandares de calidad y satisfaccién al cliente, con el objetivo
de lograr la maxima satisfaccion y que el cliente tenga una experiencia unica dentro del
distribuidor.
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La marca nombra al proyecto con el nombre de La Certificacion Integral, y esta buscara
garantizar que los distribuidores se alineen a los estandares fijados a las politicas de la
Marca en areas clave de los distribuidores como: Ventas, Servicio, Hojalateria y Pintura,

Refacciones, Mercadotecnia, e Identidad Visual.

Este programa de Certificacion garantiza que los clientes recibiran beneficios como: aten-
cién personalizada excelente, cumplimiento en los plazos de entrega, servicio de alta
calidad otorgado por expertos en areas como ventas y postventa, atencion profesional

para resolver dudas en todo momento.

Ventas Servicio Administracion Mercadotecnia Refacciones

Hojalateria y

Pintura Greem Program

Retalil Concept Identidaa Visual

Figura 21. Principales area de los distribuidores Automotrices

Existen tres niveles de certificacion que la marca automotriz otorgara, segun la especia-
lizacion del distribuidor, Plata, Oro y Platino; el reto es que toda la red de distribuciones
alcance los tres niveles de certificacion.; el primer nivel en plata va enfocado al cumpli-
miento de procesos de todas las areas; el nivel oro se logra cumpliendo con todos los
objetivos establecidos por Nissan en base a indicadores de satisfaccién que son medidos
a cada distribuidor mediante encuestas; el nivel platino que aun se implementa, pretende
evaluar y medir que el distribuidor sea rentable y sustentable en todas sus areas.

Distribuidores en el pais
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La red de distribuidores de la marca automotriz en el pais la componen 225 agencias;

distribuidas en 6 zonas establecidas estratégicamente por NMEX

ZONA 4
ZONA1 Tamaulipas
Distrito Federal MNuevo Ledn
Estado de México ‘ San Luis Potosi
Morelos \\_‘/ L zi;;zhlﬂiﬁ-h
i
. zonas
chihushuia
Sinalea |
sonora
BaiaCalffornia
BajaCalifornasur |
zoNA3 . zonas
Chiapas Aguascalientes
e colma
— wichosctn
Quitanasoo Nt
Querétare

Figura 22.- Distribucién por Zonas Nissan Mexicana

La estructura Organizacional que conforma un distribuidor se compone 4 Gerencias Ge-
nerales (Ventas, Servicio, Refacciones y Recursos Humanos, ) como principales areas
dentro de la operacién general de un distribuidor Nissan , existe en el distribuidor una
persona responsable de los procesos de calidad al cual recibe el nombre ADPC (‘admi-
nistrador de procesos de calidad) ,Asesores profesionales de venta (APV) el cual de-
pende directamente de la Gerencia de Ventas, Asesores profesionales de servicio (APS);
son las responsables de recibir las unidades en la recepcién de servicio , A su vez el
taller lo conforman los Técnicos, Controlistas y Jefe de Taller que dependen directamente

de la Gerencia de Servicio.

Situacion Actual
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Del afio 2009 al 2015 el numero de distribuidores certificados en nivel plata son 81 distri-
buidores de los 225 existentes en el pais; esto significa que el 37 % de la red se encuentra

certificado y los restantes 144 distribuidores que corresponde al 63% no se encuentran

certificados.

Distribuidores Certificados vs No
Certificados

Distribuidores Certificados Distribuidores No
certificados

Figura 23. Fuente Distribuidores certificado y No certificados

El cumplimento por area se ha comportado de la siguiente forma, el area de ventas se
tiene un cumplimiento del 98.40%, seguido del area de Retail concept con 98.67%, pos-
teriormente refacciones con 97.74%, Green Program 97.60%, Administracion 97.05%,
Servicio 95.02%, Mercadotecnia 94.78%, 87.59 Identidad Visual, y El &rea de hojalateria

y pintura con un cumplimiento del 69.47%.
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Cumplimiento por Area

