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Proceso: Soporte.Té'cnico Operativo a usuarios de ·sistémas '. 
' ' Informáticos en la Oficialla MayaL 

----- ------------·----- ----· ----·--.- -·· ·----- --·---------
' 

Comparación Proceso Original vs Proceso Innovado 

l_t._l 1 SoiO<;Iud 1 As;gnaciOn i r11alllca¡rllelll 1 Jlp!;c;I([J Cierre de PROCESO ACTUAL del del Ir e~bajo a o de la de h la Ofdeu 
SOp<'IIS técnico p10tJiem.1 lica soluc i641 tJo babajo '· --l ·-·-- -l= ' 

t.11 • Consta de. 13 pasos 
co c~ ... :J 1rog•amad611 c;,;,,,J • Se tarda 695 rnln . .,promedlo o lrHni.J In aloncl6ft al la 

do usuario ltJio • El18.7 %es Eficiencia 
"'" -- su1n lól 

Envio al Traslado a 
• El 81. '3 % es Deficiencia 

analisla de la ofidna fleasignaciO• 
la del del soporle 

utnc•¡rl 

PROCESO INNOVADO 

• Consta de 6 pasos 
SI Cle111 de 

• b orde11 de 
babajo 

• Se tarda 131 min. promedio 
• El 83.97% es Eficiencia 
• El 16.03% es Deficiencia 

·- -- if~Vif.p,- VaridacJM 
1 - r. .. , .. 

ProLI~•n.Sioea -- Str.lclo 
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~ DIPLOMADO EN REINGEI\'IERiA DE PROCESOS ~~ 

COORD. M.EN f. RÓMU'.O ME.JIAS RUIZ 

Las recomendaciones que se pueden hacer se refieren a 
acciones a tomar para mejorar los valores de los indicadores de 
las innovaciones que resultaron mejor calificadas. Estas acciones 
se refieren por ejemplo a "reducción de costos de implantación 
de las innovaciones" (para mejorar la relacion 8/C) y/o "gestionar 
apoyos de actores rechazantes y/o de bajo apoyo" (para 
aumentar el balance BAR). 

1 Estrategias para víabilizar el éxito de fas innovaciones 
i 

1 
! . 

' . 
1 

Las recomendaciones sobre "gestionar apoyos de actores 
rechazantes y lo de bajo apoyo" se atienden á través de 
procesos de negociación, sensibilización, persuasión, etc. a fin 
de lograr que los actores que no apoyan totalmente, se animen a 
hacerlo 

Con negociación se busca creativamente satisfacer a los actores 
rechazantes en aquellos intereses y necesidades que ellos 
valoran, que sean compatibles con la filosofía y principios de la 
Reingenieria y la Calidad y que sean factibles de 
proporcionárselos a cambio de que apoyen las innovaciones 
mejor calificadas. 

62. 



REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO: 
PROCESO· . HOJA#· . 
·-ACTIVIDAD-- -· DESCRIPCION TIPO VALOR TIEMPO COSTO ( $ 1 % •;. 

PASO AGREGADO ( MI N. 1 TIEMPO COSTO 
# __ { SI/ NO)__ 

. ----------- ':2'"~-. -1 
' ---------------- ------· -- ~--- -------------

2 
------------------ - --

3 
-~----------------

4 . 

-------- -- --- .. . ----
5 

- ---.--- .. . -· -··.-

6 

7 
------~ ----

8 
·- ------ -----· - .. --·-- -- ------

9 
-

10 
. -

TOTAL 



EVALUACION Y SELECCION DE OPCIONES DE INNOVACION 

PROCESO: .......••.••••.•••••••••••..•.••.•••••.•••••.....•........ 

CRITERIOS DE EVALUACION OPCIONES 

lt: ju: ltll: 
1 

¡IV: 

\ BENEFICIOS (B) 
1 1 1 1 

1 

1 1 1 
COSTOS (C) 

1 RELACION g¡;; 
1 1 1 

' 

\ ACTORES 1 APOYOS Y RECHAZOS A LAS OPCIONES (·3 A +3) 

Al 
1 1 1 1 

1 A2 
1 1 1 1 

1 A3 
1 1 1 ' 

1 
A4 

1 1 1 1 

1 A5 
1 1 1 

1 
A6 

1 1 1 1 

1 SUBTOTALE:S 
1 1 

' 
1 

BALANCE BAR (+f.l 

1 

1 PONDERACIONES 
1 1 

TOTAL 
1 1 

SELECCION 
1 1 1 

RECOMENDACION: 
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DIPLOMADO EN REINGENIERÍA DE PROCESOS 

COORDINADOR: M. EN l. ROMULO MEJIAS RUIZ 

Se deben idear mecanismos con los que la comunidad pueda por si sola prestar 
determmados servicios. tales como: salud, educación. capacitación. cwoados de 
mños. reciclajes de productos. conc1entJzación a jóvenes. diversión. actos culturales 
oeportes. etc. 
Se deben idear mecanismos para restablecer el tejido social con acciones que real1ce 
la comun1dad y los diversos actores que en ella coexisten. 

C1te un ejemplo: ............................................................................................................... . 
.................................................................................................................................... 

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

7.2.3 Fomentar la competencia en la prestación de servicios públicos y no los 
monopolios 

Se debe fomentar la competencia entre inst1tuc1ones públicas para elevar la cal•dad y 
efic1enc1a de los servicios que se prestan a la soc1edad. Se deben seleccionar 
detenm1naoos 1nd1cadores de los resultaaos de la gestión de gobierno y promover la 
competencia en cuanto al valor de estos Indicadores por periodo. 

Incluso en algunos paises desarrollados se ha comenzado a fomentar la competencia 
entre Instituciones Públicas y Empresas Pnvadas en cuanto a indicadores de 
diíerentes t1cos de serv1c1os. lo que ha llevado a que se debiliten los monr.;:¡ollos tanto 
públicos como privados. 

Cite un ejemplo: ......................................................................................................... .. 
·············•···········•··········· ..... ················-··················································· ············ 

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

7.2.4. Conducirse por misiones y no por reglas 

La mayor parte de las lnst1tuc1ones Publ1cas son actualmente dingidas en función a 
sus nonmanvioades. leyes. reglamentos y presupuestos. no en función a sus m1s1ones. 
n1 menos aun a las m1s1ones ae los actores que pueden participar en la solución de los 
problemas sociales. lo cual produce que ni los gobernantes ni los directivos ni los 
traoajadores ni la sociedad sepan cual es su rumbo. 



.---------------........ --------------, 

DIPLOMADO EN REINGEN!ERiA DE PROCESOS 

COORDINADOR: M. EN l. ROMULO MEJIAS RUIZ 

Se deben buscar esquemas de cooperación con los sindicatos y dividir en temtonos 
las responsabilidades y la gestión de gobiemo. Para cada territorio se debe tener 
un programa de trabajo. manejado por los responsables de cada uno de ellos 

Cite un ejemplo: ....................................................................................................... .. 

······································································································································· 
....................................................................................................................................... 
······································································································································· 

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

La programación de las acciones de gobiemo debe enfocarse a resolver problemas 
a fondo y no Simplemente a cumplir metas institucionales por sector de actividad. 

Se deben formar equipos interdepartamentales y diseñar programas con la 
participación de muy diversos actores Interactivos y externos a la lnstitlll"inn 

se deben formar equipos interdepartamentales y diseñar programas con la 
participación eJe muy diversos actores internos y externos a la Institución. 

Los equipos interdepartamentales y sociales presentan distintas perspectivas 
para enfrentar problemas y aprovechar oportunidades, además de integrar 
r~~V.C?.Q~_Cll!e Lr:l~I~r!l.E!'!~n la efectiviaa~ de las acciones. 

Los gobernantes y funcionanos deben promover. propiciar y facilitar el cambio de 
mentalidad y de actuación de los servidores públicos hac1a la soluc1ón de 
problemas. en lugar de gastar la mayor parte de su t1empo en estar cumpliendo con 
la norma y las disposiciones legales. 

Cite un ejemplo: ........................................................................................................ . 

······································································································································· 
....................................................................................................................................... 
. . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . .. . .. .. . . . . . . . . . . . .. . . . ······ 
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FACULTAD DE INGF-I'•.UERÍA UNA~ 

DIVISIÓN DE EDUCAC 11ÓN CC>NTINUA 

"Tres décadas de orgullosa e.rn:elencia" 1971 - 2001 

DIPLOMADO EN REINGENIERÍA DE PROCESOS 

OBJETIVO: 

Al termmo a el DIDiomado. el pamcioante poará aoilcar las herramientas a e mayor 
actual¡daa en el a1seño e 1mp1antacíon de Proyectos ae Reíngen1ena. a fin de OPtimizar 
orocesos acministrativos. proaucnvos y de serviCIOS públicos para Incrementar 
signíf!:a¡¡vamenre la caoac1cad. calidad y tiempo de respuesta de las Instituciones 
Pubi::as a 1as aemanaas ae usuancs 1ntemos y extemos. a fm de estar a la altura ae 1as 
exigencias ae los nuevos tiempos. 

DIRIGIDO A: 

Personal de manco mecio y suoenor de la Secretaría del TraPaJO y Previsión Soc1a! 

METODOLOGÍA: Se combma exposiCión interactiva con taller de traPaJO e~ eauiPO. 
lectura comentaca dmám::as gruoa1es gimnasia cereora!. etc 

PRODUCTOS: Proyectos diseñados en eqUipo para responder a las deman:Jas de 
eficiencia y caiiaac en sus areas ce traPaJo 

EVALUACIÓN: Los critenos cue se utilizarán para la evaluac1on de los partic:oanres son 
lOS SIQUienteS 
1 . Asistencia 
2: Pam::IPacion en clase 
3, Presenrac1on ce traoa}o escrao altermmo ce caca móaulo o IniCIO del siguiente 

Asistencia m1n1ma 80% 
Caiifi::acion mm1ma 8.ü.oromeaio e~. taco el Diolomaao 

COORDINADOR GENERAL: M en 1 Romulo Mepas RUIZ 



FACULTAD DE INGENIERÍA LJN.AIV\ 
DIVISIÓN DE EDUCACIÓN CONTINUA 

"Tres décadas de orgullosa excelencia" 1971 - 2001 

MÓDULOS: 

1! 

11! 

1\' 

R!:ING!:NlE:RiA BÁSICA O!: PROCESOS. 

