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DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS

OBJETIVO:

Al término del Dipiomado, el participante podra aplicar las herramientas de mayor
actualidad en el disefio e implantacion de Proyectos de Reingenieria, a fin de optimizar
procesos administrativos, productivos y de servicios para incrementar
significativamente la capacidad, calidad y tiempo de respuesta de la organizacion a las
demandas de usuarios internos y externos, a fin de estar a la altura de las exigencias
de los nuevos tiempos.

METODOLOGIA:

Para alcanzar el objetivo antes indicado, se contemplan 6 modulos disefiados con los
temas necesarios para lograr los cambios que los procesos y las personas necesitan
para que la organizacidn pueda alcanzar sus objetivos y metas con eficiencia y
eficacia.

La imparticion de estos mddulos se realiza en forma de talleres de trabajo, con un
enfoque practico y aplicativo, en el cual los participantes disenan proyectos orientados
a solucicnar problemas prioritarios.

ESTRUCTURA MODULAR
MODULOS:
[ REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS. (25 HORAS)
. REINGENIERIA HUMANA. (25 HORAS)

t. DISENO DE PROYECTOS DE
REINGENIERIA. (25 HORAS)

\' EVALUACION FINANCIERA Y SOCIAL
DE PROYECTOS DE REINGENIERIA (25 HORAS)

V. DOCUMENTACION DE PROCESOS
INNOVADOS (25 HORAS)

VI.  ADMINISTRACION DE PROCESOS
INNOVADOS (25 HORAS)

DURACION TOTAL: 150 HORAS
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MODULO I. REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS

OBJETIVO:

Que el participante conozca el origen, la razdén de ser, los beneficios, costos, retos e
importancia de la Reingenieria en las organizaciones, asi como también que se ejercite
en la visién de procesos administrativos, productivos, operativos y de servicios, en la
determinacion de su eficiencia y deficiencia, en el redisefio e innovacion de esos
procesos y en la aplicacion de estrategias para viabilizar la implantacion de las
innovaciones. '

DURACION: 25 horas.

TEMAS.

1.

Conceptos, Beneficios, Costos e Importancia de la Reingenieria
1.1 Origen de la reingenieria.

1.2  Concepto.

1.3  Razdbn de ser.

1.4  Beneficios, costos y retos.

1.5 Importancia de la Reingenieria en los nuevos tiempos.

Vision en los Procesos

2.1  iQué es un proceso?

2.2 Relacion de procesos con las funciones de una Institucion Publica y
Privada

2.3 Tipos de pasos de un proceso.

2.4  Ejercicios de tipificacion de pasos de un proceso.

Eficiencia y Deficiencia de Procesos de Trabajo en la Administracién

Publica y Privada

3.1 ¢Qué es trabajo y desperdicio dentro de la Reingenieria?.

3.2 ¢ Como identificar trabajo y desperdicio?.

3.3 Eficiencia y deficiencia de un proceso de trabajo y ejercicio para su
determinacion.



4.1
4.2
4.3
4.4
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4.6
4.7
4.8
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4.10
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Principios Basicos de la Reingenieria.

Principio 1: Eliminar el desperdicio.

Principio 2: Reducir el desperdicio al minimo.

Aplicacion de Reingenieria rapida y determinacion de ahorros.
Principio 3: Simplificar el proceso.

Principio 4: Combinar pasos del proceso.

Principio &: Disefiar procesos con rutas alternas.

Principio 6: Pensar en paralelo, no en linea.

Principio 7: Recabar los datos en su origen.

Principio 8: Usar la tecnologia para mejorar el proceso.
Principio 9: Dejar que los usuarios y proveedores del proceso ayuden a
mejorarlo.

Aplicacion de la Reingenieria en Diferentes Areas de la organizacion.

Evaluacion y Seleccion de Opciones de Innovacion y Estrategias para
Hacer Viable la Reingenieria.
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TEMA 1: CONCEPTOS, BENEFICIOS, COSTOS E IMPORTANCIA DE
LA REINGENIERIA

1.1 ORIGEN DE LA REINGENIERIA

A mediados de los afios ochenta algunas comparfiias norteamericanas
decidieron mejorar espectacularmente su rendimiento, cambiando
radicalmente las formas en que trabajaban.

Para lograr estas mejoras, se preguntaban:

¢, Por qué hacemos esto?

(Por qué no hacemos otra cosa que nos produzca grandes
resultados?

También se preguntaban:

¢Lo gque estamos haciendo, a quién satisface mas, al cliente o a
nuestra empresa?

¢, Quién es primero, el cliente o la empresa?
Al investigar bien como funcionaban, encontraron que a los trabajadores les
importaba mas guedar bien con sus jefes que con los clientes. Entonces,
comenzaron a preguntarse:

;Quiénes mantienen 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 la empresa”

Al hacer este cambio, los resultados comenzaron a ser impresionantes.
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Como este cambio los llevaba a invertir los procedimientos, se les ocurrid
bautizarlo con el nombre de:

"Ingenieria Inversa" y después "Reingenieria de Procesos"

1.2 CONCEPTO

Segun Michael 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 ?

- Porque debemos hacernos preguntas basicas, tales como:

- ¢, Por qué hacemos lo que estamos haciendo ?, ¢ por que ?

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

- ¢, No habran otras reglas y supuestos mas eficaces ?

- ¢, Que actividades cuestan mas de lo que aportan ?

- ¢, Qué actividades impiden satisfacer al cliente ?

. POR QUE REDISENO RADICAL ?

Porque se trata de responder a las siguientes preguntas:

- ¢, Qué pasa si eliminamos o reducimos los procedimientos existentes
e inventamos nuevas maneras de hacer el trabajo ?

¢, POR QUE MEJORAS ESPECTACULARES ?

- Porque se trata de dar saltos gigantescos en rendimiento y no hacer
mejoras graduales. Estas se pueden lograr con programas de Calidad
Total.
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. POR QUE UN PROCESO ?

- Porque se trata de redisenar un conjunto de actividades que reciben
unc 0 mas insumos y crean un resultado de valor para el cliente.

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

Controlar
Supervisar
Revisar
Autorizar

Dar ¢rdenes
Dar indicaciones
Evaluar y seleccionar proveedores
Rehacer

Mover
Almacenar
Esperar

Apilar
Descargar
Levantar
Empujar
Devolver, etc.

Ademas, 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 del proceso,
perdiendo de vista el objetivo principal: el satisfacer al cliente.

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.
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1.3 RAZON DE SER DE LA REINGENIERIA

La Reingenieria surge:

- Por apertura y globalizacién de la economia.

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

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

Segun Michael Hammer, Reingenieria significa "empezar de cero" y esto
requiere:

- Dejar de lado gran parte de los conocimientos acumulados durante los
ultimos doscientos afnos en materia de Administracion de Empresas e
Ingenieria Industrial.

- Preguntandose lo que es estrictamente necesario, para dejar de lado
todo aquello que no lo es. '

- Empezar sin ninguna légica previa.

Aspecto humano

- Desarrollar a los trabajadores para que encuentren nuevas formas
de hacer mejor el trabajo.

- Dejar de ver a los trabajadores como simples empleados cuya
obligacion es cumplir érdenes, y comenzar a verlos como seres
pensantes, con potencial creativo y como socios de |la empresa.
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1.4 BENEFICIOS, COSTOS Y RETOS

BENEFICIOS:

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

Reduccion de desperdicios.

Menos devoluciones, menos quejas, menos reparaciones.

Mayor satisfaccion del cliente.

Mayor lealtad de los clientes.

Mayor clientela por recomendaciones de clientes satisfechos.

Mayor prestigio, mayor participacion en el mercado.

Aspecto humano

Organizaciones planas y livianas.

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

Mas equipo, menos individualismo.

Mas educacion y desarrollo, ademas de capacitacion vy
adiestramiento.

Mas libertad con responsabilidad.

Mas satisfaccion y bienestar para los trabajadores.

COSTOS:

Cambios en la planta fisica.

Traslados de personal y su equipo.

Reeducacién y recapacitacion del personal.

Salarios del personal recapacitado y mas responsabilizado.
Sistemas de computacion e instrumentos de innovacién cientifica.
Adaptacién o reposicién de equipos.

RETOS:

Cambiar paradigmas, concientizar directivos y trabajadores.

Cambiar enfoque: de trabajar para los jefes a trabajar para los
clientes.

Vencer resistencia al cambio de las unidades de trabajo. de
departamentos funcionales a equipos de procesos.
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- Aceptar el cambio de organizaciones jerarquicas a planas.

- Vencer la actitud hacia apoyarse en bases de poder.

- Hacer que los gerentes y supervisores cambien a lideres.

- Superar el principio de la divisién del trabajo.

- No limitarse a su especialidad ni a su tarea.

- Aceptar el cambio de papel del trabajador: de controlado a facultado.
1.5 IMPORTANCIA DE LA REINGENIERIA EN LOS NUEVOS TIEMPOS

Coloque a continuacién una "V" (verdadero) o una "F" (falso) o una "O"
(otro), en cada una de las siguientes afirmaciones:

La Reingenieria es necesaria e importante porque:

1. Agiliza los procesos de trabajo al acortar la distancia entre jefes y
subalternos y entre oficinas que participan en un mismo proceso:

2. Reduce la participacidon de la ciudadania en la toma de
decisiones:

3. Permite procesar solicitudes en forma rapida:
4. Contribuye a mejorar la calidad de los servicios publicos:
5. Facilita que se aumenten las tarifas de servicios publicos:

6. Hace que los trabajadores tengan mas libertad con
responsabilidad:

7. Facilita el trabajo individual, no en equipo:
8. Mejora la imagen de las instituciones:

9. Permite atender mejor un mayor numero de demandas de la
sociedad:

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

11. Incrementa los controles sobre los trabajadores:
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12. Permite ofrecer un buen servicio aun con servidores publicos poco
eficientes:

13. Evita la depuracién del personai:

14. Fomenta la superacién personal:

15. Fomenta la cooperacién mutua:

16. Favorece una mayor estabilidad social:

17. Propicia el que cada quien se dedigue a lo suyo, sin importarle lo que
hagan sus demas compafieros de trabajo:

18. Fomenta una competencia feroz entre los servidores publicos de una
misma area:

19. Propicia que la ciudadania pague sus impuestos con mas
entusiasmo:

10
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TEMA 2: VISION EN LOS PROCESOS
21 ¢QUE ES UN PROCESO?

Es un conjunto de actividades que transforman insumos en resultados de
valor para el usuario/cliente (interno o externo).

Los insumos pueden ser:

. Personas

. Materiales
. Equipo

. Informacién
. Tiempo

. Dinero

Los resultados pueden ser:

. Una resolucion

. Un producto terminado

. Una visa concedida

. Un permiso de construccion

. Acuerdos derivados de la solucion de un confiicto
. Una forma llena

. Una obra terminada

Los procesos pueden ser:

. Proporcionar un servicio

. Elaborar un producto

. Procesar una solicitud de visa
. Tramitar un permiso

. Manejar un confiicto

. Llenar una forma

. Construir una obra

Ejemplos de procesos comunes:

. Un paciente recibe tratamiento en un hospital.
. Una pédliza de seguros es procesada.