Identidad Visual

95.02%

97.74%

Marcadote%rlfamo/ Pintura
e 69.47%

Figura 24. Fuente Marca automotriz porcentaje de cumplimiento por area

Con base en estos resultados de certificacion integral se propone implementar un sis-
tema de gestién de procesos alineados al area con mayor area de oportunidad, los
resultado resaltan que el area de hojalateria y pintura es el area mas rezagada en el
cumplimiento de procesos de Certificacion Integral con un cumplimiento global del
69.47% (Figura 24)

Derivado de la documentacion y desarrollo de la tesis se propone la siguiente metodolo-
gia para la gestidon de procesos y aplicarla al area de hojalateria y pintura de los distribui-

dores Nissan

4.2 Propuesta de Gestién de Procesos

Los Pasos propuestos para la gestion de procesos se pueden caracterizar como un ci-
clo de vida continuo el cual constara de 5 pasos fundamentales; cada uno de ellos ali-

neados a subprocesos que deberan cumplirse para completar la metodologia
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| PLANIFICACION // ANALISIS //MODELADO //EJECUCIC)N /

SEGUIMIENTO

Y CONTROL /

Figura 25. Pasos de Gestidon de procesos

1. Planificacién

El ciclo de vida de la gestion de procesos inicia con el desarrollo de una estrategia de
procesos impulsado por la organizacién. El plan comienza con la comprension de estra-
tegias y metas disefiadas para garantizar una propuesta atractiva que generé valor al

cliente. La planificacion involucrara los siguientes pasos:

» Definicién del Proyecto.

Analizar los aspectos internos y externos de la empresa, En esta fase la organizaciéon
debe definir el alcance inicial e identificar las necesidades, seleccionar a los responsa-

bles y a la estructura organizacional del proyecto.

= Seleccion de los Procesos
Seleccionar los procesos del area que impacten o repercutan en el cliente, identificar los
procesos que sean mas importantes para generar grandes beneficios seleccionar los pro-

cesos con mayor incumplimiento en la red y clasificar los procesos con base a su opera-
cion .Seleccionar los procesos adecuados nos ayudar en no hacer gastos innecesarios.
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2.-Andlisis

Comprender los procesos actuales de la organizacion en el contexto de las metas y ob-

jetivos deseados.

= Comprender los Procesos.
Entender el proceso actual de la organizacién es fundamental para ser capaces de inno-
var el proceso; para esta fase se propone analizar las causas raiz, efectuar, identificar
las prioridades de innovacion y establecer una estrategia de comunicacion a los niveles
pertinentes en toda la organizacion.

3.-Modelado

Se realiza la secuencia de actividades, incluyendo el disefio de lo que el trabajo requiere,

en qué momento, en qué lugar, etc.

= Mejora e Innovacion de Procesos.
Esta es la parte creativa de la fase del proyecto. Poner en marcha los procesos, estable-
cer los mapas propuestos de los procesos, simular el proceso, gestionar el cambio, de-
mostrar la factibilidad de la propuesta, identificar beneficios y actualizar los requerimien-
tos de la organizacion.

4.-Ejecucion

= Personal.
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Esta fase nos asegura que las actividades del personal que ejecutara los nuevos proce-
sos estan alineadas con la estrategia de la organizacion y metas de los procesos esta-

blecidos en las anteriores fases del proyecto.

» Tecnologia.

Seleccionar la herramienta que mas se adapte a las necesidades de la organizacion.

* Implementacion de los Nuevos Procesos.

La fase de implementacion es la fase donde todos los disefios y el desarrollo de las me-
joras e innovacién en los procesos convergen. Es también la fase donde as actividades
de gestion de cambio se vuelven mas intensas. Los proyectos frecuentemente fallan
por que se piensa que la implementacion es practicamente la fase final del proyecto y
urge dar resultados. Sin embargo se debe desarrollar las actividades suficientes y cen-
tradas en asegurar que los usuarios puedan “aptitud” usar la nueva solucion y quieran
“actitud” usarla.