R!:ING!:NIERiA HUMANA 

DISEÑO INTEGRAL O!: PROYECTOS DE 
R!:JNG!:NIERIA PUBLICA 

DOCUM!:NTACIÓN Y ADMIN/STRACON O!: 
PROC!:SOSINNOVADOS 

DURACIÓN TOTAL: 150 HORAS 

2 

(40 HORAS) 

(32 H:JRASi 

(44 H:JRASJ 

(34 H:JRAS) 



FAC:UL TAO DE INC;;f.:'NIERÍA UNA""' 
DIVISIÓN DE EDUC:AC:IÓN CONTINUA 

"Tres decadas de orgullosa excelencia" 1971 - 2001 

MÓDULO l. REINGENIERÍA BÁSICA DE PROCESOS 

OBJETIVO: 

Ou: ei oartiCioante conozca el ongen. la razón de ser. los benefiCIOS. costos retos e 
1moc:-ranc1a ae la Remgen1eria en la AdminiStración Pública. asi como tamo1en oue se 
e_1er:ne en la VISión ae procesos de traba¡o. en la determmac1ón oe su efic1enc1a y 
aeiJc1enc1a en el rediseño e Innovación de procesas en InstitUCiones Públ1cas en la 
aollcaclon de estrategias cara V1ab11Jzar la implantación de 1nnovacJones y en los orm::o1os 
ce la Ma:roremgemeria Púbi!ca aplicaaa al proceso de Gob1emo para la nueva era 

DURACIÓN: 40 horas 

TEMAS. 

1. Conceptos, Beneficios, Costos e Importancia de la Reingenieria 
1 1 Ongen de la remgen1ena 
1.2 Canceoto. 
~ .3 Razón ce ser 

BenefiCIOS. costos y retos 
... :. lmponanc1a ae la Remgemeria en la AammJstrac1ón Públ1:a 

2 Visión en los Procesos 
'- Que es un creces o' 

- ? 
"-- Re1a:Jón ce oro:esos con las fur.:1ones ae una lnstilucJon Pu:JI!ca 

T1oos ae casos ce un oro:eso 
EJerciCIOS ae tJDiil:a:,on ae casos ce un oroceso 

3. Eficiencia y Deficiencia de Procesos de Traba¡o en la Secretana del Trabajo y 
Previsión Soc1al 

'- Qué es t~aoa1o v oes:Jero1:1o centro ce la Re1ngen1ena? 
L Como 1cenrlf::a~ ~:-aoa1c v aesoero¡c¡o? 
Ef1c1enc1a ' aeii:Jen:;a ce ur procese ce traba¡o y e¡er:ICIC cara su 
aerermmac:or 

~=:::;::ce M1nen: Col1e ae Tocuco N e ' ¡;.,..,...,. __ -·-- -



FACULTAD DE INGENIERÍA UNAN\ 
DIVISIÓN DE EDUCACIÓN CC>NTINUA 

"Tres décadas de orgullosa excelencia" 1 971 - 2001 

4. Principios Básicos de la Reingenieria 
4 1 Pnnc¡p¡o 1: Ellmmar el desperdicio. 
4.2 Pnnc¡p¡o 2. Reducrr el desoerdrcro al minrmo 
4.3 Aoiicacrcin ce Rerngen1eria rao1da y determrnacrón de ahorros 
4 4 Prrncrorc 3. Srmolrfrcar el proceso. 
4.5 Prrncroro 4 Combrnar pasos del proceso 
4 6 Prrncroro 5. Drseñar procesos con rutas alternas. 
4.7 Prrn:roro 6: Pensar en paralelo. no en linea. 
4.E Pnn:roro 7. Recabar los datos en su orrgen. 
4 9 Pnnc1oro 8 Usar la tecnologia para mejorar el proceso 
4 1 O Prrncroro 9 DeJar que los usuarros y proveeoores del proceso av:.::cen a 

mejorarlo. 
4 ; 1 Prrnc:pales caracteristrcas de los procesos sometrdos a Rerngenre:. a 

5. Aplicación de los principios básicos de la Reingenieria 

6. Evaluación y Selección de Opciones de Innovación y Estrategias para Hacer 
Viable la Reingenierra 

7. Macroreingenieria Publica 
. . Conceota de Macrorerngenreria Pub/roa y sus diferenc1as con la 

Mrcrorerngemerra 
7".2 Prrn::cJos ceJa Macrorerngenrerra Publrca aolrcaoa al proceso de G:::::m~rno 

7 2 1 Drrrgrr mas aue ooerar 
7 .2.2 Forta!e:er a 1as comunJ:Ja:Jes ffa:ultam,ento soc¡al) 
7.2 2 Fomentar la competencra er. la orestacrón oe servrcros or.;:Jr::os 1' no 

los monoooiros 
7".2.:: Conoucrrse oor mrsrones y no oor reg1as 

.::.:o Orrentarse a resulraoos mas aue a los mearos 
7 2.E Atenaer ne:es1aaoes ae usuanos externos mas oue mternas 
.... , ~enera; mgresos mas oue re~uc1r gastos 
~ .: E tnvenrr e!"'. orevenrr mas aue en soluCIOnar 
- ; c. Des:er.:ra1:za ... 1a autonoac 
7" .: 1 C Reserve· orooremas ouoircos er. lugar ce lrmrtarse a ejecutar 

orogramas rnstttucrona1es 

INSTRUCTOR: ING GABRIE~ :::~t..VE:.. CARMONA 



DIPLOMADO EN REINGEN~H:V."- DE PROCESOS 

COORDINADOR: ROMULC1 MEJIAS RUIZ 

TEMA 1: CONCEPTOS, BENEFICIOS. COSTOS E IMPORTANCIA DE 
LA REINGENIERIA 

1. 1 ORIGEN DE LA REINGENIERIA 

A mediados de los años ochenta algunas compañías 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 granees 
resultados 1 

También se preguntaban: 

¿ Lo que estamos haciendo. a quién satisface más, al cliente o a 
nuestra empresa 1 

¿ Quién es pnmero. el cliente o la empresa 1 

Al investigar bien cómo funcionaban, encontraron que a los 
trabajadores les importaba más quedar bien con sus jefes que con los 
clientes. Entonces. comenzaron a preguntarse: 

, Quiénes mantienen a la empresa. los jetes o los clientes 1 

1 

La respuesta s1empre era obv1a. por lo tanto, decidieron invertir el 
enfoque de trabaJO: 

"del cliente hacia el inter~or de la empresa". Al hacer este camb1o, los 
resultados comenzaron a ser 1mpres1onantes. 

Como este cambio los llevaba a invertir los procedimientos. se les 
ocurrió bautizarlo co·n el nombre de: 

"Ingeniería Inversa" y después "Rein"genieria de Procesos" 



DIPlOMADO EN REINGENIERíA DE PROCESOS . ~~ 
COORDINADOR: ROMUlO MEJIAS RUIZ 

1.2 CONCEPTO 

Según Hammer, Reingeniería es la reV1S1on fundamental y el rediseño 
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 QUÉ REVISIÓN FUNDAMENTAL? 

Porque debemos hacernos preguntas básicas, tales como: 
¿ Por qué hacemos lo que estamos haciendo ? , ¿ por qué 7 

¿ Qué tan eficaces son las normas, reglas y supuestos sobre los 
que se basa la administración de nuestra empresa 7 

¿ No habrán otras reglas y supuestos más eficaces 7 

, Qué actividades cuestan más de lo que aportan 1 

¿ Qué actividades impiden satisfacer al cliente 7 

e POR QU= REDISEÑO RADICAL 1 

Porque se trata de responder a las siguientes preguntas: 

, Qué pasa si ei1mmamos o reducimos los procedimientos 
existentes e inventamos nuevas maneras de hacer el trabajo :> 

e POR QUÉ MEJORAS ESPECTACULARES 1 

Porque se trata de dar saltos g1gantescos en rendimiento y no 
hacer meJoras graduales. Estas se pueden lograr con programas 
de Calidad Total. 

¿ POR QUÉ UN PROCESO 1 

Porque se trata de red1señar un conjunto de actividades que 
reciben uno o más insumos y crean un resultado de valor para el 
cliente. 

6 



DIPLOMADO EN REINGEN!5:i~~~ DE PROCESOS· 

COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ 

Por consiguiente, según la Reingeniería, conviene eliminar actividades 
que no crean valor, tales como: 

Controlar, supervisar, revisar, autorizar, dar órdenes, dar indicaciones .. 
evaluar y seleccionar proveedores, rehacer, mover. almacenar. 
esoerar, apilar, descargar, levantar, empujar, devolver, etc. 

Además, bajo el paradigma de Adam Smith, el dividir el trabajo en sus 
tareas más 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. 

1 .3 RAZÓN DE SER DE LA REINGENIERÍA 

La Reíngeniería surge: 

Por aoertura y globalización de la economía. 
Por avances impresionantes de Japón en el mundo occidental, 
con armas de alto poder, como la Calidad Total y el Justo a 
Tiempo. 
Por competencia cada vez más intensa. 
Por clientes cada vez más exigentes en cuanto a calidad, 
variedad, buen servicio, buen precio. 
Por tendencias democratiZadoras que provocan en los 
trabajadores un mayor deseo de ser tomados en cuenta. 
Por necesidad de que las empresas sean cada vez más ágiles, 
flexibles, competitivas. enfocadas al cliente y rentables. 

Según Michael Hammer, Remgeniería significa "empezar de cero" y 
esto requiere: 

Empezar sin ninguna lógica previa. 
Preguntándose lo que es estrictamente necesario, para de¡ar de 
lado todo aquello que no lo es. 



DIPLOMADO EN REINGENIERiA DE PROCESOS 

COORDINADOR: R.OMULO MEJIAS RUIZ 

Dejar de lado gran parte de los conocimientos acumulados. 
· durante los últimos doscientos años en matena de 
Administración de Empresas e Ingeniería Industrial. 
Dejar de ver a los trabajadores como simples empleados cuya 
obligación es cumplir órdenes, y comenzar a verlos como seres 
pensantes. con potencial creativo y como socios de la empresa. 
Desarrollar a los trabajadores para que encuentren nuevas 
formas de hacer mejor el trabajo. 

