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“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA”

JUSTIFICACION.

Esta propuesta fue disefiada conjuntamente con personal de la propia Delegacion y se apega a los
principios de pertinencia, racionalidad y aprovechamiento de 1os recursos basandose en ta dotacion
de mas y mejores conocimientos y habilidades al recursoc humano para que, en sus respectivas areas
de frabajo, den respuesta practica a los retos de eficacia y eficiencia que ies son planteados
cotidianamente

INTRODUCCION.

El presente curso — taller se compone de diez y siete apartados que cubren desde las definiciones de
calidad hasta el control de los procesos, pasando por metodologias para su diagramacion y
esquemas de mejora permanente.

a. REGLAS PARA EL BUEN FUNCIONAMIENTO DEL CURSO.

PUNTUALIDAD: El curso dara inicio a las 19:00 horas los dias martes y jueves con una tolerancia de
15 minutos. Transcurrido &l 50% del tiempo de cada sesian se dara un receso de 15 minutos.

ASISTENCIA: Al inicio los participantes se anotaran en la lista de asistencia. Después de los 15
minutos de tolerancia el Facilitador la recogera y a partir de este momento se contara como retardo o
inasistencia después de la hora con 30 minutos de haber iniciado la sesion.

PARTICIPACION: Los equipos de trabajo participaran de manera activa y con respeto a las dudas de
los demas companeros y equIpos.

En caso de dudas, los equipos o individualmente cada compafero podra interrumpir al Facilitador,
cuidando que la pregunta se refiera a aspectos relativos al curso.

LIMITANTES: Durante el curso, los teléfonos celulares y localizadores permaneceran apagados o en
modo "vibrader” para evitar interrupciones.
Se evitaran interrupciones que se refieran a asuntos ajenos a los temas del curso.

b. PRESENTACION DE LOS ASISTENTES:

En la primera reunién los asistentes se presentaran ante sus companeros cumpliendo los puntos
siguientes:

v Nombre compieto;

Profesion;

Cargo que ocupa en la Delegacion;

Antigliedad en el cargo actual;

Antigliedad en la Delegacidn;

Experiencia en el area de elaboracién de calidad, mejora continua, analisis de procesos y/o
elaboracion de manuales de procedimientos;

Expectativas del curso.

A

<
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“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA~

¢. METODOLOGIA DE ENSENANZA — APRENDIZAJE.

La estructura es de curso - taller, lo que significa que los capacitandos tendran una participacién

activa.

Cada tema se iniciara con la exposicién del Facilitador apoyada con fransparencias y apuntes,
posteriormente se integraran grupos de trabajo. en donde se aplicard y resolvera cada concepto
planteado, pasando a la exposicion de resultados y la opinién tanto de los demas participantes como

la orientacion del Facilitador.

E! marco sobre el cual se haran las practicas es el que se refiere a las procesos de la propia

Delegacion.

d. DESTINATARIOS:

Subdireciores, Jefes de Departamento, Jefes de Area, Enlaces y Analistas de areas sustantivas y

adjetivas de la Delegacion.
e. CRITERIOS DE EVALUACION Y ACREDITAMIENTO.

Para la calificacién final del taller se tomaran en consideracion los criterios siguientes:
“a. Participacién individual = 10%.

b. Participacién grupal = 25%.

¢. Trabagjo final = 65%.

Para tener derecho a acreditar el curso, los paricipantes deberan cubrir cuando menos el 80% de las
asistencias y obtener una calificacion, de acuerdo a los criterios a, b y ¢ anteriores, de cuando menos

80/100.

OBJETIVO-GENERAL DEL CURSO:

Al términc del curso, el participante conocera las herramientas tedricas basicas de
trabajo que le permita controlar y dar seguimiento a los procesos de operacién, asi como
mantener niveles adecuados de eficiencia operativa que ayudan a las organizaciones a
mejorar su capacidad de toma de decisiones de manera mas acertada en la
implementacion de mejoras.

DURACION TOTAL DEL CURSO:

28 horas

FECHAS DE INICIO Y TERMINACION

INICIO: 24 de mayo de 2005 TERMINO. 21 de junio de 2005.

LUGAR:

Instalaciones de la propia Delegacion Atzcapotzalco.

