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OBJETIVOS:

Los participantes en el diplomado aplicaran las técnicas
del redisefo de procesos y coordinaran un proyecto que
integre lo que han visto en los mddulos anteriores de tal
manera que puedan tener una guia personal de
aplicacion de todo el diplomado.

Los participantes lograran que cada persona en su area
se sienta “duefa de sus procesos” pensando siempre en
la satisfaccion de sus clientes y que haga lo necesario
para lograr y exceder su completa satisfaccion.
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO DECDFI
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENQ”

TEMARIO:

. Sensibilizacion y enlace con los médulos anteriores.
. Necesidad del rediseno.

. Modelo de servicio.

. Simplificacion de procesos.

. Identificacion de procesos fundamentales.

. El redisefio de procesos.

. Herramientas de la calidad.

. Principios de administracion de proyectos.

W 0 ~N OO A WN =

. Indicadores.

Sensibilizacion y enlace con los
modulos anteriores

—

. EL DESARROLLO DE HABILIDADES GERENCIALES

2. TRANSFORMACION DEL GRUPO DE TRABAJO HACIA
EQUIPO DE ALTO RENDIMIENTO

3. INTRODUCCION A LA PROGRAMACION
NEUROLINGUITICA: PNL DESPIERTA TU EXCELENCIA

4. “COACHING” PARA EL CAMBIO ORGANIZACIONAL

5. LAS TECNICAS DE ASERTIVIDAD COMO

PROMOTORAS DE UNA COMUNICACION EFECTIVA

INSTRUCTOR: LIC. JOSE MIGUEL HERNANDEZ BARAJAS 2
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DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

¢Estructura mueve Estrategia

,

o

Estrategia mueve Estructura?

Eliminar * Mds barato
desperdicio
: * Mds rdpido
AJUSTGI“ |G Procesos flexibles que se redisefian
de acuerdo a las necesidades

estructura a IC\ cambiantes de los clientes.
estrategia

Nu evo La forma de hacerlo hoy,
4 no necesariamente dard el resultado
escenario deseado mafana.
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO - DECDFI
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENOQ”

Estrategias para buscar ventajas
competitivas

O Basadas en costos.
 Basadas en procesos flexibles.

Q0 Basadas en tiempo.

Las tendencias

O Son aquellas actitudes, costumbres,
acciones,  anhelos, obstaculos,
proyectos potenciales que se
expresan de manera fuerte en los
escenarios futuros.

INSTRUCTOR: LIC. JOSE MIGUEL HERNANDEZ BARAJAS 4



UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO DECDFI
MODULO Vi. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENQ”

Algunas tendencias

Crecimiento globalizador de empresas.
Megafusiones internacionales.

Poder econdmico regional.
Interdependencia econdmica.
Privatizacidn del poder.

Problemas de identidad.

Integracion europea.

Repercusion asidtica.

Los que tieneny los que no tienen.
Conflictos étnicos,

I S oy 2 I S R o I Y

Construccion de escenarios

Las tendencias nos permiten sentar algunas
bases sobre las cuales se puede construir un
conocimiento mds sélido y ayudarnos a tomar
mejores decisiones, por medio de la creacidn de
escenarios.

INSTRUCTOR: LIC. JOSE MIGUEL HERNANDEZ BARAJAS 5
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DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

¢Qué es un escenario?

Es un conjunto formado por la descripcion de una
situacion futura y el proceso que marca la propia
evolucion de los acontecimientos, de manera que
permitan pasar de la situacion actual a la situacidn
futura

Construccion de escenarios

Existen dos tipos de escenarios:

1.Exploratorios: parten de
tendencias pasadas y
presentes y conducen a un
futuro probable.

2 .Prospectivos: construidos
sobre diferentes imdgenes
de futuro, podrian ser
deseables.
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO DECDFI
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

- LI2MPpO

14 ty

PASADD PRESENTE FUTURD

o

= tiempo
PASADO PRESENTE FUTURC
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO DECDFI
MODULOQ VI. “REDISENQ DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTOC DESEMPENQ”

»  llempo
PASADO PRESENTE FUTURO

Construccion de escenarios

La creacién de escenarios es la identificacion
de un futuro probable y de un futuro
deseable, diferente de la fatalidad y que
depende dnicamente del conocimiento que
tenemos sobre acciones que el hombre quiere
emprender.