1.4 BENEFICIOS, COSTOS Y RETOS 

BENEFICIOS: 

Rapidez. agilidad, flexibilidad, versatilidad, menos costos. menos 
precios. mayor competitividad. 
Mayor satisfacción del cliente. 
Mayor lealtad de los clientes. 
Mayor clientela por recomendaciones de clientes satisfechos. 
Mayor prestigio, mayor participación en el mercado. 
Organizaciones planas y livianas. 
Jefes no, facilitadores. entrenadores. asesores, líderes. s1. 
Más equipo. menos individualismo. 
Más educación y desarrollo, además de capacitación y 
adiestramiento. 
Más libertad con responsabilidad. 
Más satisfacción y bienestar para los trabajadores. 
Reducción de desoerd1c1os. 
Menos devoluciones. menos quejas. menos reparaciones. 

COSTOS: 

Cambios en la planta fis1ca. . 
Traslados de personal y su equipo. 
Reeducación y recapac1tación del personal. 
Salarios del personal recapacitado y más responsabilizado. 
Sistemas de computación. 
Adaptación o reposición de equipos. 



RETOS: 

DIPLOMADO EN REINGE~ll!;RiA DE PROCESOS 

COORDINADOR: ROm.:t.O MEJIAS RUIZ 

Cambiar paradigmas, concientizar trabajadores y directivos. 
Cambiar enfoque: de trabajar para los jefes a trabajar para los 
clientes. 
Vencer resistencia al cambio de las unidades de traba¡o: de 
departamentos funcionales a equipos de procesos. 
Aceptar el cambio de organizaciones jerárquicas 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 división 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 LA ADMINISTRACION 
PUBLICA 

Colooue a continuación una "V" (verdadero) o una "F" (faisoi o una 
"O" totroi. en cada una de las siguientes afirmaciones: 

La Reingenieria es necesar1a e 1mponante porque: 

1 . Agiliza los procesos ae traba¡o al acortar la distancia entre ¡efes y 
suoalternos y entre of1cmas que participan en un m1smo 
proceso: __ _ 

í R . ~- eouce la part!CID8CIÓn de la ciudadanía en la toma de 
DeCISIOnes: __ _ 

3. Perm1te procesar solicitudes en forma rápida: ---
4. Contribuye a mejorar la calidad de los servicios públicos: __ _ 

5. Facilita que se aumenten ias tarifas de servicios públicos: ---
6. Hace que los trabajadores tengan más libertad con 

resoonsabilidad: ---
7. Facilita el trabajo ind1v1dual. no ert. eqUJpo: 
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8. Mejora la imagen de las instituciones: ___ _ 

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

1 O. Incrementa las bases de poder dentro de las 
instituciones: ___ _ 

11 . Incrementa los controles sobre los trabajadores: ___ _ 

12. Permite ofrecer un buen servicio aun con servidores pubi1cos 
poco eficientes: __ _ 

1 3. Evita la depuración del personal: ___ _ 

14. Fomenta la superación personal: ___ _ 

1 5. Fomenta la cooperación mutua: ---
16. :=avorece una mayor estabilidad social: ----
i 7. Proo1:;a el oue cada ou1en se dediaue a lo suyo, sin importarle lo 

aue hagan sus demás comoañeros de trabajo: ----
1 8. Fomenta una competen:ia feroz entre ios servidores publicas de 

una m1sma. area· ___ _ 

1 9. Proo1cia aue la c1uaadanía pague sus 1mpuestos con mas 
entusiasmo: __ _ 
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TEMA 2: VISION EN LOS PROCESOS 

201 ¿ QUE ES UN PROCESO ? 

Es un conjunto de actividades que transforman insumas en resultados 
de valor o ara e! usuano:cliente (interno o externo) o 

Los insumas oueden ser: 

Personas 

Materiales 

Eauipo 

Información 

Tierno o 

Dinero 

Los resultados oueden se:: 

o Una resoluciór 

Un producto te::-n1nado 

Una visa conced1da 

Un oermiso de ::onstrucc1ón 

o Acuerdos der1vados de la solución de un conflicto 

Una forma llena 

Una obra term1nada 
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Los procesos pueden ser: 

Proporcionar un servicio 

Elaborar un producto 

Procesar una solicitud de visa 

Tramitar un permiso 

Manejar un conflicto 

Llenar una forma 

. Construir una obra 

Ejemolos de procesos comunes: 

Un paciente recibe tratamiento en un hospital. 

Una póiiza de seguros es procesada. 

Se oubiica un periódico. 

Se procesa un trámite oe adquisición de vivienda. 

Una pareja es atendida en un restaurante mientras cena. 

Se fabrica un componente de computadora. 

Se reoara una máquina. 

Se da servicio de agua potable a una comunidad. 

Se atiende ur conflicto de tenencia de la tierra. 

Se estudian varias propuestas de construcción de una obra. 

Se elabora un programa de trabajo. 

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

1 . ¿ Qué nombre le daría usted al proceso ? 

......................... ······ ................ ······ ............................................ . 

2. ¿ Cuáles son algunos insumas del proceso ? 

.................. o.·············· ............................. o .......................... . 

3. ¿ Cuáles son los resultados ? 

4. ¿ Reoresentan los resultados un servicio, un produc:o. la 
conclusión de una tarea o alguna combinación de lo anteriOi 7 

••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• - •••••• o. 

¿ Quién recibe los resultados 1 ¿ auiénes son los usuar10s 1 

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

6. ¿ Son los usuar1os Internos o externos ; ¿ o ambos 7 

.......... ' ......................................................... ~ ............................ . 

7. .: Quiénes son algunos ae los proveedores de 1nsumos 7· 

......................................... ' ........................................................ . 
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2.2 RELACION ENTRE PROCESO Y FUNCIONES DE UNA 
JNSTITUCJON PUBLICA 

La mayoría de las instituciones y empresas están organizaaas en 
unidades o líneas departamentales o funcionales. Por e¡emplo. 
una organización típica tiene un departamento de personal. uno 
de finanzas, uno de servicios. uno de capacitación, uno de 
difusión. etc. 

La organización en departamentos o funciones separaaas crea 
una jerarquía funcional. Sin embargo, los procesos no saben de 
jerarquías funcionales. Atraviesan los limites de depanamentos y 
funciOnes para entregar un resultado al usuario. 

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

Las funciones en sí están separadas y los procesos se en:::argan 
cie interconectarlas. 

En esta interconexión aue hace el proceso con las funciones se 
observan muchos problemas. tales como pugnas internas. mala 
comun1cación. competencia entre áreas y mala coordmación. 
Asimismo. provoca situaciones en las que nadie parece tener el 
control. Todos poseen parte del pastel. pero nadie es dueño del 
total. 

Para ev1tar tal confusión, muchas empresas com1enzan a 
organ1zarse en función a los procesos. Están aprendiendo a 
admmistrarse en forma multidiciplinaria. · 

Cuando las empresas se organizan por procesos. emp1ezan a 
ocurrir cosas buenas. tales como: me¡oran la comunicac1ón, la 
coordinación y la cai1dad. Además, las actividades se hacen mas 
rápido y en forma más barata. 

1 e 
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2.3 TIPOS DE PASOS DE UN PROCESO 

Existen seis pasos básicos de un proceso: 

1 1 Operación 

2) Transoone 

3) Inspección 

4) Demora 

51 Almacenaje 

6) Rerrabajo 

La operación (0) es un tipo de actividad que modifica la situación 
in1cial. Hace avanzar el proceso hacia el resultado que esoera el 
usuar1o. Por lo tanto, agrega valor al proceso. 

Ei transporte (T) es cualquier acción que desplaza información, objetos 
o personas. 

Demora (O): reuaso de materiales, panes o productos y cualquier 
tiempo de espera de las personas. 

Inspección (ll: incluye 1nsoec:10nes de calidad y cantidad, rev1s1ones Y. 
autonzac10nes. 

Almacenaje !Al: retraso programado de materiales, partes o 
productos. 

Retrabajo (Rl: cualquier paso de repet1c1ón o corrección evitable. 
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2.4 EJERCICIOS DE TIPIFICACION DE PASOS DE UN PROCESO 

Indicar el tipo correcto de paso (0, T, O, 1, A. Rl: 

1 . Ensamblar dos componentes: ---
2 Repetir un paso en un proceso: __ _ 
3. Mover materiales: ---
4. Revisar un informe: ---:::; 
..J. Esoerar el inicio de una reunión: ---
6. 
7. 

Registrar datos por segunda vez:_.,--,--
Caminar hacia la camioneta de servicio: ----

8. 
9. 

Enviar información por fax:...,....,---
Guardar material en un depósito: ---

1 O. Captar los datos una sola vez en su ongen: ----
11 . Efectuar una inspección de control de calidad: ---
12. !:soerar por un listado de computadora: ___ _ 
1 3. Revisar y autorizar una solicitud: ---
14. Atender una llamada telefónica: ---1 5. Repetir una carta para corregir un error: ---1 ó. Revisar un trabajo elaborado por otra persona: ___ _ 
í7 DeJar un formato en una charola: ---
1 8. Lienar forma de reou1s1ción: ---
1 9. E;aoorar una factura: ---
20. Se formula un programa. ---

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

3.1 ¿QUÉ ES TRABAJO Y DESPERDICIO DENTRO DE LA 
REINGENIERIA? 

¿ Qué significa la palabra "trabajo"?. 

S1 lo buscamos en un diccionario, se encuentra que "trabaJO" se 
refiere a: 

"::stuerzo o actividad física o mental que se dirige hacia la prooucc1on 
o logro de algo". 

Con base en esta definición, sólo es posible lograr una mayor 
produ:::nvidad a partir de un mayor esfuerzo físico o mental, es aecir, 
tra:Jajando más duro, pero no necesariamente en forma más 
mrei1gente. 

::.:- el contexto de la Reingenieria de Procesos, la palabra traPaJo tiene 
ur s1gnií1cado diferente. Se utilizará esta palabra sóio cuanoo una 
oeterm1naaa actividad desolace un proceso hacia adelante o. lo que es 
lo m1smo, le agregue valor en forma directa. 

Po; e]emoio, en el proceso de tramitar una solicitud. el hecho de 
'"anaiJza; la so.licitud". "toma: una dec1sión" y "respoder al solicitante" 
reoresentan actiVIdades que agregan valor al proceso. Sin emoargo, si 
aigu1e:""'. t1ene que "esperar a aue otro anal1ce la solicitud" para pasarla 
o otro a aue tome la decisión. o este últ1mo tiene que esperar a que 
otro la analice, estas ·· esoeras ·· no agregan valor al proceso. Al 
conr•ar1o. le agregan demoras y costos. No agregan valor porque 
1mD1den un avance rápido al toám1te ltal como lo desea el soiJCJtantel. 