11
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. Se publica un periddico.

. Se procesa un tramite de adquisicion de vivienda.

. Una pareja es atendida en un restaurante mientras cena.

. Se fabrica un componente de computadora.

. Se repara una maguina.

. Se da servicio de agua potable a una comunidad.

. Se atiende un conflicto de tenencia de |a tierra.

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

. Se sacan fotocopias.

12
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Ejercicio:

Considere usted un proceso de trabajo en el que esté involucrado, y
después responda a las siguientes preguntas:

1. ¢, Qué nombre le daria usted al proceso ?

4. ¢ Representan’los resultados un servicio, un producto, la conclusion de
una tarea o alguna combinacién de lo anterior?

14
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22 RELACIC')N' ENTRE PROCESO Y LAS FUNCIONES DE UNA
INSTITUCION PUBLICA O PRIVADA

l.a mayoria de las instituciones publicas, asi como las empresas, estan
organizadas en unidades o lineas departamentales o funcionales. Por
ejemplo, una organizacion tipica tiene un departamento de personal, uno
de finanzas, uno de servicios, uno de capacitacion, uno de difusién, etc.

La organizacion en departamentos o funciones separadas crea una
Jerarquia funcional. Sin embargo, los procesos no saben de jerarquias
funcionales. Atraviesan los limites de departamentos 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.

ASPECTOS NEGATIVOS DEL PROCESO TRABAJADO DE MANERA
DEPARTAMENTAL (POR FUNCIONES)

En la interconexién que hace el proceso con las funciones se observan
muchos problemas, tales como pugnas internas, mala comunicacion,
competencia entre areas y mala coordinaciéon. Asimismo, provoca
situaciones en las que nadie parece tener el control. Todos poseen parte
del pastel, pero nadie es duefio del total.

Para evitar tal confusion, muchas empresas comienzan a organizarse en
funcidon a los procesos. Estan aprendiendo a administrarse en forma
multidisciplinaria.

Cuando las empresas, como las instituciones publicas, se organizan por
procesos, empiezan a ocurrir cosas buenas, tales como: mejoran la
comunicacién, la coordinacion y la calidad. Ademas, las actividades se
hacen mas rapido y en forma mas barata.

15
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FLUJO DE PROCESO EN UNA ORGANIZACION
ACTUAL TIPICA

.

16
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2.3 TIPOS DE PASOS DE UN PROCESO
Principales pasos basicos de un proceso;

1) Operacién

2) Transporte

3) Inspeccion

4) Demora

5) Almacenaje

6) Retrabajo
Operacion (O). tipo de actividad que modifica la situacion inicial. Hace avanzar
el proceso hacia el resultado que espera el usuario. Por lo tanto, agrega valor
al proceso.
Transporte (T): cualquier accidn que desplaza informacidon, objetos o
personas.
Demora (D): retraso de materiales, partes o productos y cualquier tiempo de

espera de las personas.

Inspeccion (1). incluye inspecciones de calidad y cantidad, revisiones vy
autorizaciones.

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

Retrabajo (R): cualguier paso de repeticién o correccion evitable.

18
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2.4 EJERCICIOS DE TIPIFICACION DE PASOS DE UN PROCESO

Indicar el tipo correcto de paso (O, T, D, |, A, R):

1. Ensamblar dos componentes:

2. Repetir un pasc en un proceso:

3. Mover materiales:

4. Revisar un informe:

5. Esperar el inicio de una reunion:

6. Registrar datos por segunda vez:

7. Caminar hacia la camioneta de servicio:

8. Enviar informacion por fax:

9. Guardar material en un depésito:

10. Captar los datos una sola vez en su origen:
11.  Efectuar una inspeccién 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. Revisar un trabajo elaborado por otra persona:
17.  Dejar un formato en una charola:

18. Llenar forma de requisicion:

19. Elaborar una factura:

20. Se formula un programa:

19
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TEMA 3: EFICIENCIA Y DEFICIENCIA DE PROCESOS DE TRABAJO EN
LA ADMINISTRACION PUBLICA Y PRIVADA

31 ¢(QUE ES TRABAJO Y DESPERDICIO DENTRO DE LA
REINGENIERIA?

¢, Qué significa la palabra "trabajo"?.
Si lo buscamos en un diccionario, se encuentra que "trabajo" se refiere a:

"Esfuerzo o actividad fisica o mental que se dirige hacia la produccion o logro
de algo".

Con base en esta definicion, solo es posible lograr una mayor-productividad a
partir de un mayor esfuerzo fisico 0 mental, es decir, trabajando mas duro,
pero no necesariamente en forma mas inteligente.

En el contexto de la Reingenieria de Procesos, la palabra trabajo tiene un
significado diferente. Se utilizara esta palabra solo cuando una determinada
actividad desplace un proceso hacia adelante o, lo que es lo mismo, le
agregue valor en forma directa.

Por ejemplo, en el proceso de tramitar una solicitud, el hecho de "analizar la
solicitud”, "tomar una decision" y ‘"respoder al solicitante” representan
actividades que agregan valor al proceso. Sin embargo, si alguien tiene que
"esperar a que otro analice la solicitud" para pasarla o otro a que tome la
decision, o este ultimo tiene que esperar a que otro la analice, estas "esperas”
no agregan valor al proceso. Al contrario, le agregan demoras y costos. No
agregan valor porque impiden un avance rapido al tramite (tal como lo desea
el solicitante).

Asimismo, si la solicitud tiene que estarse llevando y trayendo para diferentes

fines, estas actividades de "llevar y traer”" tampoco agregan valor al proceso. Al
contrario, le agregan esfuerzos, demoras y costos.

20
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Igualmente, si fa solicitud tiene que pasarse a otro formato o a otro
departamento u oficina para procesarla o responderla, o tiene que dejarse
esperando en una charola hasta que otro la recoja para seguirta procesando,
0 hay que esperar a que alguien firme su resolucidn, o hay que dirigirse
nuevamente al solicitante porque hubo un error en su llenado, o hay que hacer
alguna correccidn o un retrabajo durante el tramite porque hubo un error en su -
lectura o en la transcripcion de algun dato, todas estas actividades no agregan
valor al proceso. Al contrario, estardn 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 que no agregan valor al proceso.
Incluye el esfuerzo, tiempo, materiales, movimientos y costos que se
desperdician.

Ahora bien, por lo general el trabajo y el desperdicio requieren -la misma
cantidad de esfuerzo fisico. En el ejemplo del tramite de la solicitud, el pasarla
a otro formato, requiere la misma cantidad de trabajo fisico que el llenarla por
primera vez, o el tener que dirigirse nuevamente al solicitante para corregir un
error, requiere la misma cantidad de trabajo (0 mas) que si se revisa
exitosamente la solicitud al momento de llenarla, para que, si hay algun error,
detectarlo en el momento y corregirlo.

3.2 ¢COMO IDENTIFICAR TRABAJO Y DESPERDICIO?

Como se observd en el ejemplo precedente, el desperdicio aparece en
muchas formas: demoras, transportes, inspecciones, retrabajos, etc. Todas
estas son actividades que "no agregan valor' al proceso, sino demoras vy
costos.

Para identificar el desperdicio, nos podemos hacer las siguientes preguntas:

1) Si se elimina o reduce al minimo esta actividad en particular del proceso,
/. se afectara la calidad del rendimiento o del resultado del proceso?
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2)  Como usuario, ¢ desea usted pagar por esta actividad en particular? ;le
es de valor para usted?.

Si las respuestas son no, tal vez la actividad sea un desperdicio, siendo
necesario eliminarlo del proceso, o al menos, reducirio al minimo.

Ejercicio:

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

Llevar informacion:

Ensamblar dos componentes:

Repetir un paso en un proceso:

Detener un trabajo por esperar que otro firme:

Transcribir informacién:

Corregir datos ya registrados:

Revisar un trabajo hecho por otro:

© N O 0 b w N =

Revisar un trabajo hecho por uno mismo:

9. Dar érdenes:

10. Esperar a que comience una reunién:

11. Pasar datos:

12. Ir a buscar informacion:

13. Almacenar materiales en un depésito:

14. Capturar los datos una sola vez en su origen:

15.  Realizar cualquier retrabajo:
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3.3 EFICIENCIA Y DEFICIENCIA DE UN PROCESO DE TRABAJO Y
EJERCICIO PARA SU DETERMINACION

En forma ideal, todos fos procesos contienen solo trabajo y cero desperdicio.
De manera realista, eso es dificil de alcanzar. En vez de eso, es preciso
aumentar al maximo el trabajo y reducir al minimo el desperdicio en el
proceso. La eficiencia del trabajo es un indicador de qué tanto valor agrega
ese trabajo, y la deficiencia es un indicador de qué tanto valor desagrega ese
trabajo o de qué tanto es su desperdicio.

La Eficiencia del trabajo se calcula dividiendo la cantidad de trabajo entre la
suma del trabajo y el desperdicio de un proceso.

Matematicamente, se expresa de la siguiente manera:

E = (TRABAJO /(TRABAJO + DESPERDICIO)) X 100 %

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

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

lguaimente, la Deficiencia de un proceso puede calcularse de ia siguiente
manera:

D=100%-E
Siendo “E" la Eficiencia de! proceso.

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

Una forma 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, efc.
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EJERCICIO:
Consideremos el proceso: REQUISITAR

A continuacién se describe este proceso con un total de 10 actividades,
especificandose al lado la duracion promedio de cada una de ellas en minutos.

Se pide indicar con una letra entre paréntesis (O, D, T, I, R, A) el tipo de
actividad de que se frata, y luego en un segundo paréntesis indicar si se trata
de Trabajo (T) o Desperdicio (D). Por tltimo, se pide calcular la Eficiencia (E) y
Deficiencia (D) del proceso.

PROCESO: REQUISITAR

N° ACTIVIDAD

1. Inicio de llenado de la forma de requisicidén (10 min.}{ ) ( )
2. Envio de ta forma a abastecimientos (720 min.)) ( ) ( )
3. La forma permanece en una charola (7S min.) () ( )
4. Terminacion de la forma de requisicidn (18 min.) ( }( )
5. La forma permanece en una charola (75 min.}( )( )

6. Envio de la forma a autorizaciéon (720 min) ( ) ( )

7. La forma permanece en una charola (45 min.) ( ){( )
8. Revision y autorizacién de laforma (12 min) () ( )

9.  Laforma permanece en una charola (80 min.) ( ) ( )
10. Envio de la forma a pedidos (720 min.) ( ) ( )
TRABAJO = DESPERDICIO=

E=

D=
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TEMA 4: PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA
INTRODUCCION

Una vez definidas las deficiencias del proceso en estudio, se procede a
generar Opciones de Innovacidn def Proceso. '

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

1. Eliminar el desperdicio.

2. Reducir el desperdicio al minimo.

3.  Simplificar: pensar siempre en hacerlo sencillo, no complejo.
4,  Cada vez que sea posible, combinar pasos de! proceso.