INSTRUCTOR: LIC. JOSE MIGUEL HERNANDEZ BARAJAS 8



UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

escenarios:

Construccion de escenarios
Factores a considerar en la construccion de un

0 Demogradfica.
0 Epidemiolégica.
a Politica.

O Econdmica.

Q Socio-cultural.

0O Tecnolégica.

Proceso viejo para escenario nuevo

EI’ITOI"HO Cambio de hébitos

PRO

CE |SO

Cambio en la normativided

Nueva tecnologia
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO DECDFI
MODULO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENQO”

Enfoque sistémico

cQué es un sistema?

Es un conjunto de elementos, interrelacionados entre si y
con el entorno que lo rodea, de tal manera que se forma una
suma total o totalidad.

Pensamiento sistémico

Modelo mental que nos permite entender mds
profundamente la interrelacion de los procesos en un
sistema en el cual intervienen aspectos humanos, técnicos
y culturales, donde cada elemento influye en los demds y
es influenciado.

Vision holistica
Visualizar el todo por encima de las partes

El enfoque sistémico ofrece una base para
la integracion, al permitir visualizar la
organizacién como un todo en interaccién
con su entorno y el comportamiento de las
relaciones entre los componentes internos.

Mision del sistema

Expresa la razén de existencia del sistema, da sentido
y propésito a los procesos.

20
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO DECDFI
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

Andlisis del sistegrama

O Estudio del sistema (unidad de negocio) y la
interrelacién de sus procesos.

O Representacion grdafica del sistema.

>
| Proceso l I ProcesoJ <=
) T |
| Proceso i
— Mision
’ Proceso |

Unidad de Negocio

T

ENTORNO 2l

Enfoque de los procesos

La mezcla y transformacidn de un conjunto especifico de insumos,
en uno de rendimientos. Un proceso es algo que se hace para
producir un articulo, concluir una tarea o prestar un servicio.

Trabajo

Entradas Se agrega valor Salidas Cliente
a las entradas

G ¢{Quién determina

CALIDAD - cosTO/TIEMPO el valor en un
proceso?

22
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

Procesos estratégicos y de soporte

PROCESO ESTRATEGICO

(relacidn directa a la razon de existir de la unidad de negocios)

I N A

PROCESO SOPORTE

(apoya la operacidn de los procesos estratégicos)

23

Identificar puntos criticos del proceso

Determinar si alglin indicador del proceso se encuentra
fuera de rango y esta condicion afecta el comportamiento

del sistema.

LECTURA

TIEMPO

24
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

Punto critico = Falla en la salida
+ Proveedores
E
N
T
Salida — Usuario — Proceso :
F 3 | D
A
Mision T
Proveedores
25

/ . Estdndar = Valor esperado.

Indicador = Valor real.

LSO\

> 2 horas

LECTURA

_________ Lic

TIEMPO
Un estdndar es un nivel de desempefio esperado y alcanzable,
comparable con el el nivel de desempefio actual; un nivel de calidad
relevante para la actividad valorada.
Diferencia entre el estandar y el indicador = drea de oportunidad

26
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

Mision del proceso y su relacion con el sistema
T Mision del sistema

P

r

0 D c

c

e PR

s Proceso B

o

E

Procesc A
t Mision del
proceso
Unidad de Negocio
27

Identificar a los usuarios de cada
proceso y sus requerimientos

O Historia del castor.

O El Valor para cliente esta determinado por sus
requerimientos de acuerdo a sus necesidades vy
expectativas.

Lo que no agrega valor, agrega desperdicio.
Desperdicio= costo y tiempo.

(.

28
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO Vi. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

Identificar sus requerimientos
_/"NUESTROS
"\ _USUARIOS
> ¢PARA
QUIENES?
cCOMOES? [ > Q‘SS%@,
il COINCI%AR - !
N LA MISION DEFINIR
D eoceea " [ bEL PROCESO | LA
¢PARA QUE NECESIDAD
_ . FEsTamos?
¢y, ..sila ’
necesidad cambia?
UNIDAD DE |,
L _NFGOCIO |

Limites del proceso

Con el fin de hacer el andlisis es importante determinar el
inicio y el fin del procesg.