HORARIO:

Martes y jueves de 19:00 a:21:00 hrs.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON
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“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA”

. . ' TEMARIO: - L ¥ -HORAS
1.  La calidad sus bases y principios. 1
1.1. Por qué la calidad en las crganizaciones gubernamentales. 30
1.2. Definiciones mas conocidas de calidad. 30
2. El enfoque de sistemas en las organizaciones. 1
2.1. Qué son los sistemas. 30
2.2. Como funcionan los sistemas sociales. 30
3. El enfoque de procesos en las organizaciones. 1
3.1. Que es un proceso en una organizacion. 30
3.2 Clasificacion de los procesos en una organizacion. 30
4. Eienfoque hacia el cliente. 1
4.1. La importancia del cliente para la organizacién 30
4.2 | os distintos tipos de clientes en las organizaciones. 30
5. La Mision, la Vision, los objetivos estratégicos, el marco ético y los
procesos clave. 2
5.1, La Misién vy la Visién de la Delegacion. 30
5.2. Ef objetivo estratégico 30
5.3. El marco ético 30
5.4. Los procesos de la Delegacion. 30
6. Las medidas de rendimiento de la Misidon, Visidn, marco ético y
objetivo estratégico. 2
6.1. Cémo se mide la Misién y la Vision. 30
6.2. Cdmo se mide el objetivo estratégico. 30
6.3. Como se mide el marco ético. 30
6.4. Como se mide el objetivo estratégico. 30
7. La seleccidn de procesos clave. 2
7.1. Los factores que influyen en la seleccién de los procesos. 30
7.2. Seleccionando tos procesos de la Delegacion. 1:30°
8. Los subprocesos y procedimientos gue conforman los procesos clave | 2
8.2. La diferencia entre proceso y procedimiento. 20°
8.1. Desagregando los procesos 1:40°
9. El producto o servicio intencionado de los procesos. 2
9.1. El perfil del proceso. 1
9.2. El producto intencionado real v el deseado. 1
10. El mapeo de Ilos procesos, tiempo, costo y los flujos de
documentacion e informacion. 2
10.1. El Diagrama Interdisciplinario de Procesos 1
10.2. La Matriz Puesto - Actividad 1

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON



“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA"

. TEMA: - HORAS

11. Determinacion de las dreas de oportunidad de mejora del proceso y
estrategias para mejorarlo. Mejora marginal {mejora continua) y | 3
.mejora radical (reingenieria).

11.1. Qué es la mejora marginal 30
11.2. Qué es la mejora radical y sus principiocs. 1
11.3. Cémo se forman los equipes de mejora., 1
11.4. Las demoras, las inspecciones, los retrabajos. 30

12. Propuestas de mejora de procesos. 1
12.1 Cémo presentar una propuesta de mejora. 1

13. Anélisis de viabilidad de |la propuesta de mejora. 2
13.1. Viabilidad financiera (TIR} 1
13.2. Viabilidad humana 30
13.3. Viabilidad normativa 30

14. Analisis FODAC del proceso. Estrategias, acciones, medidas | 2
preventivas y politicas para el éxito del proceso.

14.1. Las fortalezas y dehilidades del proceso. 40
14.2. Las amenazas y oportunidades 40
14.3. Estrategias, acciones, medidas preventivas y politicas para el

éxito del proceso 40’

15. Estandares e indicadores del proceso y su relacion con los
estandares e indicadores estratégicos. 1
15.1. Qué son los estandares de un proceso. 20
15.2. Que son los indicadores de un proceso. 20
15.3. Como se relacionan los estdndares e indicadores de un proceso | 20°

con los estandares e indicadores estratégicos.

16. Metodologia para la instrumentacién de los nuevos procesos 1
16.1. El registro de los procesos 3¢
16.2. El aseguramiento de los procesos 3o

17 Plan de control del la mejora de procesos, su elaboracion e
instrumentacion. 2
17.1. Que se debe controlar en un proceso 1
17.2. Quién, como, con gué y cuando controlar el proceso. 1

TOTAL: 28
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“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA”

TEMA 1. La calidad sus bases y principios.
SUBTEMA 1.1. Por qué la calidad en las organizaciones gubemamentales.

Los modelos de calidad en su origen se generarcn por la intensa competencia en gue se ven
envueltas las empresas.

La competencia es pues una de los principales incentivos para las actividades comerciales, es decir,
“si no puedes compelir seguro tendras que desaparecer”.

En organizaciones gubernamentales, una de las diferencias basicas es que esta competencia no se
establece tan faciimente debido a que practicamente ninguna otra persona u organizacion podria
proporcionar los servicics de ta Delegacién como: expedir licencias de construccion, ampliacién,
reparacion o demolicién de edificaciones o instalaciones subterraneas, expedir las certificaciones de
uso del suelo, otorgar autorizaciones para la instalacion de anuncios en la via publica y de
construcciones y edificacicnes, otorgar permisos para el uso de la via publica,.autorizar los horarios
para el acceso a las diversiones y espectaculos publicos, vigilar su desarrollo, etc.