3. Disefiar procesos con rutas alternas.

6. Pensar en paralelo, né en linea.

7. Recabar los datos en su origen.

8. Usar la tecnologia para mejorar el proc-eso.

9. Dejar que los usuarios y proveedores ayuden en el proceso.
4.1 PRINCIPIO BASICO 1: ELIMINAR EL DESPERDICIO

1) ldentificar rendimientos que espera el cliente/usuario:
rapidez, bajo costo y/o calidad

2) ldentificar posibles pasos inhibidores de los rendimientos:

demoras, transportes, inspecciones, retrabajos, almacenajes © ncluso
operaciones.
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3) Preguntar: ;se afectan negativamente los rendimientos esperados si se
elimina cada uno de los pasos antes identificados?

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

4) Preguntar:
a) ¢, Por qué se esta haciendo el trabajo siguiendo estos pasos ?

Si la respuesta fuera algo asi como: "porque si no, se dejarian pasar muchos
errores, o porque asi se ha hecho siempre, etc."

Volver a preguntar. ;si se pudieran corregir los errores en el momento de
producirlos, podriamos evitar pasos subsecuentes?

O bien: ;Cual puede ser-una mejor forma de hacer este trabajo con menos
pasos?

b) ¢ Por quée es necesario que una persona inicie la forma y otra la concluya?

Respuesta probable: "porque la primera persona no cuenta con todos los
datos necesarios para llenarla totalmente”.

Volver a preguntar: ;es posible que esta persona pueda contar con todos
estos datos, para que de esa manera pueda llenar la forma ella sola?

c) ¢Por qué es necesario que otra persona revise y autorice la solicitud? ;qué
se podria hacer para que ella misma haga la revision y autorizacién?

4.2 PRINCIPIO BASICO 2: REDUCIR EL DESPERDICIO AL MINIMO
Cuando resulta dificil eliminar el desperdicio, proceder a reducirlo.

Preguntar: ;Como se podria obtener el mismo resultado haciéndolo en menos
pasos?

- Si la respuesta es "no se puede", volver a preguntar:
" ¢Y no se podria hacer consumiendo menos tiempo? .
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Respuesta probable: "Tal vez". Volver a preguntar: "¢, Coémo podria hacerse?".
Respuesta probable: "A través del fax" (para el caso de transporte) o

"A traves de la computadora" (para el caso de busqueda de datos) o

"A través de un facsimil" (para el caso de las firmas).

4.2.1 APLICACION DE REINGENIERIA RAPIDA Y DETERMINACION DE
AHORROS

Preguntar:
1) ¢ Por qué se hace ésto ?

Por ejemplo: revisar, enviar, firmar, autorizar, comprar, dar érdenes, controlar,
hacer pedidos, almacenar, corregir, etc.

* Ante una determinada respuesta, volver a preguntar:
2) ¢ Y qué se podria hacer para evitarlo o para que se haga en menos
tiempo ?
o Hacer preguntas sobre las respuestas obtenidas hasta llegar a una

solucion que elimine la razén de la existencia de la actividad o paso, o
reduzca su tiempo de realizacion.
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO ACTUAL: REQUISITAR
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Lt L . : ..-i . ) 'l. "f‘y';“ i_':r‘..w ,,V,AL,.ORk - ,g ':" '.‘?‘- i) ,éz'}:' Na J 1 g} ;} _ \:‘-,:.':' . ‘-“ L
DESCRIPCION TIPO_”‘ “AGREGADO:| - Ny C}OSTO(s) ,, :'%"'TI‘EMPO’ %CO§

ACTIVIDAD TIEMP
L. (SUNO) .| RS

PASO#.

1 INICIO DE LA FORMA O Sl 10

ENVIO DE FORMA A

2 ABASTECIMIENTO

T NO 720

LA FORMA EN UNA

CHAROLA A NO 75

TERMINACION DE LA

FORMA © S 18

LA FORMA EN UNA

CHAROLA A NO 75

ENVIO A

AUTORIZACION T NO 720

LA FORMA EN UNA

CHAROLA A NO 45

SE REVISA Y
8 AUTORIZA ! NO 12

LA FORMA EN UNA
9 CHAROLA A NO 90

10 ENVIO A COMPRAS T NO 720

TOTAL 2485
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:

HOJA No.

PASO# "

ACTIVIDAD |

DESCRIPCION -

TIPO.

T~ VALOR .~

AGREGADO
(SINO) .

(MIN:)

| :g':o'sfd(fs')

‘% TIEMPO

%COSTO

1

10

TOTAL
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AHORROS

CONCEPTO PROCESO PROCESO - "AHORROS . |- AHORROS o
ACTUAL INNOVADO ABSOLUTOS RELATIVOS (%)
No. DE PASOS
TIEMPO

COSTO
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PROCESO ACTUAL DE INVENTARIO

PASOS

FUNCIONES

4,5 6 |7]8]9

|

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

GERENTE
GENERAL

SUPERVISOR

ANALISTA
PROGRAMADOR

CONTADOR

EMPLEADOS
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PROCESO INNOVADO DE INVENTARIO (REINGENIERIA SUPERFICIAL)

PASOS

FUNCIONES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

GERENTE
GENERAL

SUPERVISOR

ANALISTA
PROGRAMADOR

CONTADOR

EMPLEADOS
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PROCESO DE INVENTARIO (REINGENIERIA MODERADA)

PASOS

FUNCIONES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

GERENTE
GENERAL

SUPERVISOR

ANALISTA
PROGRAMADOR

CONTADOR

EMPLEADOS
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PROCESO DE INVENTARIO (REINGENIERIA RADICAL)

PASOS

FUNCIONES

110

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

GERENTE
GENERAL

SUPERVISOR

ANALISTA
PROGRAMADOR

CONTADOR

EMPLEADOS
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4.3 PRINCIPIO BASICO 3: SIMPLIFICAR EL PROCESO
A través de:

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

identificar insumos © casos no estrictamente necesarios, proceder a
eliminarlos, simplificando asi el proceso.

b) Preguntarse si todos los requisitos que se exigen actualmente son
estrictamente los necesarios para cumplir con los rendimientos
esperados del proceso.

Detectar requisitos no necesarios, proceder a eliminarlos, simplificando
asi el proceso.

¢) identificar los pasos basicos del proceso, separando todos aquellos
que surgieron para darle "calidad”, y preguntarse si estos ultimos se
pueden eliminar o reducir a otros mas rapidos, 0 mas €conomicos o
menos complicados.

4.4 PRINCIPIO BASICO 4: COMBINAR PASOS DEL PROCESO

a) Combinar un paso de inspeccion con otro de operacion, para
eliminar pasos de transportes, demoras y retrabajos. '

Para elio, preguntar:

"¢ Como se podrian detectar y corregir errores en el momento en que
ocurran en lugar de hacerlo varios pasos después?”

b) Combinar un paso de demora o 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?"

c) Combinar dos pasos de operacion.
Para eilo, preguntar:

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

4.5 PRINCIPIO BASICO 5: DISENAR PROCESOS CON RUTAS
ALTERNAS

Preguntar:

¢ El proceso o algunos de sus pasos esta disefiado para fa excepcidn o
para la regla?

En caso de que mayormente sea para la excepcidn, crear rutas alternas.
a partir de puntos de decision, dados por la siguiente declaracion:

"Si algo es cierto, entonces se hace algo. Si eso mismo es falso,
entonces se hace otra cosa"

4.6 PRINCIPIO BASICO 6: PENSAR EN PARALELO, NO EN LINEA
Preguntar:

1) ¢ Por qué algunos pasos no pueden realizarse en paralelo?

2) ¢Por qué no es posible reducir en forma importante los tiempos de
ciclo? :

3) .Como podemos colocar los pasos en paralelo sin afectar
negativamente el valor agregado?
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4.7 PRINCIPIO BASICO 7: RECABAR LOS DATOS EN SU ORIGEN

Cada vez que se observe que una informacidn es transcrita o recabada
mas de una vez, preguntar:

.De qué manera es posible evitar la transcripcion o la recabacién de
informacion mas de una vez ?

Para la respuesta, pensar en el uso de [a computadora.

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

Preguntar:

¢, En gué pasos del proceso podemos usar computadora, fax, teléfonos
celulares, correo electrénico, internet u otros medios que puedan
mejorar la eficiencia y eficacia del proceso ?

49 PRINCIPIO BASICO 9: DEJAR QUE LOS USUARIOS Y
PROVEEDORES AYUDEN EN EL PROCESO

Preguntar:

¢ De qué manera es posible involucrar al usuario o al proveedor en el
mejoramiento del proceso, aumentando beneficios para ambos?

PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS
SOMETIDOS A REINGENIERIA

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

Desaparece el trabajo en serie y varias tareas que antes eran
distintas, ahora se integran y comprimen horizontalmente en una
sola. Y a las personas que ejecutan esa unica "tarea", se les
llama "trabajadores o grupos de caso", los cuales actlian como
Unicos puntos de contacto con el cliente del proceso.
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B)

C)

D)

E)

Los trabajadores toman decisiones.

En aquellos puntos en los que los trabajadores tenian que acudir
a sus superiores jerarquicos, hoy pueden tomar sus propias
decisiones. De modo que el proceso no sélo es comprimido
horizontalmente (en cuanto a tareas), sino también verticalmente
porque se reducen los tramos de control.

Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural.

En los procesos redisefiados, el trabajo es secuenciado en
funcién de lo que es necesario hacerse antes o después. A esto
se le llama "deslinearizacion", y con ello se logra que: a) muchas
tareas se hacen simultaneamente, b) los tiempos de ciclo
disminuyen y ¢) hay menos repeticion de trabajo.

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 esta
en sintonia con los requisitos de un determinado tipo de mercado,
situacién o insumo especifico, de modo que el proceso puede
atender a multiples tipos de clientes y situaciones con economias
de escala equivalentes a la produccién masiva.

El trabajo se realiza en el sitio razonable.

El trabajo se desplaza a través de fronteras organizacionales para
mejorar el desempefio global del proceso, contandose con la
participacién de usuarios y/o proveedores en la realizacion de ese
trabajo. Se integran partes del trabajo relacionadas entre si y
realizadas por unidades independientes.

39



F)

G)

H)

Son minimas las verificaciones y los controles.

En lugar de verificar estrictamente el trabajo, los procesos
redisefiados muchas veces tienen controles globales o diferidos,
que toleran "abusos moderados”, demorando el punto en que el
"abuso" se detecta o examina en patrones colectivos en lugar de
casos individuales, logrando fuertes reducciones de costo y de
tiempos, que compensan con creces cualquier posible aumento
de abusos que se derive de esta "mayor confianza".