As1m1smo. SI la solicitud tiene oue estarse llevando y trayendo para 
diferentes fines, estas actividades oe "llevar y traer" tampoco agregan 
valor al proceso. Al contrano. le agregan esfuerzos, demoras y costos. 
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Igualmente, si la 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 
seguirla procesando, o hay que esperar a que alguien firme su 
resolución, o hay que dirigirse nuevamente al solicitante porque hubo 
un error en su llenado, o hay que hacer alguna corrección o un 
retrabajo durante el trámite porque hubo un error en su lectura o en la 
transcripción de algún dato, todas estas actividades no agregan valor 
al proceso. Al contrario, estarán agregando nuevamente esfuerzos. 
materiales, movimientos, demoras, costos y hasta molestias. 

Entonces en la Reingeniería de Procesos, el trabajo agrega valo~ y el 
desperdicio agrega demoras y costos. 

Así. 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 reauieren la 
m1sma cantidad de esfuerzo físico. En el ejemplo del trám1te de la 
soiic1tud. el pasarla a otro formato. requiere la misma cant1d ad de 
trabaJO fís1co que el llenarla por primera vez. o el tener que d1r1girse 
nuevamente al solicitante para corregir un error, requiere la misma 
cantidad de trabajo lo más) que si se revisa exitosamente la solicitud 
al momento de llenarla, para que. s1 hay algún error, detectarlo en el 
momento y corregirlo. 

3.2 . ¿ COMO IDENTIFICAR TRABAJO Y DESPERDICIO? 

Como se observó en el ejemplo precedente. el desperdicio aparece en 
muchas formas: demoras. transportes. inspecciOnes, retrabaJOS. etc. 
Todas éstas son act1v1daaes aue "no agregan valor" al proceso. sino 
demoras y costas. 

Para identificar el desperdicio. nos podemos hacer las siguientes 
preguntas: 
1) Si se elimina o reduce al mínimo esta actividad en particular del 

proceso. ¿ se afectara la cal1aad ael rendimiento o del resultado 
del proceso., 

1 

1 .. 
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2) Como usuario, ¿ Desea usted pagar por esta actividad en 
particular? ¿ Le es de valor para usted ? . 

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

Ejercicio: 

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

1 o 
2. 
3. 
4. 
:J. 

6 . 
7. 
8. 
o 
~· 

1 O. 
11 o 
12. 
1 3 o 
14. 
1 5o 

3.3 

Llevar información: ___ _ 
Ensamblar dos componentes: ___ _ 
Repetir un paso en un proceso: ___ _ 
Detener un trabajo por esperar que otro firme: ~ 
Transcribir información: ---Corregir datos ya registrados: ___ _ 
Revisar un trabajo hecho por otro: ___ _ 
Revisar un trabajo hecho por uno mrsmo: ___ _ 
Dar órdenes: ---
Esperar a que comrence una reunión: ___ _ 
Pasar datos: ---
Ir a buscar información: ---
Almacenar materrales en un oeoósito: ___ _ 
Caoturar los datos una sola vez en su origen: ___ _ 
Realrzar cualquier retrabajo: ___ _ 

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

en forma ideal, todos los procesos contienen sólo trabajo y cero 
aesperdrcro. De manera realista, eso es difícil de alcanzar. En vez de 
eso, es precrso aumentar al máximo el trabajo y reducir· al minrmo 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 
desoerdicro. 

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

Matemáticamente, se expresa de la siguiente manera: 

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

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

Matemáticamente, se expresa de la siguiente manera: 

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

Igualmente. la Deficiencia de un proceso puede calcularse de la 
siguiente manera: 

D = 100%- E 

siendo ::: la Eficiencia del proceso. 

Uno de los ob¡etivos fundamentales de la Reingeniería es hacer que 
los procesos tengan un 100% de Eficiencia, o bien un O~ó de 
Deficiencia. 

Una forma práctica de calcular la Eficiencia y Deficiencia de un 
proceso. cons1ste en expresar el Traba¡o y el Desperdicio en una 
unidad de Tiempo, tal como: minutos. horas, días, semanas. meses, 
etc. 

EJERCICIO: 

Consideremos el proceso: REQU/SIT AR 

A continuació:~ se describe este proceso con un total de 1 O 
activiaades, especificándose al lado la duración promedio de cada una 
de ellas en minutos. 

Se piae ind1car con una letra entre paréntesis (0, O, T, 1, A, Ai el tipo 
de actividad de que se trata, y luego en un segUndo paréntesis indicar 
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si se trata de Trabajo (T) o Desperdicio (D). Por último. se pide 
calcular la Eficiencia (E} y Deficiencia (D) del proceso. 

PROCESO: REQUISITAR 
W ACTIVIDAD 
1 . Inicio de llenado de la forma de requisición ( 1 O m in. l ( ! 1 

2. Envío de la forma a abastecimientos (7 20 m in.) ( ) ( 
3. La forma permanece en una charola (75 min.) ( ) ( 
4. Terminación de la forma de requisición (18 min.) ( ) ( 
5. La forma permanece en una charola (75 m in.) ( ) ( 
6. Envío de la forma a autorización (720 min.) ( ) ( ) 
7. La forma permanece en una charola (45 min.) ( ) ( ) 
8. Revisión y autorización de la forma (12 min.) ( ) ( ) 
9. La forma permanece en una charola (90 min.) ( ) ( 
1 O. Envío de la forma a pedidos (720 min.) ( ) ( 

TRABAJO = DESPERDICIO= 

E = 

o-

26. 
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TEMA 4: PRINCIPIOS BASICOS D~ LA REJNGENIERIA 

INTRODUCCION 

Una vez def1nidas las deficienciaS del proceso en estudio, se procede 
a generar Opciones de Innovación del Proceso. 

Para generar estas opciones. hacemos uso de algunos pr1r1:1Pios 
bás1cos que propone la Reingenieria, como son: 

1 Eliminar el desperdicio. 

2. Reducir el desperdicio al mínimo. 

3. Simplificar: pensar siempre en hacerlo sencillo, no compleJO 

4. Caoa vez que sea posible. combinar pasos del proceso. 

:. D1sef'ia· Procesos con rutas alternas. 

6. Pe::sar en paralelo. no en linea 

7. Recaoar los datos er, su origen. 

8. Usa· la tecnología para meJorar ei proceso. 

a 
~- DeJar oue los usuar1os v proveedores ayuden en el proceso. 
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4.1 PRINCIPIO BASICO 1: ELIMINAR EL DESPERDICIO 

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

2) Identificar posibles pasos inhibidores de los rendimientos: 
aemoras. transportes, inspecciones, retrabajos, almacenajes o 1ncluso 
ooerac1ones. 

31 Preguntar: ¿ se afectan negativamente Jos rendimientos espe~ados 
si se elimina cada uno de Jos pasos antes identificados 7 

-Si la respuesta es "si", pasar al principio 2 (reducir el desperd1c1oi 
- Si la resouesta es "no", pasar a 4). 

4¡ Preguntar: 

al , Po: aué se está hac1endo el trabajo siguiendo estos pasos : 

- s; la resouesta fuera algo asi como: "porque si no. se dejar1an pasar 
mucnos errores. o poroue as1 se ha hecho s1empre, etc." 
Vo1ve~ a preguntar: ¿ SI se pudieran correg1r los errores en el momento 
oe oroauc1rlos. oodr1amos ev1rar pasos subsecuentes i 

O bien: , Cuál puede ser una mejor forma de hacer este trabaJO con 
menos oasos 1 

b1 , Po; oué es necesar1o aue una persona in1cie la forma y otra la 
concluya :> 

Resouesta probable "poraue la orrmera persona no cuenta con todos 
los datos necesarros para llenarla totalmente". 

Volver a oreguntar: , es posible aue esta persona pueda contar con 
todos estos datos. para que de esa manera pueda llenar la forma ella 
sola 7. 

el , Por qué es necesar1o que otra persona revise y autor1ce la 
soirc1tud 7 ¿ oué se podria hace; oara que ella misma haga la revisión 
\' autorrzac1ór. 7 
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4.2 PRINCIPIO BASICO 2: REDUCIR í:L DESPERDICIO AL MINIMO 

Cuando resulta dificil eliminar el desperdicio, proceder a reduc1rlo. 

Preguntar: ¿ Cómo se podria obtener el mismo resultado haciéndolo 
en menos pasos 1 

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

" ¿ Y no se podría hacer consumiendo menos tiempo 1 " 

Respuesta probable: "Tal vez". Volver a preguntar: "¿ Cómo podria 
hacerse 1". 

ResPuesta probable: "A través del fax" (para el caso de transporte! o 

"A través de la computadora" (para el caso de búsqueda de datos) o 
"A través de un facsímil" (para el caso de las firmas). 

4.3 APLICACION DE REINGENIERIA RAPIDA Y DETERMINACION DE 
AHORROS 

Pregunta~ 

1) ¿ Por qué se hace ésto 7 

Por e¡emplo. rev1sar. env1ar. f1rmar. autorizar. comprar. dar órdenes, 
controlar. hacer ped1dos. aimacenar. corregir, etc. 

Ante una determinada respuesta, volver a preguntar: 
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2) ¿ Y qué se podría hacer para evitarlo o para que se haga en 
menos tiempo ? 

Hacer preguntas sobre las respuestas obtenidas hasta llegar a 
una solución que elimine la razón de la existencia de la a:;rvrciad 
o paso. o reduzca su tiempo de realización. 