5.-Seguimiento y Control
Medir los factores de desempefio y rendimiento en relacién con las metas y objetivos

dentro del proceso propuesto, establecer medidas y procesos de monitoreo

6.-Seguimiento y medicion
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Las Gerencias deberan evaluar en progreso en el logro de resultados frente a la estra-
tegia de la organizacién, utilizar el sistema de medicién planeado en cada proceso y to-

mar decisiones eficazmente.

DEFINICION DEL PROYECTO
1.-PLANIFICACION
SELECCION DE PROCESOS
2.-ANALISIS COMPRENDER LOS PROCESOS

3.-MODELADO MEJORA E INNOVACION DE PROCESOS

PERSONAL

4 EJECUCION TECNOLOGIA

5.- SEGUIMIENTO Y
CONTROL

Figura 26.-Etapas de la Metodologia de la Gestion de Procesos

4.3 Propuesta de Gestién aplicada a Red de concesionarios

Dentro de la propuesta estratégica; se establece una mapa de trabajo para alcanzar los
objetivos establecidos por la Marca; y potencializar el area de Hojalateria y Pintura, tal
como lo demuestra la siguiente imagen. Figura 28
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Planificacion Andlisis Modelados Ejecucion Seguimiento y Control

Definicién
del Proyecto
Seleccion Comprender Imij\(/)aziign personal
del Proceso los Procesos
de procesos
—
Tecnologia
-
Y
Implementacion Seguinjignto y
de los procesos Medicion

S

Desempefio

~—_

Figura 27-Pasos propuestos para Gestidn de procesos; elaboracién propia

Planificaciéon

Enfocarse en los procesos que mayor impacto generan al cliente; asi como a los procesos
internos que mejoran la operacioén del taller, atenderemos los procesos y se estableceran

responsabilidades para el cumplimiento de los objetivos

Se han identificado 14 procesos fundamentales dentro de la operacion de hojalateria y
pintura, a continuacion se enlistan los procesos

Valuacion de unidades Siniestradas
Eficiencia en Operacion

Medicién Indicadores

Clasificacion Chatarra
Capacitacion Técnicos

ok whPE
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Control de insumos

Estados de Resultados
Seguridad en Operacion

. Infraestructura

10.Procesos en el Taller
11.Calidad en los trabajos
12.Control de unidades en taller
13.5'S

14. Mantenimiento

© N

Como parte de la metodologia propuesta se establece hacer una clasificacién de los pro-
cesos fundamentales en tres areas estratégicas el primero son los procesos de opera-
cién; enfocados directamente a la operacion dentro de taller desde la entrada de la unidad
hasta su entrega; seguido de los procesos Administrativos relativos al monitoreo de pro-
cesos importantes que se requieren para lograr la maxima eficiencia y productividad , por
altimo los procesos de supervision relacionados con monitoreo de los residuos, 5s y Se-
guridad. (Figura 28).

Operacion Administacion Supervision
(= C

[] valuacién de unidades siniestradas [ ] Medicion de Indicadores [] ciasificacién en Residuos
D Eficiencia en Operacion D Capacitacion D 5's

[] calidad [ ] estado de Resultados [] seguridad en operacion

[] control de Insumos [ ] mantenimiento

[ ] control de unidades en Taller [ ] infraestructura

|:| Procesos en Taller

Figura 28 Clasificacién de procesos, Red de concesionarios
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Andlisis