Son minimas las conciliaciones.

Se disminuye el numero de puntos de contacto externo que tiene
un proceso, y con ello se reducen las probabilidades de que se
reciba informacién incompatible que requiera conciliacién. Por
ejemplo, una orden de compra puede no estar de acuerdo con el
documento de recibo o con la factura, y éstos pueden no estar de-
acuerdo entre si. Al eliminar la factura, los puntos de contacto
externo se reducen de 3 a 2, y la posibilidad 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 departamentos se transforman en uno o varios "equipos de
proceso”. Los jefes dejan de actuar como supervisores y se
comportan ahora como entrenadores, asesores y lideres. Los
trabajadores piensan mas en las necesidades de los usuarios del
proceso y menos en las de sus jefes. Actitudes y valores cambian
en respuesta a nuevos incentivos. Los equipos de proceso no
incluyen representantes de todos los departamentos funcionales a
los que reemplazan, sino que sustituyen a la vieja estructura
departamental.
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1)

Los oficios de los trabajadores cambian a

multidimensionales

J)

Aunque los trabajadores de equipos de procesos que son
responsables colectivamente de los resultados del proceso, mas
gue individualmente responsables de una tarea, no realizan todos
el mismo trabajo (al fin y al cabo, todos tienen distintas
habilidades y capacidades), la linea divisoria de ellos se
desdibuja. Todos los miembros del equipo tienen al menos algun
conocimiento basico de todos los pasos del proceso, vy
probablemente realiza cada uno varios pasos, pero siempre con
una apreciacion del proceso en forma global. Por ejemplo, un
ingeniero puede reparar computadoras, comprar las refacciones,
hacer la factura y cobrar, cuando antes lo unico que hacia era
reparar computadoras. Al ser multidimensional, el trabajo es
mejor pagado y permite un desarrollo personal basado en el
mayor aprendizaje y no tanto en escalar posiciones de mayor
jerarquia. Antes era: "tareas sencillas para gente sencilla”, ahora
es: "oficios complejos para gente capacitada”.

El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado.

Los trabajadores hacen sus propias reglas y toman sus propias
decisiones. Son personas a las que se les permite que piensen,
se comuniquen y obren con su propio criterio. Deciden como vy
cuando se ha de hacer e! trabajo, dentro de los limites de sus
obligaciones para con la organizacion, fechas limite convenidas,
metas de productividad, normas de calidad, etc. La contratacion
de trabajadores se hace no unicamente con base en sus estudios -
y experiencia, sino también por su caracter: si tiene iniciativa,
autodisciplina, orientaciéon a los usuarios, etc.
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K)

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

Al trabajador se le educa para discernir que es lo que debe hacer.
El entrenamiento se enfoca unicamente al "como” y la educaciéon
aumenta la perspicacia y la comprension del "por qué"” y "para
qué”, que son elementos fuhdamentales para que pueda estar en
capacidad de tomar decisiones acertadas.
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ELLO TENER UN SERVICIO CON MAYOR CALIDAD EN TIEMPO Y
FORMA.

Pagina 3 de 22



QOBETNO DEL OaSTIATOFEDERAL
Y Ele

o

- K-

$lomo¥
MékD - La Cuoext de la E speaud

B+REPRESENTACION. TABULAR DEL:PROCESO ACTUAL:
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PASO DESCRIPCION DE CADA PASC TIPO VALOR TIEMPO COSTO
No. AGREGADO {HRS) (%)
- _ : (St/NO) T D -
1 Recibe {tamada telefonica O si 0.10 1.73
2 Registrar el incidente en formato R no 0.10 1.73
3 La torma en una charola D no 6 62.49
4 Revision y Vo.Bo. de incidente R no 0.20 6.94
5 Se captura incidente R no 0.10 1.73
6 Revision y firma del titular D no 1 20.83
7 Se copia la informacién en disco R no 0.20 0.34
8 Se canaliza a la Subdireccion de Operacion y T no 3 62.49
Supervision
La forma en charoia D no 6 62.49

10 Se captura en base de datos de la Subdireccion | R no 0.50 0.86(
de Operacion y Supervision

11 Se copia en disco 3 no 0.10 0.34

12 Se elabora memerandum para enviar la T no 0.20 3.46
informacion a la Subdireccion de Adquisiciones

13 Pasa memorandum para visto bueno de la D no 2 98.33
Coordinacion Técnica

14 Pasa memorandum para visto buenc de ia D no 2 141.66
Subdirecion de Operacién y Supervisién

15 Pasa memorandum para visto bueno de la D no 2 250
Direccidn de Desayunos Escolares

16 Pasa a firma de la Direccion Ejecutiva D no 2 333.33

17 - Se envia a la Subdireccion de Adquisiciones T no 3 31.23

18 Adquisiciones envia el incidente al proveedor T no 24 13,999.84

19 El proveedor da desahogo al incidente y turna O si 72 5,999.99
respuesta a Adquisicionas

20 Adgquisiciones envia respuesta a la Direccion RT no 24 13,955.84
Ejecutiva de Asistencia Alimentaria

21 Permanece en charola D no 6 62.49

22 Turna a la Direccidn de Desayunos Escolares la T no 12 11,999.92
respuesta

23 La Direccion de Desayunos Escolares Turna la T no 12 1,500
respuesta a la Subdireccién de Desayunos
Escolares -

24 La Subdireccién de Operacién y Supervision T no 6 423 (
turna la respuesta a la Coordinacién Técnica
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25 La Coordinacion Tecnica Captura respuesta R no 0.30 3.19
en base de datos

26 La Coordinacion Técnica elabora R no 1 10.38
memorandum con los desahogos recibidos

27 La Coordinacion Tecnica turna el T no 2 98.33
memorandum a la Subdireccion de Operacién
y Supervision para firma

28 La Subdireccién de Operacion y Supervision T no 2 141.66
firma y envia al Mddulo de Crientacion y
Quejas

29 El Modulo de Orientacion y Quejas recibe y R no 2 20.76
captura informacion

30 El Médulo de Orientacién y Quejas llama al O si 0.30 5.19
quejose para informarle el desahogo

31 El Mddulo de Orientacion y Quejas elabora R no 3 31.14
formato de seguimiento al desahogo

32 El Modulo de Orientacién y Quejas Turna a la R no 3 62.28
Subdireccién de Operacion y Supervision el
seguimiento al desahogo

TOTAL 72.40; 125.70|19,437.99
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/C. DETERMINACION DE EFICIENCIA'Y DEFICIENCIA DEL PRoceso‘f:"i'é'f?:""iﬁfi

(TRABAJO/(TRABAJO + DESPERDICIO) ) * 100 %

EFICIENCIA

DEFICIENCIA

. (DESPERDICIO/{TRABAJO + DESPERDICIO ) ) * 100 % |

.
.................................................................................................................................................................................
f

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

Tiempo de Ciclo .
72.4+125.7=198.10
Eficiencia= 72.4/(72.40+125.70)=) 72.4/(198.1)= 0.37"100=
Desperdicio= 100-37=63
N T
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FLUJO DE ACTlVlDADES DEL PROCESO ACTUAL

3 [ [ 3 [ %

Recibe llamada El proveedor da La Coordinacién FI Médulo de Orlentacion
relofénica Se copla la Pasa n;tatmgrandu? desahogo al Técnica Captura i Quefas elabora formato
Informacién en I[;a(r:g iﬂoa lfgno € Incidente y turna respuesta en base de | | [de seguimlento al
T disco 7 r%': n __respuesta @ datns esahogo ]
Se canallza a la Pasa memorandum para Adquisiciones envia La Coordinacidn Técnicd | [ EF MOdulo de Orientacion
Reglstrar el Subdireccién de Visto bueno de la respLesta a la elabora memorandum y Quejas turna a la
incidente en formato Operaclén y Supervisién Subdirecion de Operaclon Direcclon Ejecutiva de con los desahogos Subdir. de Operaclén y
" - < Supervlsl% ) Aslstencia Alimentarla ecibidos Supervisién
Pasa memo para visto La Coordinaclén Técnica
La forma en una La forma en charola bueno de la Direccldn Permanece en charola turna el memorandum a
charola de Desayunos Escolares la Subdireccion de
| Operacidn y Supervisién
Se captura en base de La Subdireccién de
Revisidn y Vo.Bo. dat ,.pd la Subdireccld Pasa a firma de !a Dlr. Turna a la Direcclén de | | |o Iér Istd
de incldente atos de la Subdireccion Ejecutiva Pasa a firma b < Escolares | peracion y Supervisidn
de Operacién y de la Direccldn Ejecutiva esayur:o_ scolares ia firma y envia al M6dulo dﬁ
Supervision respuesta Orlentaclén y Quejas
. La Direccién de Desa- El Modulo de
Se captura Seenviaala Orlentaclén y Quejas
X . yunos Escolares Turna la y Quej
incidente Se copia en disco Stébdlrecclon de respuesta a [a Subdir.de recibe y captura
Adquisiciones Pesayinns Fseplares Informacion
Se elabora memo para . ta Subdirecclén de E! Mddulo de Orlentacién
Revisién y firma erwlar la informaclén a gdﬁ,ﬂjgrﬂge; envia Operacién y y Quejas flama a! quejoso
del titular la Subdirecclon de roveedor Supervisién turna la para informarle el
p respuestaalal T desahnnn
— Q

|

el Ra— w—
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FLUJO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO INNOVADO

B

) . adulo de Orlentacid
Recibe llamada Se J la Pa m um El proveedor da LaC acipa-Tecnica v Quejas Fmato
telefénica /L‘n&nn‘ s} pargwst o de detahoqgo al Captur p en de Ento 3
15C0 Coordinacién incidente y turna de datos a0
d Sacgnahza ala memorandu Islclones envia Latagrdinacion ulo de Orlen
Subdireecion respue Técnlca ¥ Quejas 3
Regl incldente .
S orm y Su Ejecu memeoartdum los Subd| perac
en forma ] - | |Afihentaria 0aos recibldos rylslén
3 a £] Per e en
> charola
/
Rev . de Turn Dl n de
Zlden Desa 5 res la
| Spuesta
tura Incid Se envia 3 la El Médulo de Or.entacién
>e cop 150 i;gﬁ:;ﬁ;gg&de i Quejas recibe y captura
fi {
+ | L * . yvunns Eseolares nlormac 6nv
e f Se ra memo | , la Ireccién d El Mddulo de Orientacion
p oy enviar |3 3cién a Ia Adqulsiclones envia [Dperacion rvislon | | |y Quejas llama al quejosd
Su én el Incidente al furna [ar&Spuesta~aa C. | | [para Informarle el
Qulsiclones proveedo; W desahogn
3 = | |

=
1.»6'
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Latd e d

Principio No. 2.- Reducir el desperdicio no eliminado-al
Este principio se aplicé en su totalidad en el principio ndmero

Principio No. 3.-
Este principio se aplicd en su totalidad en el principio nimero

Principio No. 5.- Disenar procesos con rutas alternas

1 6
Reglstro
o del Respuesta y
envio del Solucion del d
Incidenteal — registro del .
drea de problema Incidente al
Adnnleirlnnes 1IS1IArIN

3 4 5

El proveedor da

; Adquisiclones
Adquisiclones envia desahogo al enviaqe1 desahogo :'j‘lédurlo fecébtla
incidentes al ¥ incldente y turna [P} ' |~ dente al elsa |§'9° e
proveedor respuesta & Médulo ncidente

Adquisiciones
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Principio No. 7.- Recabar los datos en su origen
Nota: De acuerdo a la innovacidn aplicada al
proceso al momento de tomar la llamada se aplica

Principio No. 8.- Usar la tecnologia para meijorar el
En el proceso innovado se considerd contar con una red de computadoras en los

departamentos involucrados para el proceso y una diadema para una
comunicacion telefonica constante

Principio No. 9.- Dejar que los clientes y proveedores participen en el proceso
En el proceso innovado se aplica al 100% este principio en virtud de que tanto al
usuario como el proveedor se les involucra, ya que es éste Gitimo quien tiene que
dar resnuesta al primero.