REPRESENT ACION TABULAH DEL PROCESO ACTUAL: REQUISITAR 

.. . . . ... . - . - ---- --- -Áclivii)Áo 1 lE SCiliJ'CION Hf'O VALO~ ·riEMPO COSIO($) % % 
PASO AG~EGADO ( Mltl ) TIEMPO COSTO 

# _ ( SI! NO)_ ----------- - ----- . - .. --- - . - .. - - .. 

1 INICIO DE o SI 10 
LA FOHMA 

. -- - --- ----- -.- . .•. - . ------- - -- -~ -- -- - -----------

2 ENVIO DE FOHMA T NO 720 
A AB/\S 1 ECIMIEN 1 O - . . ---------- ---------

3 LA FORMA EN A NO 75 
UNA CIIAROLA 

w 
•·· 

- ----~--- ·- ---- ------ --· ---- -- ... --- .. ----------
____ .. ____ 

4 TERMINACION DE o SI 18 
LA FORMA 

---------- ------··- - ------- -. . - -- - --. -------- ----
5 LA FORMA EN A NO 75 1 

UNA CHAROLA 
-·------ ------- --- ------- --- -- ·--·- --- ------ --------

6 ENVIO A T NO 720 
AUTORIZACION -- -----Liú: 6 R M id~ tf - --. - ------ ---------- ·----

7 A NO 45 
UNA CHAROLA -- . -------- ------- ---- ---------- --- -· 

8 SE REVISA Y 1 NO 12 
AUTORIZA ------------- -- ---

9 LA FORMA EN A NO 90 
U~~~_I_I~R_QLA -------- ------- - ----- - .. . ---- - --------

10 ENVIO A T NO 720 
COMPRAS 

-------- •.. ------
TOTAL ' 2485 



REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO: 

PA_Rc--1°,-vcr_o __ EA_o§0: ____ ~~~~~----~~7T--~~~~~~~~~~~-;J_-~IO~J~A~#~=--~ 
IH'SCIW'CION Hf'O VAI_Ofl liEMf'O COSIO (S 1 "/,. "lo 