Limites/del proceso
[ A " 1
t 1
4 1
1 1
1
! N\ |
[}
Usuario sy i Procgso A ':-’ Usuario
7 :
i Producto
Insumo e / Usuarip intehno \ _’Ser'wcio
/[ Procelso B \

30
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

No tener claro el limite del proceso puede generar
conflicto

FIGHTHE

31

Interrelacion de los procesos

[ ] I [ f !
PROCESO 3
P P P P
r r r r
0 0 0 o]
¢ c PROCESQ| 4 c c
e e e e
$ ] $ ]
0 ] 0 )
1 2 5 b
Unidad de Negocio
2
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DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENOQ”

Mapa de Procesos

Un mapa de procesos nos debe permitir identificar
4 elementos basicos: :

1. Alcance del sistema (@mbito de operacién y relacién
con el entorno)

2.Diferenciar los procesos estratégicos de los procesos
de soporte.

3.Flujo de los procesos (orientacién al cliente)

4. Interrelacion de procesos (punto de contacto)

33
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

Proveedores y requisitos de los insumos
para del proceso

ENTORNO
.. /- B
Requisitos |, m [ M. | Requerimientos
I
’ 5 S
—— ’ I s
P I ’ 0 e
R
) n ( N 1
v s : PROCESOS : » | Usuari
£ 3 suarios
£ o | || ESTRATEGICOS I
D m I
I
o] o i 1
R |
s
: S :
5 l
i _Procesos be_arovo | |
, C e e ==
Parametros 35

Identificar los factores clave de éxito

¢Qué es un factor clave de éxito?
Actividad 6 condicidn que de no hacerse:

1. Modifica los resultados del proceso.

2. Genera alta variabilidad en los indicadores

A1 A3

PRODUCTO
o
SERVICIO

A2 Ad A8

No eliminar actividades, formatos, etc. que estén regulades por un
marco juridico, por la normatividad vigente y la relacién contractual

36
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DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

z

Esquema de evaluacién por indicadores
W‘N X gh\rﬁ@&w‘:mnwm r\:§ R, 5

INSTITUCION

Iy

PROGRAMA
INSTITUCIONAL

SISTEMA DF
MEDICION

Indicadores

DISCREPANCIAS

AVANCES
RESULTADOS
ALCANCE

TR N 3 GEERENRN
SRETROALIMENTACIONIEN SREC SRR ]
PRI R ‘:&%MM@%&

EVALUACIONES Y REPORTES EXTERNOS (. asesanns
Indicadores estratégicos. Evatuacidn de la gestion

37

Enfoque estratégico

INSUMOS ELEMENTOS CLAVE SERVICIOS

+ Nuestra tarea

b
' E - Entorno fundamental
Q¢ « Marco + Rumbo a seguir
. qu
gr normativo Y OBJETIVOS - Imagen deseada
é: ESTRATEGICOS - Qué queremos
: é lograr
. 9 r Identificacién 7 > Estrategias para
¢ . de actividades | /o % alcanzarlo
o4 institucionales Eg PROVECTOS, - Operaciones para
ek P?F(:((iﬁ%?gs\ la transformacién
3 (bR . Sanisfactores d
E 2 |FRIORITARIOS isfactores de
= necesidades
2 lementos de 7

N\ Y3
—revaluacmn

El Enfoque Estratégico es un insumo para el sistema de Evaluacién por Indicadores

38
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULGO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENOQO”

Informacion requerida para la Evaluacion

1. Cual fue el resultado de los indicador?

2. Elresultado de! indicador fue buenc o malo, ¢ por qué?

3, (Cual fie el incremento o decremento con respecto al
periodo anterior, identificande los motivos?

4. Si se lograron efectos que permitieron multiplicar

Con el sistema de resultados, mencionarlos

evaluacidn se 5. ;Et resultado del indicador fue favorable? y sen cuales
pretende conocer lo no? (sefalar cifras y porcentajes)

siguiente: 6 .Cuanto no se logré con el resultado del indicador?

(mencionar cifras, porcentajes y motivos).

7 Medidas a implementar para asegurar el cumplimento
del resultado del indicador.

8. Comparar el resultado obtenido del indicador con puntos
de referencia

A partir de esta informacién se
construye la Evaluacion a través de
Indicadores.

35

Beneficios que proporciona el sistema de
evaluacion por indicadores

O Permiten medir los avances.

O Identificar, oportunamente, posibles
desviaciones que impidan el cabal cumplimiento
de sus metas.