En consecuencia los modelos de calidad habran de evitar parclaimente el concepto de competencia y
dirigir sus esfuerzos a otro aspecto importante EL USUARIO.

Todo modelo de calidad tiene como centro de su atencién el cliente, usuario, ciudadano, clente
interno, partes involucradas, etc., debido a que sin éste la actividad de |la organizacion pierde sentido.

Lo anterior es légico ya que una de las principales obligaciones de un gobierno es lograr ef bienestar
de los habitantes.

Si lo anterior se enmarca en un madele de calidad, resulta obvio que los deseos y necesidades de los
ciudadanos, expresados tanto de voz propia como a través de sus representantes (Delegados,
Diputados, Gobernadores, Poder Ejecutivo Federal, Asambleistas y Senadores) y por medio de sus
instrumentos (Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Leyes Reglamentarias,
Reglamentos, Coédigos, Estatutos, Acuerdos, Decretos, Circulares, Laudos, Circulares, Manuales,
Instructivos , Actas, Reclamos directos, etc.) ,seran las gue orienten las acciones de los crganismos
operativos como lo puede ser una Delegacién.

n
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“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA”

SUBTEMA 1.2, Definiciones mas conocidas de calidad.

¢ QUE ES LA CALIDAD?:

EJERCICIO 1.

1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo. ]

3.  Eltrabajo consiste en que ! equipo habra de formular una definicion de Calidad
para la Delegacion Atzcapeotzalco. (20 minutos).

4. Al término del tiempo el Lider dara lectura a las conclusiones del equipo.

LAS DEFINICIONES MAS COMUNES:

Hacer las cosas bien desde la primera vez.

Mejorar permanentemente.

Satisfacer las necesidades y deseos de los clientes o usuarios.

Lograr los objetivos de la propia organizacion y la sociedad.

Satisfacer las necesidades de los colaboradores.

Conjunto de caracteristicas y propiedades de un bien o servicic que le dan la aptitud para

satisfacer una necesidad expresada o implicita. /SO 9000.

Es el cumplimiento de los requerimientos donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero

defectos y la medida es el precio del incumplimiento. Crosby

Cumplimiento de requisitos. Crosby.

Es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisface las necesidades de los clientes.

Juran.

v Esta determinada por el cliente y basada en la experiencia real de éste con el servicio o producto.
Feigenbaum.

SNENENENENER

AN

< s

TEMA 2. El enfoque de sistemas en las organizaciones,
SUBTEMA 2.1. Qué son los sistemas.

Dentro del estudio de las organizaciones existe el enfoque sistémico o enfoque de sistemas (que no
es lo mismo que sistematico), mismo que proporciona una visidn practica de la organizacion.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON 6



“CONTROL. SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA”

SQUE ES UN SISTEMA?.

EJERCICIO 2,

»

Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

Cada eqguipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

El trabajo consiste en que el equipo habra de formular una definicion de Sistema
asociandoio con la Delegacion, es decir, determinar si ésta es un Sistema y por que.
(20 minutos).

Al térming del tiempo el Lider dara lectura a las conclusiones del equipo.

SNENENENEN

Conjunto de elementos que interactuan para lograr un propésito comun.

Es un grupo de componentes interdependientes que integran un toedo complejo y unificado.

Es una coleccion de procesos. “A coflection of processes is a system”. Sloan Consulting.

Conjunto de partes coordinadas para lograr un conjunto de metas. West Churchman.

Entidad identificable a la cual se le incorporan diversos tipos de insumos (personas, dinero etc.), y
de lo cual se obtiene algun tipo de productos o servicios. West Churchman.

En un sistema se reconocen cinco elementos basicos:

1.

G AN

Los objetivos del sistema considerado como un todo y mas especificamente las medidas de
actuacion del sistema completo.

£l medio ambiente del sistema: las restricciones fijas.

Los recursos del sistema. los elementos que le permiten lograr los objetivos.

Los componentes del sistema: sus actividades, metas y medidas de actuacion.

La administracion del sistema: el elemento que coordina al sistema

Ademas un sistema:

—

el AN

o ;m

Recibe insumos (materias primas) tanto del entorno (0 medic ambiente} como del propio
sistema.

Los insumos son transformadoes de conformidad con el objetivo y las medidas de rendimiento.
Los elementos que lo componen se pueden agrupar en subsistemas por su naturaleza.