PASO 1\GilEGADO ( Mlt~- 1 lii'MPO COSTO 
~~~-- ____ (SI/~HU ... -~----

1 

2 

3 

4 
------- . ---~ -

•, 

-----l-------------------~l---~~~-----1-~--~---------l-------1------~ 
5 

---- ------- -1~---------------l----1------- ---1------ 1 6 ----- -----j 

7 

8 

9 

10 

TOTAL 

------------------1--- --------------r--------~-----~------J 

1 
1 



PROCESO ACTUAL DE INVENTARIO 

1 PAS:JS 1 
cUN:iON~S 1 ¡j 21 Ji ~1 si 61 7 el 15/16 17 18 

1 1 
9 10 1 1 12 IJ 1 ~ 191201 

1 

G:-;.~r--.:7: G~N~~ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
,, 

1. : •. ~1 1 ·¡~ L--1 1 1~1 1 1 -k l! SU"!' RV:S :::>< 

AN.J..:..:Si .... ~o:;~ 1 . 1 1 ~' 1 rv \ V " 1 ./ 1 1 ' 
e:::> 1{7 A.[)(ft 1 1 1 1 1 1 1 1 " 1 ~/ 
fMP'.:.AD:>S 1 1 1 T 1 1 1 

'.._ f.J 1 1 1 

PROCESO INNOVADO DE INVENTARIO ( RElNGENIERlA SUPERFICIAL) 

i 1 PA.SOS 

1 FUN-:~~N~S 1 JI 21 JI ~1 51 6 . 7 Bl 9 10 1 1 12/ !JI !~ 15/ 16/ 17 18/19120 
i ~: ;,:r,:: Gér--itRA.:. 1 1 1 1 1 1 1 ' 1 

S U."!' RVtS01< 1-.., 1 ~1 ~1 -.::.. V 1 
·' 1 ., • ./.._.,;_-::_¡;._.~;;~Ji i 1 ~ r-v ' ,. - ¡ 1 -

\ C:Jr,,!-.JY 1 1 1 1 1 1 1 
.., 

: ·"-A. P' : A!J-::::. ! 1 1 ¡ 1 1 1\. ../ 1 1 ' 

PROCESO DE INVENTARIO.(RElNGENIERlA MODE~ 

1 ~ASOS 

rUNC~:>N:S 1 1! 21 J• ~1 51 6i 71 51 '11 Joi 11/ 121 ¡S{ 1~1 15Í 16 17 11: :9¡ 20 

' GER.:I'.IE GfNfRA;. 1 i 1 1 ! 1 1 ,.¡ 1 1 1 1 1 1 
-¡ 1 ¡· 1 

~ 1<\'t).:)ó: 1 ... 1 1 i..t 1 1 l7 1 1 i 1 1 1 1 1 1 1 1 
A.t-..Jo.;. :s~ .. ~JGR."M.,I,[)Jt 1 1.__. ' .._,' 7 1 ' 1 1 1 1 1 1 ¡ 1 1 1 

: (J< ... ,"] IDO« 1 1 ' ~ ~: 1 i 1 ' 1 1 1 1 1 1 1 1 ' 
E M F-.. :.~ ' ' • ; .. ' ' ! 1 1 1 1 1 1 1 1 

PROCESO~ INV:~TARIO.(REINGENIERLA ~!CAL) 

1 1 PASOS 1 
1 
~ 

F I..JNC!ON E S 1 JI 21 Jl ~ 5 01 7 Bl 91 JOj 1 11 12 1 3-1 1 4/ 1 :>1 1 6 1 7 18 19/201 
_,:RENTE GENERA;. 1~ 1 1 1 ! ' 1 1 1 1 1 1 ' ' 1 

S U~ l\v'1:>0 ~ 1 \1 1•1 1 1 1 1 1 1 ! 1 1 
! AN..o.;.:O ~ ¡.._ ~ 0G RAMA.JO ~ 1 llV 1 1 f 1 1 1 
í ::::::>1'-."i AS-:>R 1 1\1 ~- 1 Alj -

1 1 1 1 1 
1 :..v.c-¿A..DO~ 1 1' 1 1 ... 1- 1 1 1 1 1 1 1 ' 1 1 ' 1 



CONCICPTO PIHJCESO 
ACTUAl, 

'· ' ~ 

AII()I{I{{)S 

---------
I'HOCESO AIIOIU{OS AIIOU.U.OS 
INNOVADO ABSOLUTOS HELATIVOS(o/o). 

- - -- . -- -·-- .. - . -- -- --- -------

-- -----------'----

--- ----------- ------·----- ---------·- --------·------· ----- -------------1 



DIPLOMADO EN-REINGENIERIA DE PROCESOS 

COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ 

4.4 PRINCIPIO BASICO 3: SIMPLIFICAR EL PROCESO 

A través de: 

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

identificar insumas o casos no estrictamente necesarros. proceder a 
eiiminarlos. simplificando así el proceso. 

bl Preguntarse si todos los requisitos que se exigen actualmente son 
estriCtamente los necesarios para cumplir con Jos rendimientos 
esoerados del proceso. 

Detectar requisitos no necesarros. proceder a eliminarlos. 
Simplificando asi el proceso. 

c) identificar los pasos básicos del proceso. separando todos aouellos 
oue surg1eron para darle "calidad", y preguntarse si estos últ1moss se 
oueoen el1m1nar o reducir a otros más rápidos. o mas econcim1cos o 
menos comol1cados. 

4.5 PRINCIPIO BASICO 4: COMBINAR PASOS DEL PROCESO 

a Comorna: un paso de inspeccron con otro de operacron. para 
eirmmar pasos o e transoortes. demoras y retrabajos. 

Para ello. preauntar: 

".: Cómo se ooorian detectar y corregrr errores en el momento en que 
ocurran en lugar de hacerlo varios pasos después 7" 

bl Combinar un paso de demora o uno de transporte con otro de 
operacrón. 



DIPLOMADO EN REINGENIERiA DE PROCESOS 

COORDINADOR: ROMULO 1.4EJIAS RUIZ 

Para ello, preguntar: 

"c. Qué operación se puede hacer mientras se espera o transporta 
algo:>" 

el Combinar dos pasos de operación. 

Para ello. preguntar: 

"¿ Qué operación se puede hacer mientras se hace otra ?" 

4.6 PRINCIPIO BASICO 5: DISE~AR PROCESOS CON RUTAS 
ALTERNAS 

Preguntar: 

c: El proceso o algunos de sus pasos está diseñado para la exceoción o 
para la regia 7 

E:-, caso de que mayormente sea para la excepción. crear rutas 
alternas a partir de puntos de decisión. dados por la Siguiente 
aeciaración: 
"Si algo es cierto. entonces se hace algo. Si eso m1smo es falso,· 
entonces se hace otra cosa" 

4.7 PRINCIPIO BASICO 6: PENSAR EN PARALELO, NO EN LINEA 

Preguntar: 

1 1 c: Par qué algunos pasos no pueden realizarse en paralelo 7 

21 ¿ Por qué no es posible reducir en forma importante los t1empos de 
ciclo? 

31 e Cómo podemos colocar los pasos en paralelo sin afectar 
negativamente el valor agregado:> 



DIPLOMADO EN REINGENIERiA DE PROCESOS 

COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ 

4.8 PRINCIPIO BASICO 7: RECABAR LOS DATOS EN SU ORIGEN 

Cada vez que se observe que una información es transcrita o recabada 
más de una vez, preguntar: 

- ¿ De qué manera es posible evitar la transcripción o la recaba::1on de 
mformación más de una vez 1 

Para la resouesta. pensar en el uso de la computadora. 

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

Preguntar: 

e: En qué pasos del proceso podemos usar computadora. fax, 
teléfonos celulares, correo electrónico, internet u otros med1os que 
puedan mejorar la eficiencia y eficacia del proceso 1 

4.1 O PRINCIPIO BASICO 9: DEJAR QUE LOS USUARIOS Y 
PROVEEDORES A Y UD EN EN EL PROCESO 

Preguntar: 

¿ De aué manera es posible involucrar al usuario o al proveedor en el 
mejoramiento del proceso. aumentando beneficios para ambos 7 

4.11 PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS 
SOMETIDOS A REINGENIERIA 

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

Desaparece el trabajo en sene y varias tareas que antes eran 
distintas. ahora se integran y comprimen horizontalmente en una 
so:·a. Y a las personas aue ejecutan esa única "tarea", se les 
llama "trabajadores o gruoos de caso", los cuales actúan como 
úmcos puntos de contacto con el cliente del proceso. 

¡. 



·. 

DIPLOMADO EN REINGEHiERÍA DE PROCESOS 

COORDINADOR: RC:IIrlUt.O MEJIAS RUIZ 

8) Los trabajadores toman decisiones. 

En aauellos puntos en los que los trabajadores tenían que acudir 
a sus superiores jerárquicos, hoy pueden tomar sus prop1as 
decisiones. De modo que el proceso no sólo es comprimido 
horizontalmente (en cuanto a tareas), sino también verticalmente 
porque se reducen los tramos de control. 

Cl Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural. 

En los procesos rediseñados, el trabajo es secuenciado en 
funcion de lo que es necesario hacerse antes o después. A ésto 
se le llama "deslinearizacion", y con ello se logra que: al muchas 
tareas se hacen simultáneamente, b) los tiempos de c1clo 
disminuyen y c) hay menos repetición de trabajo. 

D) Los procesos tienen múltiples versiones. 

En virtud de que los procesos son diseñados en forma s1mple, 
siguen rutas paralelas de tal manera que cada una de ellas está 
en sintonía con los requisitos de un determinado t1po de 
mercado, situación o insumo especif1co, de modo que el proceso 
puede atender a múltiples tipos de clientes y situaciones con 
economías de escala equivalentes a la producción masiva. 

El El trabajo se realiza en el sitio razonable. 

El trabajo se desolaza a través de fronteras organizacionales para 
mejorar el desempeño global del proceso, contándose con la 
participación de usuarios y/o proveedores en la realización de ')Se 
trabajo. Se integran partes del traba¡o relacionadas entre sí y 
realizadas por unidades Independientes. 

F) Son mínimas las verificaciones y los controles. 

En lugar de verificar estrictamente el trabajo, los procesos 
rediseñados 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 
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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". 

G) Son mínimas las conciliaciones. 

Se disminuye el número de puntos de contacto externo que 
tiene un proceso, y con ello se reducen las probabilidades de que 
se reciba informacion incompatible que requiera conciliac1on 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 sí. Al eliminar la factura, los puntos de 
contacto externo se reducen de 3 a 2. y la posibiiidac de 
desacuerdo en dos tercios, ademas oue el departamento de 
cuentas por cobrar se reduce espectacularmente. 

H) Los trabajos se realizan en procesos y no en departamentos 
funcionales 

Var1os deoartamentos se transforman en uno o varios eou1pos 
de proceso". Los jefes dejar, de actuar como superv1sores y se 
comoortan ahora como entrenadores. asesores y líderes. Los 
trabajadores oiensan más en las necesidades de los usuar1os del 
proceso y menos er, las de sus jefes. Actitudes y valores 
camb1an en resouesta a nuevos incentivos. Los equ1oos de 
proceso no incluven reoresentantes de todos· los departamentos 
·íunc1onaies a los oue reemplazan, smo oue sustituyen a la vieja 
es7ru:::tura deoartamental. 
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1) Los oficios de los trabajadores cambian a multidimensionales 
Aunque los trabajadores de equipos de procesos que son 
responsables colectivamente de los resultados del proceso. mas 
que individualmente responsables de una tarea, no realizan todos 
el mismo trabajo (al fin y al cabo, todos tienen d1stmtas 
habilidades y caoacidades). la linea divisoria de el1os se 
desdibuja. Todos los miembros del equipo tienen al menos algún 
conoc1m1ento básico de todos los pasos del proceso, y 
probablemente realiza cada uno varios pasos, pero siempre con 
una apreciación del proceso en forma global. Por ejemoio. un 
ingeniero puede reparar computadoras, comprar las refacciOnes. 
hacer la factura y cobrar, cuando antes lo único que ha:::;a era 
reparar computadoras. Al ser multidimensional, el traoa¡o es 
mejor pagado y permite un desarrollo personal basado en el 
mayor aprendizaje y no tanto en escalar posiciones de mayor 
jerarquía. Antes era: "tareas sencillas para gente sencilla". ahora 
es: "oficios complejos para gente capacitada". 

J) El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado. 

Los trabajadores hacen sus propias reglas y toman sus oropias 
aecisiones. Son personas a las que se les permne que p1ensen, 
se comun1quen y o oren con su propio criteno. Deciden cómo y 
cuándo se ha de hacer el trabajo. dentro de los límites de sus 
obligaciones para con la organización, fechas límite convenidas, 
metas de productividad. normas de calidad, etc. La contratación 
de trabajadores se nace no úmcamente con base en sus estudios 

· v expenenc1a. smo también por su carácter: si tiene in1c1ativa, 
autodisc1plma. onentac1ón a los usuanos. etc. 

K) La preparación para el oficio no sólo es entrenamiento. sino 
básicamente educación 

Al traba¡ador se le educa para discernir que es lo que debe 
hacer. El entrenamiento se enfoca únicamente al "cómo" y la 
educación aumenta la perspicac1a y la comprensión del "por 
que" y "para qué". aue son elementos fundamentales para que 
pueda estar en caoac1dad a e tomar decisiones acertadas. 
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TEMA S. APLICACIÓN DE LOS PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA 
REINGENIERÍA 

PROCESO A INNOVAR: Soporte técnico operativo a usuar1os de 
Sistemas informáticos en la Oficialía 
Mayor 

RAZONES PARA LA INNOVACIÓN: 

Agilizar tiempos de respuesta. 
Ampliar la atención de los usuarios. 
Mejorar los servicios prestados. 
Ser elementos activos y no reactivos. 
E:standarizar las soluciones a problemáticas afines 

ACTORES INVOLUCRADOS EN LA INNOVACIÓN 

Usuarios de eauipos de cómputo en la S.T.P.S. 
Levantadores de órdenes de serv1cio. 
Analista de problemática. 
Técnico de onme: nivel. 
Técnico de segundo n1vel. 
Proveedores externos de serv1cios. 



REPRESENTACIÓN TABULAR DEL PROCESO ACTUAL 

60• 1 o + 15 + 30 + 5 +1 o TRABAJO 
D!:SPERDICIO = 15 ... 240 ~ 240 + 1 o + 1 o ... 20 + 30 

!:FICIENCIA 
DEFICIENCIA 

= 18. i .. 

= 8 }..:. 3 % 

FLUJO DE ACTIVIDADES : 

SOIICltU:: 

óe1 
sooorte 

,. 
;_¡anaco ce 

terma 
ae atenc1on 

1 ,. 
Env1o a1 

anahsta ce la 
prcoe1mauca 

Racon 
del traoa1o al 

tecmco 

¡ 
• 

Programaoon ¡ 
ce alenc:ion al ' 

usuano j 

Tras1aao a 
la oñc.na 

delusuano 

• 
1 P1an1e am1ento 

la 1 ae 
l pro01e mabca 

1 • 
SIS 08 Anau 

la oc 
SOl U 

SIO/e 
c.On 

1 • 
gnac.on Roas• 

oel so cene 

: 

·---. 
c. en Apuca 

de la 
SOl U oon 

1 
•---, 

Ce moro oaciOn 
IVICIO del se 

1 

·~a ae FJTTn 
a ceo taCIOn 

NIClO de/se 

1 

= 130 

= 565 

c.erre oe /a 
croen oe 
traoa¡o 



PROCf:.,\) A INNOVAR: Soporte T.knlco operativo a usuarios de sistemas Informáticos en la Ollclalla Mayor. 

VALORACION PLURAL DE DEFICIENCIAS DEL PROCESO ¡EscALA 1:1o1 

Levantador de órdenes 
-----
1\n<llisla de prohlem<'llica 
-----------.-.--- -- ----
1 écnicu de 1 e1. Nivel 

¡¿~;;\fcode 2· Nivcr---

Proveedor 

Orden de Prioridad 

Orden de Abordabilidad 

1 ----- -----~--

5 1 ------ -------
3 1 
1 2 

--
1 1 

. ·,-, 
-. iJ..' r 

• i! . . .;· ... 

~. -: ··~ ":"~-

' ' ~ . . ' •. ' "1 ..;:, :.~: ---LL~. J.! 

5 6 
1-------- ------

3 4 

• • • • • ... ~· " ' . ' 
< ':I;~·.~L·,.:.;t'¡;.,;-;í 