Pagina 10 de 22 —~



EBIERNG LA L DISTIATOFEDERAL

W B oTE
]

$lowxo

Méxioo - Lo Qudad de lo E3pe anza

¥

[

PROCESO ACTUAL VS PROCESO INNOVADO

¥

PR

Pasa memorandum El proveedor da La Coordinacién €1 Mddulo de
Recibe lamada Se copla la para visto bueno de 1a] | | desahogo al incidente y| | | Téenica Captura Orlentacién y Quejas
telefdnica informacidn en alsco Coordinacidn Técnica turna respuesda a respuesta en base de elabora formato de
j T T Adnitsicinnes datas can imiantn al
Registrar el ge b‘:”a“lg ala Pasa memorandum para Adfﬂ:;ﬁs?ﬂn:sae‘r;via L[‘s t():ocmrdinaclén TdémICa QEL :}I;S:h::;n ‘ieac::?ut;;?ndy
ubdireccidn de visto buenot de 1a elabora memorandum .
incidente en Dperacidn y Supervisidn | | [Subdirecién de Operaclén y Direccidn Ejecutiva con 195 desahogos Operacién y Supervisién eﬂ
formato | Supervision e Asictanria reribidos seguimiento al desahogo
La forma en La forma en Pasa memo para visto La Coordinaclén Técnica
una charola charola bueno de la Direccidn Permanece en ;:1‘;.;';:;;“3?3‘;‘;?;; d': . .
de Desayunos charola s aeicitn oora fima i. . Proceso actual consta de 32 pasos
y Y _ *Se tarda 198.10 mlnutos romedio
Revision be captura en base de Pasa a firma de 12 Tuma ala La Subdireccion de .f E| 370/ fici 1 P .
Vo.Bo d: Hatos de 1{: Subdireccién) | | Direcddn Ejecutiva Direccién de tc_)peraddn y Sulp;rgési? I‘- . o, es eficiencia.:
-Bo. e Operacién y Pasa a firma de fa Desayunos irma y envia al Modulo "¢ EI'63% es deﬁciencla
ncidente Kupendsién Lireccién Flecutiva Y * =
Seenviaala La Direccién de Desayunog El 'Médu[o de
Se captura Se copla en Subdireccién de Escolares Tuma la respuesth | { Orientacion y Quefas
incidente Aiern Adquisiciones 2 1a Subdrreccén de recibe y captura ;
v wunae Pernlates Informacion Registro y envio del Adquisiclones envia e
S eTaboT3 e T * I incidente al 4rea de desahogo del
Revision y firma enviar 1a Informacién a Adguisiclones envia el o La Syébdirescclén qelé gri’:nf:‘:i%:i Quegas Adquisiciones Inddente al M6dule
del titutar a Subdireccién de incidente al proveedor | | | OPEracion y SUPENvISIoN | | - oo cuejoso para ik Y
kurna ia respuesta a |a g .
Adaulsicignes p nformarle el desahogqo Adquisiciones envia
— L | EENM— incidentes al Médulo recibe
. proveedor desahogo del incident.
Proceso innovado S

Consta de 6 pasos
Se tarda 129.15 minutos promedio
 Ei 43% es eficiencia

* ' El 47% es deficiencia

o

El proveedor da
desahogo al incidente ]
tuma respuesta a

Respuesta y reglstin
del incidente al

Adquisiciones

usuario
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PROPUESTA DE INNOVACION
1.- Del paso at al 17 se reduce a 1, denomirado "Registro y envio del incidente al area de
Adquisiciones
2.- El paso 18 se mantiene

3.- El paso 19 se mantiene

4.- Los pasos del 20 al 28 se reducen a 1 denominadc "Recepcién del desahogo del incidente
informado a través del drea de Adquisiciones

5.- El paso 29 se mantiene

6.- Del paso 30 al 32 se reduce & 1 denominado "Respuesta y registro del incidente al usuario”

Il S LTI

Uiy o I
L MU St L’ .
TR

GIRLE

Tt
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REPRESENTACION TABULAR DEI. PROCESO INNOVADO:

1

1. .
RO 1 S 161
CR A E

%gé&ﬂ@"ﬁﬂ :

Py s

PASO DESCRIPCION TIirO VALOR TIEMPO COSTO % %o
No. AGREGADO | (HRYS) (%) TIEMPO| COSTO
(S1 / NO) T | D

1 Registro y envio del incidente al drea de orr si/no 015 | 1 32 96
Adquisiciones
Adquisiciones envia incidentes al proveedor T no 24 | 3,999.84
El proveedor da desahogo al incidente y turna .
respuesta a Adquisiciones © S! 48 5,999.99
Adquisiciones envia el desahogo del incidente T o o4 | 309084
al Médulo

5 Mdédulo recibe desahogo del incidente T no 24 128.00

6 Respuesta y registro del incidente al usuario 0 si 8 20.83

TOTAL 56.15| 73 | 14,181.46
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EFICIENCIA DEFICIENCIA

(TRABAJO/(TRABAJO + DESPERDICIO) ) * 100 % | (DESPERDICIO/(TRABAJO + DESPERDICIO ) ) * 100 %

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

Tiempo de ciclo
56.16+73=129.15

Eficiencia = 56.15/( 56.15+73) = 56.15/129.15= 0.43*100= 43%

Desperdicio = 100-43=47
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PROCESO ACTUAL

FUNCIONES Y

PROCESO

32

PUESTOS

10

11

12

i3

14

15

16171181920

21

22

23

24

25

26

27

30

31

Modulo de
Reconocimienros
Orlentaclon y Quejas

Suodireccién de
Operacion y
[Supervislon

I

Coordinacién Técnica
de Incidentes

‘F\T&‘,

Direccion de
Desayunos Escolares

Direccion Ejecutiva de
sistencia Alimentaria

Subdireccién de
Mdquisiciones

Proveedor

-

_/

Centros Benefictarios

\

*
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S ETMATRIZPROCESOEUNCIONES Y, PUESTOS: " Fi i i
PROCESO INNOVADO
FUNCIONES ¥ PROCESO
PUESTOS 1ﬁ345678 10(111112(13114/15(16(17{18{19;20(21/122)23;24125)26!27|28{2930(31]32
Modulo de

Reconoclmienros
Crientacién y Quejas

S

Subdireccion de « W \
Adquisiciones

/
Proveedor * \

Centro Beneficiarlo
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I FYAHORROS EN:CADA OPCION DE INNOVACION 7 S THREE

[ .- B Ancii

AHORROS
f=.~’»‘-"CONCEP’I'0:r}‘742}‘: FPROCESO'ACTUAL :.,:._,\, PROCESG, 7%/ [77 ATIORROS | e AHORROSAT B,
S L e T T e INNOVADO LY ABSOLUTOS 40 |5 RELATIVOS (o)t s
PASOS ” . %
Qﬁ/’.‘}?’
9 o
HEMPO 198.1 129.15 68.96 /
|"{
COSTO 19,437.99 14,181 .46 5,256.53
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{"F AHORROS EN CADA OPCION'DE:INNOVACION i Ftisst i,

AHORROS DEL PROCESO POR PERIODO

1.- Numero de incidentes desahogados al afio 3,546
2.- Presupuesto anual para tramite 1,500,000
3.- Numero de horas del proceso 198.10
actual
4.- Numero de horas del proceso 129.15
inovado
5.- Célculo de operacion = 1,500,000/3,546 = 423.01 (por cada tramite de incidente)
423/198.10 = 2.13 (por hora)
2.13*129.15 = 275.08 (por cada trdmite de incidente
innovado)
423.01-275.08 = 147.93 (ahorro por cada proceso)
147.93°3,546 = 524,559.78 (beneficio de ahorro anual)
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TR G COSTO DE INVERSION EN LA TNNOVAGION S s

-l

1.- Contratacién de Internet 4,200

2.- Instalacién de red (se cuenta con la infraestructura) 1,000

3.- Diadema de comunicacion (4 personas) 6,000

4.- Capacitacion (4 personas) 3,000
14,200

Beneficio de ahorro anual 524,559.78 - 14,200 = 510359.78

El liempo de vida del proceso es de un aio
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Cntenos de evaluacuén Opcnones

| : Unica
Beneficio (B) 524,5659.78
Costo  (C) 14,200
Relacion B/C 36.94

T e ,
m. Koy 1,.:4 Sy -.“..ﬁ ..1,.,;,4 ,.-{,h,_..,. iLf;,_..\ Nl _ij_‘ L.
d .a.-a.-..._...-&.... e ke 3 s e b bl ket et 3 e b e

e R L GO

Responsable del Modulo
Adquisiciones -
Proveedor

Usuario 3
Subtotales +8 )
Balance BAR 4

4 (36.94) + 6 (4)

Total 17.17

Seleccion >> 3 se acepla
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. Estrategia para viabilizar el:éxitozssiisy
TSR i A ----:L,f:emw»d:mf.:m:é - o
iAsgitedelasiinnovacionesi!

innovaciones parciales Apoyos y Jstrategias
@ intereses negociables Rechazos Viabilizantes
A1 | A2 | A3 | A4

1.- Eliminacion dei R A R A |EV1: Ofrecer 7y (A1 = Mdodulo
desperdicio Principio 1 8 a cambio de

realizar principio

p
2.- Reduccién del A A A A A2 =
desperdicio al minimo y Adquisiciones

simplificacion del
proceso, que son los
principios 2y 3 se
aplicaron en su
totalidad en el principio

no.1

3.- Disefar procesos A A A A A3 =

con rutas alternas Proveedores
Principio no.5

4.- Recabar los datos A A A A A4 = Usuarios

desde su origen
Principio no.7, de
acuerdo a la innovacién
aplicada al proceso este
principio se aplica desde
el principio no.1
5.- Usar la tecnologia A A A A
para aplicar el proceso
Principio no.8
6.- Dejarque los - A A A A
clientes proveedores
articipen en el proceso
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7.- Ofrecer capacitacion| A A

y adiestramiento a ios

actores (Mddulo y

Adquisiciones)