O Obtener informacién necesaria para identificar
dreas de oportunidad.

40
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENOQO”

Estandares Vs. Indicadores

¢Qué es un estdandar?

Se define un estdndar como un nivel de
desempefio esperado y alcanzable, comparable
con e! el nivel de desempeno actual; un nivel de
calidad relevante para la actividad valorada. '

Estandar = Valor esperado.

Valor real.

Indicador

Diferencia entre el estandar y el indicador =
area de oportunidad

41

Tipos de indicadores
v, Estructura (" EFICIENCIA
D
I EFICACIA
i Proceso —p
D CALIDAD
o
R
E IMPACTO
s| Resultado -
;;Ei 42
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UNAM . DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO DECDFI
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

Estructura

¢ Qué recursos se necesitan?

Proceso

¢ Qué deberia hacerse?

Resultados

¢ Cual seria el resultado?

43

Determinar rangos de aceptacion para
cada indicador.

Ro jo————
LS \
maris | —— \
z Estandar}
standar
Verde ——m—s /J
i /
- Ll

TIEMPO

44
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UNAM DIPLOMADQ EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO DECDFI
MODULO VI. "REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENOQO”

Disefiar mecanismos para el control
del proceso

O Documentacion del proceso.

O Gestion de recursos

45

Monitorear el comportamiento del
proceso mediante un tablero de control

46
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UNAM DIPLOMADO EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO
MODULOQO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA
INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO”

Q Construir un tablero que contenga

desarrollan como se planearon.

proceso esté marcando indicadores en

Monitorear el comportamiento del
proceso mediante un tablero de control

O Disefiar indicadores de estructura, proceso y resultade con
relacién a los estdndares determinados.

los estdndares, los

indicadores y el periodo de evaluacién de cada proceso.

O Considerando los rangos de aceptacion designar un color de
acuerdo al semdforo para establecer si los procesos se

Q Disefiar un plan de accién alterno, que inicie cuando un

amarillo o en rojo.

47

Proceso

ESTRUCTURA

TABLERO DE _ |
CONTROL
\

PROCESO

TABLERO DE
CONTROL DE
RESULTADOS

RESULTADOS

Modelo conceptual de monitoreo de procesos

#UBICACION
4 ACCESIBILIDAD
#SERVICIOS AL USUARIO
¢IMAGEN

®ENTORNO E INFCRMACION

®PROCESO 1
®FPROCESO 2
®PROCESC 3
®PROCESC 4

PRO) {2

METAS DE:LA UNIDAD DE
NEGOCIOS

$PROCESQ 1
$PROCESO 2
#PROGRAMAS
PRIORITARIOS
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UNAM

DIPLOMADQ EN FORMACION DE EQUIPOS DE ALTO DESEMPENO

DECDFI

MODULO VI. “REDISENO DE PROCESOS: UNA RESPUESTA A LA

INTEGRACION FUNCIONAL DE LOS EQUI

POS DE ALTO DESEMPENO”

INSTALACIONES

RECURSOS PARA
OPERACIONALIZAR—
EL POROCESO

PERSONAS

ACTIVIDADES

FACTORES CLAVE DE EXIT

SEGUIMIENTQ DE\

PROGRAMAS
INSTITUCIONALES ™~

PROCESO

MEDICION DEL RESULTADOS

DESEMPENO

Modelo conceptual de monitoreo de procesos

——-

OPTIMIZACION

—

IMAGEN

— CUMPLIMIENTO DE METAS

POSICIONES POR

NIVELES

SITUACION POR META
R

.. INDICADORES RELEVANTES

49

Tablero de control

— CRITERIOS

VALORES

%, POR META

; SEMAFOREQ
POSICION

‘.

AGRUPAMIENTO

POSICIONES
EN EL ANQ

ESQUEMA:
OPERATIVO
“ESTATAL
-REGIONAL

—

BASE DE DATOS
by T
HISTORICO

MULTIPLES
EXPLOTACIONES

N’/

TABLERO
GRAFICO

A

COMPETENCIA
=iy

VISUALIZACION DEL
COMPORTAMIENTO

Y o

AREAS
DE
OPORTUNIDAD

-1

PROGRAMA DE
MEJORAS

N

-

RESULTADOS DE
ESTRATEGIAS

7 )

50
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