.:...::=::.:!:.:;.::::::::~: 

...... - ''")ti :·,; .. : '1 
-~f·-~·~1 ... ~ -···--

1 
1 
1 
3 
4 
1 

9 
8 -

10 --
10 
10 
10 

; ·mfflllmfri"0 
' ' •. ' ,1 

Y •• .:. .. L; "•. ~; 

9 10 8 
--

10 4 10 
-·-

3 10 10 
5 5 10 

10 6 8 
4 4 10 

. . . ·- ... . . .. -
• - • '. 1 

•. ::!:.; . .:....:-·-.J .. 

___ 7 ____ 1 ___ _.:_3, ____ 4..:._, ___ __::2::..¡ 
5 X 2 X 1 

l 
1 
' 

l 

1 
1 



PROCI: .... .J A INNOVAR: Sopor le Técnico operativo a usumlos do sistemas lnformállcos en la Oficlalla Mayor. 

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO 

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

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

. -·-------·---·-
LEV/\Nf/\DOR 

---- ··:-=-=~--
ANALISTA 

TECNlCO 1er NIVEL 

IECNICO 2" NIVEL 

PHOVEEDOR 

• Pon¡uo son dos pcrsorms diferentes quien loma la llamada y quien la analiza. 

• Por la división de funciones~ 

• Ese es problema cliente. 



PROC._~u A INNOVAR: Soporto Técnico operativo a usuarios do sistemas Informáticos en la Oliclalla Mayor. 

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO 

DEFICIENCIA : Programación do la atención de órdoncs do servicio. 

EFECTOS: Rotraso en la atención do la solicitud. 

EXPLICACIONES CAUSALES SEGÚN EL I'UN 1 O DE VIS r A DE CADA ACTOfl: 

:<~J!~f~-~l-_9Rmlí!!~ R_-U_gwl'l~-~~-'~1~1f:i_~rr''-~-~-~-~-! !~~~~~~~!~~~~~~~~~ 
IJ~1U/\HI0 • r ;lila de pCISOilal COII l!l-~ per 

. --- -·------~ 
LEVANrADOH 

ANAI.ISl A 

I~CNÍCO 1er NIVEL 

fECNICO 2" NIVEL 

PHOVEEDOR 

• Gwmlos cm gas de tr ahajo del usuario. 
• Collfidoncialidatl de la información. 

; · Or_g_aiíi_7_a_r -para-;Jire ¡;¡ i7?~fi¡,-:o -ct-mrtle con eí Tiemrmwilcí"Cii1elip:aa~r aia~ld;~aiec:aa:dd:aa~u:J!siiuJiaiirT.IoJ..-t 
• Para poder hri11dar seuuirnicnlo a los reportes. 

• Para poder organizar líli;j;:;( su_s_a_c-~t:'""ív""'id-~a-!-:-le_s __ ------------------------t 

•----:::P:-a-ra-=-la-n-,e...,j_o_r -re-a""'l,-iz-a~cióíl ;¡e -s;,-aíeilció-r-,_----·------------------------~ 

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



PROL ,Q A INNOVAR: Soflotto Técnico operativo a usuarios do sistemas lnfonnálicos en la Orlclafla Mayor. 

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO 

DEfiCIENCIA : Traslado del técnico a la oficina del usuario. 

EFECTOS: Retraso en la atención do la solicitud. 

t JSt JI\HIO 

1\NI\IJS fA 
----:-----------------------• r illla de lecnutnula que pe11nita acceso remolo. 

atorio. 

tkÑiCO 2" NIVEL 

Cotno restricción adicional. se observa que la oru<miznción de la Institución NO peunite el tener reunidos en un solo 
III!J<H a lodos los acluws de este proceso. 



PRoclo A INNOVAR: Soporto Técnico operativo a usuarios de sistemas Informáticos en la Oliclalla Mayor. 

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS OE DEFICIENCIA DEL PROCESO 

DEFICIENCIA : Planteamiento de la problemática al técnico, por parta del usuario. 

EFECTOS: PórdhJa do llempo, recursos, asl como una mala Imagen del área. 

• No lmy Se!Jllli!larl de que b persona que lome 
• A veces no se liene clara la prolllemática. 
• r atta de conocin1iento de la herramienta por parte del usuario . 

. ----·-------
I.EVANfADOR INF. • insÍÍiiciericialieiíirulíliad(),¡ en el reporte por parle del usuario. 

• Ayuda inadecuada del levantador para que el usumio plantee claramente la problemática. 
• Interpretación errónea de la problematica del usuario. 
• Informador inadecua1lo. 

AÑAi-JSTA-- .-ii1stÍiiciencia de información. er1--ei foirmateíd;esVficitíild{fe~if;reeipiJ;ornrrttee.-. -----------1 
• Interpretación errónea de la p10blemálica del usuario. 
• Falla de confianza delusumio hacia el servicio. 
• Escasez de personal capacitado. 
• Protocolo del usuario hacia el técnico. 
Ya no se coniifiu(reí ííel,~id;i ¡~;,; ;;¡;¡ üi;~¡¡. ia (tclicielí~¡;¡···---- --------· ------------l 
va íiu secoliíiílüóei ¡¡¡;¡,¡j,iú i)()J ser uí1via ¡¡¡ ,iéiicienci,í 

se iienado . ser ollviá ia liéíi!:ieiicia 

Ttc'NICO ter NIVEL -'J_-----~---~~----
1 ECNICO 2• NIVEL ---------
PROVEEDOR --------------



PROCL .J A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de slslemas lnfonnállcos en la Oficlalla Mayor. 

APLICACIÓN DE LOS PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA REINGENIERÍA AL PROCESO. 

PRINCIPIO BÁSICO 1. ELIMINAR El DESPERDICIO 

Al aplicar el principio se propone eliminar 3 aclividmles : 

3. Envio al arwlísta de la pmblemalica. 
4. Asignación del Ir abajo al lémico. 
9. Reasignacion del soporte. 

Los técnicos revisar<'ln directamente los reportes. i<lenlilicamlo aquellos que caigan hajo su ámhilo de acción y llevarlm 
los elementos necesarios para resolver la problemática. 

Solicllud 
del 

sopocle 

llenado da 
fonna 

de atención 

Pcogcamaclón 
de olenclón al 

usuaclo 

lHJSiado a 
la oficina 

del usuario 

Plan le amlenlo 
<lo la 

pe uhlemAUca 

1\n<'llisis de 
la posible 
solución 

Aplicación 
de la 

solución 

Compwbaclón 
del servicio 

ricrcra de 
81:e¡1laciót1 
del setvicio 

Cierre de la 
m den de 
lrabalo 



• PRO< 1 A INNOVAR: Soporto Técnico operativo a usuarios do sistemas Informáticos en la Ollclalla Mayor. 

APLICACIÓN DE LOS PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA REINGENIERÍA Al PROCESO. 

PRINCIPIO BÁSICO 2. REDUCIR El DESPERDICIO -NO ELIMINADO- AL MINIMO 

Se analizan las actividades e)(islenles. buscmulo reducir los tiempos y las tareas que las forman. 
Se propone minimizar el desperdicio de las siguientes actividades: 

5. Programación de atención al usuario. 
• Eliminación de trabajos a asignar, dando solución en linea a los más sencillos. 
• Capacitamlo a los usuarios, con lo que se mej01a la operación y se reducen los problemas operativos. 
• Se atiende a los usuar íos en función de la problemática. 

6. Trnslado a la oficina del usuario. 
• Se avisa a los técnicos que eslán en un área cercana a la del nuevo servicio para evitar que regrese a la 

oficina y tenga IJUe trasladarse nuevamente al área. 

+ ,_.,:;'] Programación 
del de atención al 

sopor le usuario 

l __ j__ 
llenado de lraslado a 

fauna la oliclna 
de atención del usuario 

1 1 

Planleamlenlo 
de la 

prohlem:'llica ---, 
.. ______ i __ 
An<'llisis tle la 

t•usihln 
solución 

"' 
Aplicación de 

la solución 

__ _t_ 
{ :tunpt<lltadfHI 

del servicio 

1 

t 
Firma de 

aceplnción del 
servicio 

---L ____ 
CieJlf! llo la 

oulcn tlu 

Ir ahajo 



PROCI: ... u A INNOVAR: Sop01le Técnico oporalivo a usuarios de sistemas lnfounállcos en la Orlclalla Mayor. 

APLICACIÓN OE LOS PRINCIPIOS BÁSICOS OE LA REINGENIERÍA AL PROCESO. 

PRINCIPIO BÁSICO 3. SIMPLIFICAR 

De las tareas acluates del proceso, se observa que se pueden simplificar la 2. llenmlo tic la launa de atención y la 
5. Programación de atención al usuatio en una sola que su denomino ··neuisho tle la Prohlemtllica". 

, __ } __ 
Solicitud 1'10uranración 1 -- + + + 

Plac tCemnimtlo flnna de 
tle nlencl<'· ~ 

sopor w ~'Í)C. 
do la Aplicación de aceptación del 

pr ohlemélica la solución servicio 

l l l 
o lra o a 

~\ oficina 
L ~e .dnclón del usuario 

Am'llisls do la 
Conrprohaclón 

Cleue de la 
posible orden de 
solución 

del servicio 
trabajo 

1 T 





PROCl . A INNOVAR, Sol'""' ro,nko opmou,. a "'""''"do •l•lem" lula<uoáu,., eu 1• Olkl•ll• M•yO<. 

APLICACIÓN DE LOS PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA REINGENIERIA Al PROCESO. 

PRINCIPIO BÁSICO 4. COMBINAR PASOS DEL PIWCESO. 

c.;, lo u lod"' la "'"' ;r,, "" 'l"e ""'"le u eou ol 'h "u'" '" '" mio" " ""'"'m el 1 u oc e'" 1 '" 'e lee, Jo u ad"' 1•• <a olocJu., esta combinación son. 

1. ·n ""1'"' la 1 u ohl e mor;,,· "' lo u u'"" 1m e a "u yh la de lo '"' n hluoolón do 1"> oc 11 '" '""" 8. Auáll•l• do la posible solución y 10. Aplicación dn la sohu:ión. 

2 "V a lid' <ció u del '"'' ;,¡,. • "' el ' e'""' u lo de 1" "" uhluaelóo o le 1" a cil 'ldade. 11. e m u¡ u ohadóo del ""''''" y 1• 12. r ir m a dn iH"!!plación del smvicio. 
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sopor lo 
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''""'"! Ja riel 

1 
¡;-;;;¡~ 
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-l_ 
eamie Plan! 

nlo 
PIObl 
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eo11álic 

1~ 
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Prohlernátlca 

1 '"'"''~ ''" '" 1 posohlo 
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--1-
Aplicación de 

la soh1<:ión 

-- . ¡=:::_ 

Validación dol 
Servicio 

i 
Conopoobaclón 

del servicio 

l 
'bma do l 

aceplación riel 

~--.~~t:l~ 

..! 
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Cle11o de la 

oodcn do 
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,L_, -------------





h.JCESO A INNOVAR: Soporto Tócnlco opmalivo a usuarios do sistemas Informáticos en la Oflclalla 
Mayor. 

APLICACIÓN DE LOS PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA REINGENIERÍA AL PROCESO. 

PRINCIPIO BÁSICO 5. DISEÑAR PROCESOS CON RUTAS AllERNAS. 

Con las ¡¡clividmles eKiSII!nles, se (JPIICI a este nuevo proceso: 

¡;. o solm lonó 
-- t.qlt!f01UGHIU!IIlU" ---------

Y-
-Trasl;¡do a 1 Pl¡mfeamlen-11 Resolver 1 

la oficina -• to de la -• la 
~el usuari?__ proh~~~~lica_ Problemática 

1 

"iiiiid,dón -~ 
-------" del , __ __. 

Servicio 1 

s;;~,;~¡í,.t'- -• -- líe~¡::¡¡;;- · 

Sopmte l'ruhlr!llllllica 
--- -- ----- --- --·· . ---- -·-

SI Cierre {le 
la orde11 da 

Ir abajo 
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Proceso: Soporte.Técnico Operativo a usuarios de Sistemas ........ ' 
' , ' 

Informáticos en la Oficialla Mayor. : ' · •' 
/1.. ' 

• ~ 
., •1 •• 

Mejoras al proceso utilizando los principios de la Reingenierla :.. 

Solicitud 
de 

· Sop01le 

Henislro 
_.,.. de 

l'r olllefll{lfic:a 

(Continuación) l· 

Se snlooclorol\._ S 1 
elefórlicéUrleufi!r-----------... 

Validación 
del 

Servicio - Cierre de 
la orden de 

Ir abajo 

... 

' '' ' .. 

¡NO 
. -~···: 

o, 

----- -----
Tras la o a 
la olir:ina __ .,.. 

del usuar iu 
•' 

f!, ' 

Rediseíiar Procesos con rulas alternas 
1 

--X Recabar dalos en su origen 





PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de slslomas Informáticos en la Ofíclalla Mayor. 

APLICACIÓN DE LOS PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA REINGENIERÍA AL PROCESO. 

PRINCIPIO BÁSICO 6. PENSAR EN PARALELO, NO EN LINEA 

Debido a las distintas mejnras genemtlas con los primeros cinco principios, la opción de actividades en paralelo ya ha 
sido considerada, por lo que no se pl;mtea una nueva innovación en este punlo. 

PRINCIPIO BÁSICO 7. RECABAR LOS DATOS EN SU ORIGEN. 

1\1 recabar la información 1le la proiJlemálica desde su origen se elimina la necesidad de Plantear la Problemática 
nuevamente. 

Solicitud Registro 
de de 

Soporte ProiJlemática 

SI Cierre de 
,.,... _______________ ,.. la orden de 

No 

Traslado a 
la oficina 

del usuario 

trabajo 

i~esoivm j Vahdació11 
__ .,. la ·--.~,.. dd 

ProiJiemálica Servicio 



PRO, O A INNOVAR: Sopor1e Técnico operativo a usuarios do sistemas Informáticos en la Oliclalla Mayor. 

APLICACIÓN DE LOS PRINCIPIOS BÁSICOS DE LA REINGENIERÍA Al PROCESO. 

PRINCIPIO BÁSICO 8. USAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAR El PROCESO 

Como pmte de las innovaciones considmmlas en los puntos antmiores, se mencimíó la inclusión en el proceso de una 
nplicación de cómputo para el levantamiento de las solicitudes de servicio, que al mismo tiempo le sirva al levantador 
como gula de la entrevista al usuario 

PRINCIPIO BÁSICO 9. DEJAR QUE LOS CUENTES Y PROVEEDORES PARTICIPEN EN El PROCESO 

En relación a los "clientes", la principal razón del área de servicio es r¡ue los usuarios no tienen en su rnayorla una cultura 
informática r¡ue les permita ser elementos activos en el proceso. Se puede prever para una segunda etapa, toda vez que 
reciban una capacitación mayor, el modificar la aplicación del levantamiento para que sean ellos los que la operen y 
puedan por si mismos resolver algunas de las prohlemálicas presentadas, siguiendo las instrucciones que se les den a 
través de esta aplicación. 

Por tener que filtrar lodos aquellos servicios que no les compelen a los proveedores, su participación se reduce a la 
necesidad precisa de sus técnicos en problemas especificas. 
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Proceso: So"porte'Tétnico Operativo a usuarios· de :Sistémas '. 
Informáticos en la Ofich:illa Mayor; · · ' . 

----- ---- -------------------------·------- ----- ------------
i 

Comparación Proceso Original vs Proceso Innovado 
_t__ 

1 Solo61ud IA,ignadón i f '1 ante amJenl -1\fllicaclón 1 Cierre do PROCESO ACTUAL del del trabajo a o de la de h la Ofden 
SOfX\118 técnico problc111.11ic.."l sohuióu dellabajo '· 

=-:J 
--·--- -r-- ~-~ ' 

V1 • Consta de_13 pasos 
lllcna~, e--, ():J 'll){lló)lll;ldÓII rállsls 

lr:onopwhadó • Se tarda 69 5 mln .•. promedio de fnuna In oalonclón a• do la 
~~~sr.~~~J-do usuario osllJio • El18.7 "'o es Eficiencia ........ ~,, tmr- ---- - snfl• tcu-· 