B.- Ofrecer incentivos A A
(darles 1 dia por mes)
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’ Estructura de un Proyecto de Reingenieria I

*Calculo del Valor Agregado del Proceso Innovado
*Comparativo del Proceso Actual vs el Proceso Innovado
*Grafica del Proceso Actual

*Grdfica del Proceso Innovado

Ahorros en cada opcion de innovacion (No. de Pasos,
Tiempo, Costo, Ahorro Absoluto y Ahorro Relativo)
*Ahorros por Conceptos

*Costo de Inversion de la innovacion

*Tiempo de vida de la Innovacion

*Evaluacion y Seleccion de opciones de la Innovacion
Estrategia para Vzablllzar el exzto de las Innovacione
°Concluszones X




Estructura de un Proyecto de Reingenieria

*Objetivo
*Alcances

*Secuencia del proceso

*Diagrame de flujo

*Calculo de Eficiencia del Proceso Actual
*Calculo de la Deficiencia del Proceso Actual
*Calculo del Valor Agregado del Proceso Actual
*Innovaciones al Proceso Actual

*Aplicacion de Principios de Reingenieria
*Determinacion de Eficiencia del Proceso innovado

*Determinacion de Deficiencia del Proceso innovado




PROCESO A INNOVAR : (torgamiento_ de Préstamos_ Escolares

COMPARACION PROCESO ORIGINAL VS PROCESO INNOVADO

PROCESO INNOVADO

BE TERMIEN A IO
THCHOGFRESUFLTES D A

L ABORACION DR
PROGRAM S
DE TRABRAIO

(RN}
Aty
(RN ANTRY Sy

DISIRIBLCION U}
SOLCITHDES

LIENADPD

SO ICHTURFS

2

[XYFTEYE
SEMPC LR

+Consta de 12 pasos

*Se tarda 98 dias promedio

*El 90.74 es eficiencia

Kl

9.26 es deficiencia

RECHFCION UF
SOLICITIDFS CON
DOCURMENTACION

FNVU b
SOTICITUDES A1 A
PIRFCCION DF

RELISHON

SOUICITLHORS

YARIFACTON

DOCUATENTACIOY

ATHTERLS AL TN

FRFS TAMOS

1k

(11}

DR A

bt

DFTERMINACION

F{HAOPRFSUPMIFST

CAPEURY
[E18
MOAVSIHENTODS

BNV A VAN ALLY
HF PRESTAMOS
RECHAZ ADHDS

FMISIHON
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PROCESO ACTUAL
*Consta de 18 pasos

*Se tarda 184 dfas promedio
*E1 85.19 es eficiencia

*El1 14.81 es deficiencia
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PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento de

Préstamos  Escolares

INFORMACION NUMERICA

IDENTIFICACION DE DEFICIENCIAS PROCESO ACTUAL

IDENTIFICACION DE DEFICIENCIAS PROCESO INNOVADO

VALOR AGREGADO = (+2/18)* 100 =11 %

TN AT [ AGREGA |- TIEEMPU |DEFICIEN"] NEY) RN AT [ T | CEHOENTS
ACTIVI, . VALOR | (DIAS) |. CIAS.- ﬁcng L VR T(ID@
* DAD (-3A+3) MR - —
—1 T [Détermlnacion del técho presupuestal | O | 17 CETTTUUNOT) T I — S
7 |Elaboraclén de Progiama dé Trabajs [0~ [~ 37 7| "730° 7 TNO(T) 1_ (Danieotn tsfo pepetd o 1 2 NO(T)
T [Entrega dé Solléiudes y Calendariode | O T T T AT RO 2 |Bao=n dd prgam ¢ bdEe O] 3 53] ND(T)
Pago a Gestores Sindicales 3 | Oetbuodn ce sdatudes y cdardio de [/ T 3 7 9D
X Thstrbucldh désolicRudes T 3 S D AR A1 4+ ) 4 LaED & oS ) 3 7 RO)
~—5——|Llénado dé solicindes o T T TTUTNGIT) T 5 Trom & ShAs i 3 3 30
- & |Recepclon de solicitud requistadaesn ~ [ T/O ™| ™2 ==1 """ 207 (| TUSID) T el -
documentacion saporte 6 |Adotadm cb.plétmts i A 1 8D
Ty {ERvIS e soliciindes Al DIR @8 | O ET T T BDY T 7 |Cyhua proimets 0] 2 © NXT)
Prestaciones, 8 Inpescn e deg s e Ea ¢} 1 1 NO(T)
“ g | RéVIBIORBE solEltdEs T T T [T T T T 8Dy 9 |Fap & dms o 3 5 RO(T)
] Villdacldn de ladocumentacldn O S P4 -l R S 0 Cardeot (& deqss 0 abads R K] 1 30
T RiGTIZECIdN A8 Prestamos 1 | e Sl ) Bt : T
41~ |Captiita de Mavimientos ~ "~ mo~ 4 2o rse o Nomy T %—- mlmafdapéz“ VA roWE giTd g : 415 RO
—¥2~ | Efvio & Vocalia Sindical de Piéitames | T/R™|{"=17-2=:3 7|~ 1" "~ 1T"~"SHO) — __12_ |Efep b motes & pedans dogrts N
rechazados. o — TOTALES e % _EB _—
~43 | Emisidn de Pidslamos” T T i+ DA - OO ONOmY T
~TF [ EWVID de Préstamos (Cheques)aCaja | T [ " {771 T7|7TS[D) FROCESC INNOVADD
para su pago,
--T$—[Pago de Chegues 0 =3 T 30T TNOT -
48— | CancalaEion de chéques N6 CobTAd0S R S | et et B TRABAJO ZEBATHTHI+141041 41541 44541= 98
~T477 | Recuperacion ve préstamon viamomina | O[T A3 TUNOTY T DESPERDICIO = 741¢1442 10
quincenal
B | Efi[Féﬁi”de_rEﬁﬁﬁéi_dé'p?éihmon [o] IS I T -—NU(T, . EFICIENCIA = 98/ (93010) * 100= §0.74
_...._.|otorgados I B P U I DR
_JOTALES B Y DEFICIENCIA = 10/ (10+88) * 100= 9.26
VALOR AGREGADO= (46/12) * 100m= 50%
PROCESO ACTUAL; COMPARACION ENTRE AMBAS OPCIONES:
TRABAJO= 5+30+1+47+1+1430+1+30+45+1= 184 )
, PROCESD ACTUAL | PROCESO INNOVADO | DEFICIENCIAS |
DESPERDICIO= 7+20+14+1+1+1+1= 32 TRABAJO 184 98 -86
DESPERDICIO 32 10 _ -22
EFICIENCIA= 184/ (184+32)* 100=85.19 EFICIENCIA 85.19 80.74 +5 55
DEFICIENCIA 14.81 9.26 -5.55
DEFICIENCIA= (32/(32+4216)" 100= 14.81 ] — t‘ -

*El proceso Innovado consume anicamente _§(}, del tiempo original




'PROCESO ACTUAL |

PASO || AREA DESCRIPCION TIPO AGREGA DEFICIENCIAS TIEMPQ EN HRS COSTO
No. VALOR (1 1A = 8 1IRS)
(-3 A+3)
T D
l DIRFIN | Determinacidn del techo presupuestal @] | NO(T) 40 5,000
2 DPRES | Elaboracidn del Programa de Trabajo O 3 NO(T) 240 30,000
3 DPRES [ Entrega de solicitudes y Calendario de pagos a O } NO(T) 8 1,000
Gestores Sindicales
4 SIND Distribucién de solicitudes ! -3 SiD) 56 7.000
5 EMP Llenado ce solicitudes por el personal Q | NO(T) 56 7,000
6 DPRES | Recepcién de solicitud requisitada con T/O -2/ 1=-1 SID) 160 20,000
documentacion soporte
7 DPRES | Envio de solicitudes a la Dir. de Prestaciones T/O -2/1=-1 Si(D) 8 1,000
8 SCRED | Revision de solicitudes 1 -1 SiD) 8 1,000
9 SCRED | Validacior. de la Documentacién 1/0 -2/1=-1 SiD) 8 1,000
10 DIRPRES | Autorizacion de Préstamos i - | SlyD) 8 1,000
11 DPRES | Captura de movimientos O 2 NO(TY 240 30,000
12 DPRES | Envio a vocalia sindical de préstamos T/R -3/-1=-3 SiD) 8 1,000
rechazados
13 DPRES | Emisidn de préstamos O 2 NO(M 8 1,000
14 DPRES | Envio de préstamos (Cheques) a caja para su T | SlD} 8 1,000
pago
15 TESQ ! Pago de Cheaues O k) NO(T) 240 30.000
16 TESO | Cancelacidin de Cheques no cobrados R -2 Sitp) 8 1,000
17 DIRPER | Recuperacion de préstamos, via némina 0 1 NO(T) 360 45,000
guincenal
18 DIRPER | Entrepa de reportes de préstamos otorgados 0] 1 NO(T) 8 1,000
TOTALES +2 1,200 272 $ 184,000
184 DIAS

T=TRABAJO D = DESPERDICIO

PROCESO ACTUAL

I T e T LR
0 60 R

R ,-s?“vf %ﬁ
272




PROCESO ACTUAL

Tiempo del ciclo
1,472 Hrs.
(184 Dias)

de ia Eﬁuéricné del Proceso B

' TRABAJO

1200

*100. = 82 %
1200 + 272

.Calculos para la determmacmn |
Menc1a del Proceso P -
| D= *100 =18 %
1200 + 272
DESPERDICIO
D= (TRABAJO + DESPERDICIO) ~ 100 VALOR AGREGADO

VA=+21 * = 0
D=18 % /18 * 100 =11 %



Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos

——————
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A) Identificar rendimientos que espera el cliente usuario (Rapidez, bajo costo y/o calidad)

B).- Identificar posibles pasos inhibidores de los rendimientos

(Demoras, transportes, inspecciones, retrabajos, almacenajes, etc).

C).- Preguntar:
JSe afectan negativamente los rendimientos esperados,

si se eliminan cada uno de los pasos identificados?.

I =

-Si la respuesta es S_I, pasar al principio 2 (reducir el desperdicio).

-Si la respuesta es NQ, pasar al principio 4 (Combinar pasos del proceso).




Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos

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

Si la respuesta es HO S€ puede, volver a preguntar:

-

¢ Y no se podria hacer consumiendo menos tiempo?

-Respuesta probable *“ Tal vez” , Volver a preguntar ; Como podria hacerse?

-A travez de un equipo de computo, por medio de un x sistema o equipo, capacitando al

personal etc.