Procesos Operacionales; Los procesos de operacion como lo son, tiempos, calidad
en el trabajo, eficiencia,, atencion son procesos requieren la supervision y medicion cons-
tante ante la demanda genera del servicio ; conocer nuestras areas de oportunidad dentro
de estos procesos, generara un habito constante de mejora, como resultado nos llevara
a tener resultados satisfactorios globales; que conllevaran a la satisfaccion de nuestros
clientes; generando un reconocimiento a nuestra labor dentro y fuera del taller; expan-

diendo nuestro mercado y generando oportunidades de crecimiento

Procesos Administrativos; los procesos administrativos de hojalateria y pintura, esta-
bleceran la utilidad operativa Unicamente en el area, el conocer los estados de resultado
y Balance General del area nos dara una vision; de la rentabilidad y funcionalidad del

area; asi como una proyeccion futura del taller;
Procesos de Supervision General un plan de trabajo alineado a estos procesos y estar

un paso adelante a la competencia; La creciente oferta de talleres requiere mas y mejor

personal capacitado
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Modelado
Modelo operaciones del taller de Hojalateria y Pintura

Proceso Operacional

Administrador de

Jefe de Taller

Asesor Profesional ServicioH&p

Tecnicos

procesos de
calidad

Analiza las

principales causas y

establece un plan
de acciéon

v

Analiza las causas |

Inicio

Recibe unidad siniestrada
con orden de la Aseguradora

v

Asigna a un técnico para

A 4

Realiza la valuacion;
enun Iapso menor a

realizar la valuacién de los
dafios

v

La valuacién debera
ejecutarse en un lapso
menor a 48hrs

realizo dentro en
tiempo?

z

de la desviacion

Entrega los insumos

Genera
Si Orden

48hrs.

4

i Valuacién ;

Realiza repaaracion
de unidad

\ 4

Solicita insumos a
Jefe de Taller para

y genera una |
bitdcora de control
de los mismos

Bitacora
Insumos

Controlay
monitorea la
operacién en Taller;

Y

La operacién en e

taller cumple los
tiempos y calidad?

SI

Genera reporte operativo

al ADPC en 4 semana del
mes

Actualiza sabana de
control, y status de

avance de trabajo
en taller

Recibe unidad y
previa a la entrega

revisa los elementos (<€
de calidad en el
trabajo

Checklist
de calidad

con las evidencia y entrega

Phase

Reparacién
4
Coloca y actualiza la
P hoja viajera en las P Supervisa el proceso
unidades
\ 4
Entrega unidad al | Supervisa la entrega
Asesor de Servicio en tiempo
Recibe reporte y genera
» | un plan de accién para las
| anomalias encontradas en
el mes
Fin

Figura 30 Fuente: elaboracion propia: Proceso operacional de Hojalateria y Pintura
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Se muestra un modelo administrativo de hojalateria y pintura.

Proceso Supervisiéon

Gerente Hojalateria 'y
Pintura

Jefe de Taller

Responsable de
capacitaciéon

Administrador de
procesos de calidad

Recibe el plan de trabajo

Genera un plan ce
trabajo mensual |
para la supervision |

y asigna al responsables |
de las actividades a
realizar

|

Solicitara mensualmente

A

los reportes de medicion
en operacion

Genera reportes de medicion y
operaciéon mensuales

A4

Establecera una propuesta de
mantenimiento preventivo para el
equipo dentro del taller

|

Supervisa los reportes, <

e validad los

Entrega los reportes de medicién y
mantenimiento al Gerente de H&p la
3 semana de cada mes

Reportes de
medicion

reportes
Generados

Generay reportalos |

Generara un plan de
capacitacién exclusivo en el
érea la 1 semana del mes

A 4

Genera un reporte de
avance en la capacitaciéon y

estados de Resultados

4

Entrega los resultados

entrega a Gerencia 3

semana del mes

del drea

Plan de
trabajo

Recibe los reportes
generados

de cierre antes del cierre
de cada mes

Phase

Se cumple con los 5
Procesos Administrativos
en tiempo?

Figura 31 Fuente: elaboracion propia: Proceso Administrativo de Hojalateria y Pintura
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Ejecucion

Se estable un reestructuracion del Organigrama de Hojalateria y Pintura.