El sistema, a través de sus subsistemas obtiene resultados o “salidas” derivadas del objetivo que
persigue y de las transformaciones de los insumos o materias primas

El medio ambiente imita la actuacién del sistema fijandole restricciones.

Los recursos del sistema son limitados.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON 7



“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA”

EJERCICIO 3.

1. Los parhcnpantes formaran equipos de trabajo de conformldad con las instrucciones
dei Facilitador.

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra de identificar las caracteristicas (cinco
basicas y seis secundarias) de un sistema en la propia Delegacion. (30 minutos).

4. Al término del tiempo el Lider darad lectura a las conclusiones del equipo.

SUBTEMA 2.2. Como funcionan los sistemas sociales.

Los sistemas sociales tienen una particularidad, estan integradas por seres humanos que interacttan
de diversas formas, en consecuencia una Delegacion u Organo Politico Administrativo de la
Demarcacion Territorial es un sistema social dentro del cual se encuentra un elemento esencial LAS
PERSCNAS dentro del sistema y LAS PERSONAS a las cuales sirve el sistema, ambas se pueden
agrupar a su vez en subsistemas.

Debido a dicha caracteristica, ios sistemas sociales se vuelven, en ocasiones, impredecibles,
requiriendo de normas y formas de desempefio, {(marco normativo y marco administrativo) para que
los componentes y resultados del sistema sean mas predecibles.

Los grupos sociales, como lo es la Delegacion, contienen todas las particularidades de un sistema vy
pueden ser estudiados dentro de esta éptica.

Una forma simplista de ver un sistema sccial es la siguiente:

£COMO FUNCIONA ADM'"'S;EAGON OBJETIVO DEL MEDIDAS DE
oA SISTEMA RENDIMIENTO
FLRLE] meenene PpoEUENCION PREDIGIGN & &
PREVENC|Q)N; PREDICCION asn
= CORR GN ! MEJORA PREVENCIONY PREDICCION
. c?medt@f o “,E_ﬂ . cqmmON/MEJORA
w ______1 , T hmm— - = “a -
> 'NSUMO_* SUB iy, PRODUCTO | E .". .'. ‘. E
[ > INICIAL PROCESO : * .
""" . . SUB ’ " N
| K - ~‘_ T . PRODUCTO | L e T
. ‘ sus " propucTo” 0
I ..Illlllllllllllllt A INSUMOJ_ PRDCESQ Fgé':"w R
VERIFICACION / RETROINFORMACION 2 . . . e L e N
| : : . & : 0
. . A : :
= ] -
I '.-.---.I-IlIIIIIIIII-IIII-----I---I-
VERIFICACION / RETROINFORMACION ]
I NECESIDADES, DESEOS Y QUEJAS
L — — = — - DECLIENTES, INSUMOS, INFORMACION, l@ . . @ o wm = |

NORMAS Y PROCESQOS EXTERNOS
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“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA~

TEMA 3. El enfoque de procesos en las organizaciones.
SUBTEMA 3.1. Qué es un proceso en una organizacion.

Derivado del enfoque sistémico, se cuenta con un enfoque pragmatico de los procesos como parte
integrante del mismo sistema

Como ya se menciond anteriormente un sistema recibe insumos {materias primas) y las transforma a
través de PROCESOS, siendo éstos los que le dan VALOR AGREGADO (por lo menos en teoria) a
los insumos.

Es evidente que un proceso sin un objetivo o sin insumos caeria en ser inservible, por lo que se le
extrae del entorno del sistema inicamente para su estudio.

QUE ES UN PRCCESO.

* Es una secuencia repetible de pasos que se emplean para transformar un aporte en
un resultado que tenga valor para el usuario interno o externo.

+ Es un conjunto de acciones y operaciones que se realizan para alcanzar un
resultado propuesto.

* . Conjunto de actividades que suceden de forma ordenada a pariir de la combinacion
de materiales, maquinaria / equipo, gente, método y medio ambiente, para convertir
insumos en productos con valor agregado. INTRAGOB,

* Es una interaccion de gente, materiales, equipos e informacién que tiene como fin
transformar ciertas entradas en salidas especificas. Escalante.

* Accion o sucesién de acciones continuas regulares, que ocurren ¢ se llevan a cabo
en forma definida y que llevan al cumplimiento de algin resultado; una operacion
continua o una serie de operaciones J. Peppard y Philliph Rowland.

* Tiene una entrada y una salida, y esta constituido por una secuencia de tareas
individuales, a través de las cuales pasa un insumo, para convertirse en producto. J.
Peppard y Philliph Rowland.