\




Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos

A) Preguntarse sobre la posibilidad de reducir la cantidad de insumos o de casos a procesar, con tal de

no afectar negativamente los rendimientos esperados en el proceso.

B).- Identificar a conciencia insumos o casos no estrictamente necesarios, proceder

a eliminarlos, simplificando asi el proceso .

C).- Preguntarse si todos los requisitos que se exigen actualmente son estrictamente los necesarios

para cumplir con los rendimientos esperados en el proceso.

D).- Identificar los pasos basicos del proceso, separando todos aquellos que

surgieron para darle “CALIDAD?”, y preguntarse si estos ultimos se pueden eliminar

o reducir a otros madas rapidos, mds economicos, 0 ent su caso menos complicados.




Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos

-Con ello se eliminan pasos de Transportes, Demoras v Retrabajos

Pregunta sugerida:

¢ Como se podrian detectar y corregir errores en el momento en que ocurran, en lugar

de corregirlos al final del proceso .

B).- Combinar un paso de Demora o uno de transporte , con uno de Operacion
Pregunta sugerida:

¢ Que operacion se puede hacer, mientras se espera o transporta algo?

C).- Combinar dos pasos de operacion.

Pregunta sugerida:.

~¢c Que operacion se puede hacer mientras se hace otra?



Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos
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Pregunta sugerida:

JEl proceso o algunos de sus pasos estan disefiados para la

‘ | excepcion o para la regla ?




Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos
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Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos

Cada vez que se observe en un proceso que una informacion es
transcrita o recabada mas de una vez

Recabe toda la mformacwn desde el 1n1c10 e,
e de un proceso, SN
apoyese en una herramlenta mformatlca

"\-ﬁg‘. &}’*5;‘&&
&\

ey




Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos

8.- USAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAR ELPROCESO

Fr i TR talEn . A

(s A : %‘;u'msw‘w "n&. 4w

;,ase;;pued raplié:

i e ST
l%al%ﬁlwf;

T %.”*sy o

g }w{‘ ftd

tan % SR . =t
Shad G > s AT s g e T R = g Sk 3%,) »»m ,
L _HM. ! drde, S B SF Lo B %{r ,M;,; e .M,,,,a




Principios Basicos de un Proyecto de
Reingenieria de Procesos

2




PASOS PARA UN PROYECTO DE
_REINGENIERIA DE PROCESOS

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE
LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 1

ELIMINAR EL DESPERDICIO

PRINCIPIO BASICO 2

REDUCIR EL DESPERDICIO - NO ELIMINADQ- AL MINIMO

PRINCIPIO BASICO 3

SIMPLIFICAR

PRINCIPIO BASICO 4

COMBINAR PASOS DEL PROCESO




PASOS PARA UN PROYECTO DE
REINGENIERIA DE PROCESOS

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE

LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 5

DISENAR PROCESOS CON RUTAS ALTERNAS
PRINCIPIO BASICO 6

PENSAR EN PARALELO NO EN LINEA

5. PRINCIPIO BASICO 7
RECABAR LOS DATOS DESDE SU ORIGEN

PRINCIPIO BASICO 8
USAR 1. A TECNOLOGIA PARA MEJORAR EI PROCESO

PRINCIPIO BASICO 9

PERMITIR QUE LOS CLIENTES Y PROVEEDORES PARTICIPEN EN EL
PROCESO
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TEMA 5. APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA
REINGENIERIA

PROCESO A INNOVAR: Soporte técnico operativo a  usuarios de
Sistemas informaticos en ia Oficialia
Mayor

RAZONES PARA LA INNOVACION:

Agilizar tiempos de respuesta.

Ampliar la atencion de los usuarios.

Mejorar los servicios prestados.

Ser elementos activos y no reactivos.

Estandarizar las soluciones a problematicas afines.

ACTORES INVOLUCRADOS EN LA INNOVACION

Usuarios de equipos de computo enia S.T.P.S.
Levantadores de érdenes de servicio.

Analista de problematica.

Técnico de primer nivel.

Técnico de segundo nivel.

Proveedores externos de servicios.
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO ACTUAL

ACTIVI DESCRIPCION TIPO | AGREGA | TIEMP
DAD No. VALOR 9
(min)
| Solicitud de Soporte O SI 60
2 [.lenado de forma de atencién 0O Sl 10
3 Envio al analista de la problematica T NO 15
4 Asignacion del trabajo al técnico I NO 240
5 Programacion de atencidn al usuario D NO 240
6 Traslado a la oficina del usuario T NO 10
7 Planteamiento de la problematica R NO 10
8 Analisis de la posible solucion 0 Sl 15
9 Reasignacion del soporte R NO 20
10 Aplicacion de la solucion O Sl 30
11 Comprobacion del servicio | NO 30
12 Firma de aceptacion del servicio 9] Sl 5
13 Cierre de la orden de trabajo O SI 10
TOTALES 695
TRABAJO 60+10+15+30+5+10 = 130
DESPERDICIO 15+240+240+10+10+20+30 = 565
EFICIENCIA 18.7 %
DEFICIENCIA 81.3 %
FLUJO DE ACTIVIDADES
Solicitud Asignacion del Planteamiento Aplicacion Cierre de la
del trabajo al de la de la orden de trabajo
soporte técnico problematica solucidn
v v v v
Llenado de Programacion de Analisis de Comprobacidn
forma atencion al la posible del servicio
de atencién usuario solucién
v v v v
Envio al analista Traslado a Reasignacion Firma de
de a ta oficina del soporte aceptacion
problematica del usuario del servicio
|
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

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

DEFICIENCIA ACTOR Progra- Asigna- Compro- | Reasig- Envio a Traslade | Ptto
macion cion bacion nacion Analisis usual Problema
Usuario de computo 0 8 1 9 9 10 8
Levantador de érdencs 1 1 | 8 10 4 10
Analista de problematica 5 1 1 10 3 10 10
Técnico de ler. Nivel 3 1 3 10 5 5 10
Técnico de 2er. Nivel 1 2 4 10 10 6 8
Proveedor 1 1 1 10 4 4 10
TOTALES 21 14 1 57 41 39 56
Orden de Prioridad 5 6 7 I 3 4 2
Orden de Abordabilidad 3 4 5 X 2 X 1
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informiticos en la Oficialia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA: Envio al Analista (del reporte de servicio).

-EFECTOS: Retraso en el proceso con la consecuente elevacion del costo del servicio.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

ACTOR EXPLICACION CAUSAL
USUARIO e El levantador carece del perfil técnico necesario para analizar la problematica.
LEVANTADOR » Porque son dos personas diferentes quien toma ta llamada y quien la analiza.
ANALISTA e Por la division de funciones

TECNICO ler. NIVEL | e Por la division de funciones

TECNICO 2er. NIVEL | » Por la division de funciones

PROVEEDOR * Ese es problema del cliente
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor,

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA: Programacion de la atencién de érdenes de servicio.

EFECTOS: Retraso en la atencion de la solicitud.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

ACTOR EXPLICACION CAUSAL"

e Falta de personal con suficiente perfil técnico para resolver la problematica.
USUARIO ¢ Grandes cargas de trabajo del usuario
¢ Confidencial de la informacion.

e Organizar para que el técnico cuente con el tiempo suficiente para atender a cada usuario.

LEVANTADOR ) .
e Para poder brindar seguimiento a los reportes.

ANALISTA e Para poder asignar priortdades, dependiendo de la importancia del trabajo y del usuario.

TECNICO ler. NIVEL | & Para poder organizar mejor sus actividades.

TECNICO 2er. NIVEL | o Para la mejor realizacion de su atencion.

PROVEEDOR e Para acordar visitas sin suspender las actividades de los usuarios.
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA: Traslado del técnico a la oficina del usuario.

EFECTOS: Retraso en la atencion de la solicitud.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

ACTOR EXPLICACION CAUSAL
USUARIO e Debido a que no existe soporte técnico loca..
LEVANTADOR ¢ No se tiene capacidad de atencidon remota, desde el sitio de trabajo del técnico.
ANALISTA o Falta de tecnologia que permita acceso remoto.

TECNICO ler. NIVEL | ® Requiere presentarse con el usuario o que lleven el equipo al laboratorio.

TECNICO 2er. NIVEL » Requiere presentarse con el usuario o que lleven el equipo al laboratorio.

o Por ser una entidad ajena, sus instalaciones estan fisicamente separadas de las del cliente.
PROVEEDOR J P

Como restriccion adicional, se observa que la organizacion de la institucién NO permite el tener reunidos en un solo lugar
a todos los actores de este proceso.
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico eperativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia 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, asi como una mala imagen del drea
EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:
ACTOR EXPLICACION CAUSAL
e No hay seguridad de que la persona que tome el reporte haya entendido bien el problema.
USUARIO e A veces no se tiene clara la problematica.
* Falta de conocimiento de la herramienta por parte del usuario.
¢ Insuficiencia de informacion en el reporte por parte del usuario.
LEVANTADOR s Avuda inaﬁ?e'cuada’l del levantador par’a.que el usuar?o plantee claramente la problematica.
¢ Interpretacion errénea de la problematica del usuario.
* Informador inadecuado.
s Insuficiencia de informacidn en el formato de solicitud del reporte.
¢ Interpretacién erronea de la problematica del usuario.
ANALISTA * Falta de confianza del usuario hacia e! servicio.
» Escasez de personal capacitado.
e Protocolo del usuario hacia el técnico.
TECNICO ler. NIVEL | o Yano se continud el llenado por ser la deficiencia.
TECNICO 2er. NIVEL | o  Para la mejor realizacién de su atencion.
1 PROVEEDOR e Para acordar visitas sin suspender las actividades de los usuarios.
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas inform:ticos en la Oficialia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO
PRINCIPIO BASICO 1. ELIMINAR EL DESPERDICIO

Al aplicar el principio se propone eliminar 3 actividades:

3. Envio al analista de la problematica.
4. Asignacion del trabajo al técnico.
9. Reasignacion del soporte.

Los técnicos revisaran directamente los reportes, identificando aquetlos que caigan bajo su ambito de accion y llevaran los
elementos necesarios para resolver la problematica.

Solicitud aré Planteamiento Aplicacion Cierre de la
del de la de la orden de trabajo
soporie problematica solucion
Llenado de Programacion de Analisis de Comprobacion
forma atencion al la posible del servicio
de atencién usuario solucion
Traslado a Firma de
la oficina aceptacion
del usuario del servicio
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Téenico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

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

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

Sec analizan las actividades existentes, buscando reducir los tiempos y las tareas que las forman.
Se propone minimizar ¢l desperdicio de las siguientes actividades:

5. . Programacion de atencion al usuario.
* Eliminacion de trabajos a asignar, dando solucion en linea a los mas sencillos.

e Capacitando a los usuarios, con lo que se mejora la operacion y se reducen los problemas operativos.
e Se atiende a los usuarios en funcion de la problematica.