Gerencia General

Responsable de Gerencia Hojalateriay
Capacitacion Pintura
AdministradorAde Asesor Profesional de Administrador de
Procesos de Calidad Hojalateria procesos de Calidad

Jefe de Taller

Hojalateros
Pintores

Figura 32 Fuente: elaboracion propia: Organigrama de Hojalateria y Pintura

Como parte de la estrategia operativa se deberan agregar dos personas al esquema ge-
neral de hojalateria y pintura, en principio el administrador de procesos de calidad se
encargara de la supervision y control de los tiempos de entrega de los procesos operati-
vos, administrativos y de supervision; el responsable de capacitacion generara un plan
mensual sobre el status y capacitacion del personal de H&P y se establecera la figura del
Gerente de Hojalateria y pintura para establecer un responsable general del area y ge-
nerar estrategias de objetivos, competencia y resultados con la Gerencias ya existentes

en los distribuidores Nissan
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Seguimiento y control

Se establece medidas e indicadores de control para validar el cumplimento de la pro-

puesta estratégica

Se mediran mediante encuestas de seguimiento la satisfaccion general del cliente, me-

diante los siguientes atributos

e Satisfaccion de los trabajos realizados

e Satisfaccion en la atencion

e Proceso de entrega de su vehiculo

e Cumplimiento de los trabajos realizados

e Cumplimiento en la fecha promesa de entrega
e Limpieza exterior e interior de su vehiculo

e Imagen, en la recepcion del taller
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Conclusion y Recomendaciones

El desarrollo de mi tema de tesis va dirigido a aquellas empresas con una visioén de cre-
cimiento y desarrollo, el presente trabajo representa un método y una herramienta para
aguellas MiPyMes dispuestas a adoptar, disefiar, implementar y potencializar sus proce-

SOS.

La demanda de los clientes requiere que mas empresas estén en constante innovacion,
tengan una vision sistematica de sus procesos que les permita la agilidad para adaptarse

a los cambios del mercado y al entorno que los rodea.

En el desarrollo e investigacion de esta tesis; estoy convencido de que una manera de
anticiparse al futuro y al mercado es adoptar una metodologia eficaz y eficiente en gestion
de procesos. El mercado demandara que las empresas estén mas preparadas, con me-
jores herramientas y un capital humano mejor preparado. La metodologia propuesta en
una herramienta de cambio asi como una alternativa que permitir4 a las MiPyMes posi-
cionarse y diferenciarse competitivamente creando procesos Unicos y sostenibles mis-
MOos que se convertira en un instrumento fundamental para lograr el crecimiento y conso-

lidacién de la empresa.

La metodologia propuesta de gestion de procesos se basa en 3 pilares fundamentales,
como primer pilar identificamos al personal, quienes son el pilar fundamental de esta me-
todologia, ya que la creatividad recaera en el personal capacitado con las aptitudes ne-
cesarias para la toma de decisiones, el segundo pilar son los Procesos que es la creati-
vidad del personal plasmada en un disefio y herramienta fundamental para detectar areas
de oportunidad dentro de la organizacion , la tecnologia como tercer pilar servira como
un instrumento o herramienta que facilitara y propiciara el camino hacia la automatiza-

cion.
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Al dia de hoy entiendo que las empresas que estan invirtiendo en la adopciéon de una
sistema de gestidn de procesos, se mueven mas rapidamente en la adopcion del mode-
lado y redisefio de sus procesos, y son estas empresas que son minoria que se estan
yo ya se encuentran consolidadas dentro del mercado, existe un gran porcentaje de em-
presas que carecen de un sistema adecuado de gestion, por ello la metodologia pro-
puesta en este tema describe las fases requeridas en un proyecto de gestion, y propone
una estructura basica de proyecto. Esta metodologia no brindara una estructura definitiva
del proyecto ya que éstos dependen de las circunstancias, y estandares de cada orga-

nizacion.

El costo de los cambios y de corregir errores suele aumentar sustancialmente cuando va
transcurriendo el proyecto y éste se acerca a su fin, es importante definir desde un co-
mienzo cuales son los factores de éxito de un proyecto de Gestion de procesos y planear

como se administraran los cambios durante el proyecto.
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