• El 81.3 % es Deficiencia 
En,lo:J Traslat] 

analisla de la oricina rteoasignacfo, 

la del del soporte 
IJIJrer 1;1 ., 1 

PROCESO INNOVADO 
• Consta de 6 pasos Soporlf' 

SI Clerfl de 

• borden diÍ 
hbajo 

• Se tarda 131 rnin. promedio 
• El 83.97% es Eficiencia -- -- ;¡ ~ ;;¡-:;;- - Validación 

• El16.03% es Deficiencia 1 -lo- .. del -
Strvlcb 

' . 



~ ;.¡-:-..;~ 
~DIPLOMADO EN REINGENii"RiA DE PROCESOS ~~ 

.;.:ya~ -
COORD. M.EN l. RÓMULO ME.JIAS RUIZ 

Las recomendaciones que se pueden hacer se refieren a 
acciones a tomar para mejorar los valores de los indicadores de 
las innovaciones que resultaron mejor calificadas. Estas acciones 
se refieren por ejemplo a "reducción de costos de implantación 
de las innovaciones" (para mejorar la relacion 8/C) y/o "gestionar 
apoyos de actores rechazantes y/o de bajo apoyo" (para 
aumentar el balance BAR). 

Estrategias para viabilizar el éxito de las innovaciones 

' . 

1 

1 

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

Con negociación se busca creativamente satisfacer a los actores 
rechazantes en aquellos intereses y necesidades que ellos 
valoran, que sean compatibles con la filosofia y principios de la 
Reingenieria y la Calidad y que sean factibles de 
proporcionárselos a cambio de que apoyen las innovaciones 
mejor calificadas. 

(;2. 



REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO: 
PROCESO· HOJA#· 
. ---..-: . 
ACTIVIDAD DESCRIPCION TIPO VALOR TIEMPO COSTO(S) % "!. 

PASO AGREGADO ( MI N. ) TIEMPO COSTO 
# __ ( SI/ NO)__ ------------ _.,......,.._ --
1 

' ------ ------· ---- ------------

2 
------· -- -· 

3 
----------------- -

4 . 
-------- -- --- ·- - ----

5 
- ------ . - - -···. 

6 

7 
------

8 
·- --- .. ------- - .. ----- ··- -------

9 
. 

10 
-- -

TOTAL 

,, 



EVALUACION Y SELECCJON Di: OPCIONES DE INNOVACJON 

PROCESO: ..•...•••••••..••.•.•••••..••••••.••..••.•••••.•.•..... · .. 

CRITERIOS DE EVALUACION OPCIONES 

1: 1 11: jlll: 
1 

1 I\': 

1 BENEriCIOS !BJ 
1 1 1 1 

1 

COSTOS !CJ 
1 1 

j RELACION B/C: 
1 1 1 

1 ACTORES 1 APOYOS Y RECHAZOS A LAS OPCIONES !·3 A +3) 

Al 
1 1 1 1 

1 A2 
1 1 1 1 

1 A3 
1 1 1 ' 

1 
A4 

1 1 

i A5 
1 1 1 1 1 

1 
A6 

1 1 

1 SUBTOTALES 
1 1 1 

' 

1 
[ BALANCE BAR ( + /·) -
1 

1 1 
ti POND:RACIONES 

1 TOTAL 
1 1 

SELECCIDN 
1 1 1 

RECDMENOACION: 

¡o 



.. .._ .. ~ -:·; .... . .. 

DIPLOMADO EN REINGENIERÍA DE PROCESOS 

COORDINADOR: M. EN J. ROMULO MEJIAS RUIZ 

Se deben idear mecanismos con los que la comunidad pueda por si sola prestar 
determmados servicios. tales como. salud, educación. capacitación. curaados de 
nrños. recr:::lajes de productos. concrentrzación a jóvenes. d1vers1ón. actos culturales 
aeoortes. etc. 
Se deben idear mecanismos para restablecer el tejido social con acciones que realrce 
la comunraad y los drversos actores que en ella coexisten. 

Crre un ejemplo: ............................................................................................................... . 
. . . . ... .. ... .. . .. .. ... . . ... ...... ........ .. .•..•...••...• ..................................... ................ ········ .•......... 

...... : ................................................................................... ; ...................................... . 

7.2.3 Fomentar la competencia en la prestación de servicios públicos y no los 
monopolios 

Se debe fomentar la competencia entre instituciones públicas para elevar la calrdad y 
eficrenc1a de los servrcios que se prestan a la sociedad. Se deben seleccronar 
determmaaos indrcadores de los resultaaos de la gestión de gobremo y promover la 
competencia en cuanto al valor de estos rnd1cadores por periodo. 

Incluso en algunos paises desarrollados se ha comenzado a fomentar la competencia 
enrre lnstrtucrones Públrcas y Empresas Pnvadas en cuanto a indicadores de 
drferentes treos de servrc1os. lo que ha llevado a que se debiliten los monr.;::¡olios tanto 
públrcos como prrvados. 

Cite un ejemplo: ............................................................................................... . 

7.2.4 Conducirse por misiones y no por reglas 

La mayor parte de las lnst1tucrones Públrcas son actualmente dirrgrdas en funcrón a 
sus norrnatrvraades. leyes. reglamentos y presupuestos. no en funcrón a sus mrsrones. 
nr menos aún a las mrsrones ae los actores que pueden particrpar en la solucrón de los 
problemas socrales. lo cual produce que ni los gobernantes ni los directrvos ni los 
traoajadores ni la sociedad sepan cual es su rumbo. 
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~ DIPLOMADO EN REINGENIERÍA DE PROCESOS g 
COORDINADOR: M. EN l. ROMULO MEJIAS RUIZ 

Se deben buscar esquemas de cooperación con los sindicatos y dividir en terntonos 
las responsabilidades y la gestión de gobierno. Para cada territorio se debe tener 
un programa de trabajo, manejado por los responsables de cada uno de ellos 

Cite un ejemplo: ....................................................................................................... .. 

······································································································································· 
······································································································································· 
······································································································································· 

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

La programación de las acciones de gobierno debe enfocarse a resolver problemas 
a fondo y no simplemente a cumplir metas institucionales por sector de actiVIdad. 

Se deben formar equipos interdepartamentales y diseñar programas con la 
participación de muy diversos actores Interactivos y externos a la lnstit11ruin 

se deben formar eQuipos interdepartamentales v diseñar programas con la 
participación oe muy diversos actores internos y externos a la Institución. 

Los equipos interdepartamentales y sociales presentan distintas perspectivas 
para enfrentar problemas y aprovechar oportunidades, además de integrar 
.r:~~U.ts.C>~ _q_t.J.e il1~.!:~f!1.E!I:!~n la efectiviaa(j de las acciones. 

Los gobernantes y funcionanos deben promover. propiciar y facilitar el cambio de 
mentalidad y de actuación de los servidores públicos hacia la solución de 
problemas. en lugar de gastar la mayor parte de su tiempo en estar cumpliendo con 
la norma y las disposiciones legales. 

Cite un ejemplo: ....................................................................................................... .. 

······································································································································· 
······································································································································· 
······················································· ............................................................................ . 
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