6. Traslado a la oficina del usuario.
#» Seavisa a los técnicos que estan en un area cercana a la del nuevo servicio para evitar que regrese a la oficina y
tenga que trasladarse nuevamente al area.

Solicitud Programacion de |; Planteamiento Aplicacion Firma de
del atencion al de la de la aceptacion
soporte usuario problematica solucion del servicio
& mmm&%mmﬁég' ¢ ¢ $
Lienado de Traslado a P! Analisis de Comprobacidn Cierre de la
forma la oficina & ta posible del servicio orden de trabajo
de atencion del usvario | solucion
T Y | e A
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

PRINCIPIO BASICO 3. SIMPLIFICAR

. De las tarcas actuales del proceso, se observa que se pueden simplificar la 2. Hlenado de la forma de atencién y la
5. Programacion de atencidn al usuario en una sola que s¢ denomine “Registro de la Problematica™

[+

P

P

Solicitud Programay i&ade Planteamiento Aplicacion Firma de
de atn&b“ de la de la aceplacion
orte ario problematica solucion del servicio

v

v

v

Ller Tpasfado a Analisis de Comprobacion Cierre de la
la oficina la posible del servicio orden de trabajo
?\% atencnon del usuario solucion

v
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO

PRINCIPIO BASICO 4. COMBINAR PASOS DEL PROCESO.

Existen todavia actividades que pueden combinarse con miras a agilizar el proceso. Las seleccionadas para efectuar esta
combinacion son:

i “Resolver la problematica” es la nueva tarea surgida de la combinacién de las actividades 8. Analisis de la posible
solucidn y 10. Aplicacion de la solucion.

2. “Validacion del servicio” es el resultado de la combinacion de las actividades 1 1. Comprobacion del servicio y la 12.
Firma de aceptacion del servicio.

Resolver la Validacion del
problemitica servicio

Solicitud Traslado a Analisis de Comprobacion Cierre de la
del la oficina la posible del servicio orden de trabajo
soporte del usuario solucion
Registro de la Planteamiento Aplicacion Firma de
problematica de la de la aceptacion
problematica solucion del servicio
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO

PRINCIPIO BASICO 5. DISENAR PROCESOS CON RUTAS ALTERNAS.

Con las actividades cxistentes. se genera esle proceso

Solicitud Registro de la ?‘] ‘*tf’l“c"’""’ 1
- cletonicamente
del | problemitica -
soporte

Traslado a la
oficina del
usuario

si

Validacion del

servicio

Cierre de la
orden de trabajo

Planteamiento
de la
problematica
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO
PRINCIPIO BASICO 6. PENSAR EN PARALELO, NO EN LINEA.

Debido a las mejoras generadas con los primeros cinco principios, la opcion de actividades en paralelo ya ha sido considerada,
por lo que no se plantea una nueva innovacion en esle punto.

PRINCIPIO BASICO 7. RECABAR LOS DATOS EN SU ORIGEN.

Al recabar la informacidn de la problematica desde su origen se elimina la necesidad de Plantear la Problematica nuevamente

Solicitud Registro de Ia Se soluciond St Cierre de la
del "} problematica telefomcamente orden de trabajo
soporte
Traslado a la Resolver la Validacion del
oficina del — P> problematica —> servicio >
usuario

55



PROCESO A INNOVAR: Soporte Téenico operativo a usuarios de sistemas informiticos en la Oficialia Mayor.
PRINCIP10O BASICO 8. USAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAR EL PROCESO.

Como parte de las innovaciones consideradas en los puntos anteriores, se mencioné la inclusion en el proceso de una
aplicacion de computo para el levantamiento de las solicitudes de servicio, que al mismo tiempo le sirva al levantador
como guia de la entrevista del usuario.

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

En relacién a los “clientes”, la principal razon del drea de servicio es que los usuarios no tienen en su mayoria una cultura
informatica que le permita ser elementos actives en el proceso. Se puede prever para una segunda etapa, toda vez que
reciba una capacitaciéon mayor, el modificar la aplicacién del levantamiento para que sean ellos los que la operen y
puedan por si mismos resolver algunas de las problematicas presentadas, siguiendo las instrucciones que se les den a
través de esta aplicacion.

Por tener que filtrar todos aquellos servicios que no les competen a los proveedores, su participacion se reduce a la
necesidad precisa de sus técnicos en problemas especificos.
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PROCESO INNOVADO

ACTIVIDAD DESCRIPCION TIPo | ADRESA TEE/IT;)O DEFICIENCIAS
1 Solicitud de soporte 0 3 60 NO (T)
2 Registro de Problemitica 0 3 10 NO(T)
3 Trasla-ldo a la oficina de T 3 6 ST (D)
usuario
4 Resolver la problematica o 3 30 SI (D)
5 Validacion del servicio I 0 15 NO (T)
6 Cierre de la orden de trabajo 0] -1 10 SI (D)
5 131

TRABAJO = 60+ 10+30+10 = 110

DESPERDICIO = 6 +15 = 21

EFICIENCIA = (110/(110+21)*100 = 83.97

DEFICIENCIA = (21/21+110)*100 = 16.03
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EL PROCESO INNOVADO CONSUME UNICAMENTI EL 20.63% DEL TIEMPO ORIGINAL

Proceso: Soporte Técnico Operativo a usuarios de Sistemas
Informaticos en la Oficialia Mayor

Solictud
del
soporte

Rediseio del proceso utilizando los principios de la Reingenieria

— =\

Planteamiento
de la

problematic

R\

Qsolucién

P

Cierre de la
orden de trabajo

\\

]

Llenado de forma Programacién Ani Comprobacion del
de atencion de atencion al | solucion [~ gewicio o ,
usuario Q\ Vall aCIOI',
[ D ¢ DDIE \/ [ del ]
Envio al 15t Traslado a Reasigndgin Firmade
de a laoficina del soport s{ﬁstulglo
problem#ica del usuanio ¢l servicio
_ \ / N

>< Eliminar el desperdicio

Reducir el desperdicio no eliminado al minimo
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Proceso: Soporte Técnico Operativo a usuarios de Sistemas
Informaticos en la Oficialia Mayor

Comparacion Proceso Original vs Proceso Innovado

Soliatud Amgnaadn del Planteamiento Aphcacion Cierrz dela
del trabaoal dela de la orden de trabajo
soporte técuco problematica soluaibn
Llenado de Programacidn de Andias de Comprobacidn
forma atencidn al laposible del servicio
de aenaén usuario solucon
Envio a analista Traslado a Reasignacon Firma de
dea laohBcina del soporte acept
problemaica del usuanio

L

PROCESO INNOVADO

L

Consta de 6 pasos

Se tarda 131 min... promedio

El 83.97% es Eficiencia
El 16.03% es Deficiencia

| I

PROCESO ACTUAL

e Consta de 13 pasos

e Se tarda 635 min...
promedio

o El 11.02% es Eficiencia

e El 88.98% es Deficiencia

S

Se saoluciond
Teléfonicamente
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TEMA 6: EVALUACION Y SELECCION DE OPCIONES DE INNOVACION
Y ESTRATEGIAS PARA HACER VIABLE LA REINGENIERIA

introduccion

La evaluacidn de opciones de innovacion se realiza bajo 2 criterios
fundamentales:

1. Conveniencia financiera, que se mide a través del indicador
denominado "relacion beneficio/costo” o B/C.

2.  Viabilidad humana, que se mide a través del indicador denominado
"balance de apoyos y rechazos" o BAR.

Relacion beneficio/costo
- Es la divisidn entre beneficios y costos de cada opcion de innovacion.

- Para determinar este indicador hacer una cuantificacién aproximada en
dinero de |os beneficios (ahorros a obtenerse con el proceso innovado) y
costos que implica la innovacién (la inversion necesaria para operar el
proceso innovado y los costos de operacién del mismo).

- Cuando la relacion B/C resulta menor de uno (1), se considera que la
opcidon no es conveniente, entre 1 y 2, muy poco conveniente, entre 2 y
3, conveniente, y mayor de 3, muy conveniente.

Balances de apoyos y rechazos

- Seguidamente evaluamos la viabilidad humana de cada opcién. Esta se
reflere a qué tan probable es implantar la innovaciéon desde el punto de
vista de los apoyos y rechazos de los actores involucrados a cada opcion
de innovacion.

- Para ello, utilizamos una escala convencional, tal como de + 3 a
- 3, para referirnos a los diferentes grados de apoyos y rechazos de los
actores a cada innovacion propuesta, significando un + 3 apoyo total y un
-3 rechazo total, + 2 mediano apoyo y - 2 mediano rechazo, + 1 poco
apoyo y - 1 poco rechazo, O es indiferencia del actor a la innovacion
propuesta.
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Se elabora la matriz de apoyos y rechazos, obteniéndose ios balances de
apoyos y rechazos (BAR), que representa un indicador de la viabilidad
humana de las innovaciones propuestas.

Seleccion

- Los indicadores B/C y BAR son ponderados a través de asignaries un
peso a cada uno, utilizando valores porcentuales o decimales, de modo
que los dos pesos deben sumar 100 0 1.

Si la suma de B/C y BAR ponderados resulta mayor de "3", se acepta la
innovacion, de lo contrario, no.

- Suele ser conveniente que las propuestas de innovacién sean calificadas
de "radicales” o "moderadas". Son radicales aquellas innovaciones que
eliminan o reducen el desperdicio en mas del 60 %, y moderadas las que
lo eliminan o reducen entre un 30 y un 60%. Menos de este porcentaje
corresponderia a innovaciones "ligeras" o "superficiales".

Recomendaciones

Las recomendaciones que se pueden hacer se refieren a acciones a
tomar para mejorar los valores de los indicadores de las innovaciones
gue resultaron mejor calificadas. Estas acciones se refieren por ejemplo a
"reduccion de costos de implantacion de las innovaciones” (para mejorar
la relacién B/C) y/o "gestionar apoyos de actores rechazantes y/o de bajo
apoyo" (para aumentar el balance BAR).
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EVALUACION Y SELECCION DE OPCIONES DE INNOVACION

OPCIONES
CRITERIOS DE

v .
EVALUACION i: ' II: I0I: Iv:

BENEFICIOS (B)

COSTOS (C)

RELACION (B/C)

ACTORES APOYOS Y RECHAZOS A LAS OPCIONES (-3 A +4)

Al

A2

A3

Ad

AS

A6

SUBTOTALES

BALANCE BAR (+/-)

PONDERACIONES

TOTAL

SELECCION

RECOMENDACION:
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ESTRATEGIAS PARA VIABILIZAR EL EXITO DE LAS INNOVACIONES

OPCION SELECCIONAD A ..o e i,

INNOVACIONES PARCIALES
E INTERESES NEGOCIABLES

APOYOS Y RECHAZOS

ESTRATEGIAS
VIABILIZANTES

Al

A2

A3

A4

AS

Ab

o

)

EVI:

63