* Una serie repetida de acciones. “A repeted series of actions is a process”. Sloan
Consulting.

¢ Una secuencia de pasos, tareas o actividades que transforman los inputs en output.
Un procese de trabajo incorpora valor a los inputs transformandoios o utiizandolos
para producir algo nuevo. Dianne Galloway

Para una organizacion social (como la Delegacién) cualquiera de estas definiciones adquiere cierto
sentido.
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“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA®

:EJERCICIO 4. -

1.  Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra de elaborar una definicién se proceso
para un sistema social Se advierte que no se deberan utilizar ¢jemplos en lugar de
definiciones. (20 minutos).

4. Al término del tiempo el Lider dara lectura a las conclusiones del equipe.

SUBTEMA 3.2. Clasificacién de los procesos en una organizacién.

Particularmente las organizaciones (o sistemas) sociales tienen infinidad de procesos gue se
interrelacionan o actdan con relativa interaccion.

Conforme las organizaciones se mantienen van desarrollando, sustituyendo, cambiando y, en su
caso, mejorando sus procesos, a fin de obtener los resultados deseados (objetivos)

La clasificacion de los procesos en una organizacion se realiza partiendo de los mas generales hasta
llegar a los procedimientos (formas especificas de realizar un trabajo) o, inclusive a las actividades y
tareas que los conforman.

Los procesos que conforman una organizacion se separan parra su estudio, sin embargo se entiende
gue interactuan.

Una forma de separarlos es:

PROCESOS SUSTANTIVOS: aquellos que sirven para lograr los objetivos para los cuales fue creado
el sistema.

PROCESQOS ADJETIVOS: aguellos que sirven para apoyar a los sustantivos para que éstos logren
los objetivos.

Los SUSTANTIVOS se desprenden de los grandes objetivos de la organizacion (Delegacion), en
consecuencia representan un inicio 10gico para el estudio sistémico.

Generalmente si se pregunfara a un Delegado cuales son los grandes procesos que maneja
responderia gue son DOS, los sustantivos y los adjetivos lo cual no aclararia el panorama del sistema
y menos el de los procesoes.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON 10



“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA”

EJERCICIO 5. -

4.

Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

El trabajo consiste en que el equipo habra de:

a. Elaborar lo que a su juicio es el objetive general de la Delegacion. (20 minutos).
b. Desprender los grandes procesos sustantivos y adjetivos de ésta. (20 minutos).
‘Al termino del tiempo el Lider dara lectura a las conclusiones del equipo.

TEMA 4. El enfoque hacia el cliente.

SUBTEMA 4.1. La importancia del cliente para la organizacion.

Los clientes (o usuarios) son de primordial importancia para la Calidad puesto que de ellos se
desprende la crientacion (el qué hacer) de la crganizacion.

En un organismo social de caracter publico (gubernamental) se distinguen TRES tipos de cliente (en
forma muy general).

-oa.

Aquellos que “indirectamente” emiten las normas para el funcionamiento de éste, como lo son
la Asamblea Legislativa de! DF., el Honorable Congreso de la Unién, el Qrgano de Control del
Gobierno del D.F., la Oficialia Mayor del Gobierno del DF., Jefatura de Gobierno del DF.,
Sindicato o Seccién Sindical, etc., y se les llamard “PARTES INVOLUCRADAS”, Asi mismo,
a la normatividad que emiten y que la Delegacion debe cumpiir se e denominara
“RESTRICCIONES” puesto que estas crganizaciones estan en el entorno.

Aquelios ciudadanos o grupos de ellos que en ejercicic de sus derechos y obligaciones
requieren o son sujetos de los servicios y actividades de la Delegacion. A éstos se les liamara
“USUARIOS EXTERNOS".

Aquellas personas que estan dentro del sistema denominado Delegacion y que actian en
funcion del logro de los objetivos de la misma, se les denominara “USUARIOS INTERNOS".

Como se podra apreciar TODOS ellos son importantes para el sistema y los resultados que éste
obtenga estaran cobligados a satisfacer las necesidades y deseos de TODOS ellos, en la medida que
los objetivos del sistema Delegacién no se desvien o que se afecte a algtn otro usuario o parte
involucrada.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON 1l



“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA®

EJERCICIO 6.

1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

2. Cada equipo nombrard un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que, en funcidén al sistema Delegacion, el equipo habra de
determinar:
a. Las partes involucradas del sistema. (10 minutos).
b. Los usuarios externos del sistema. (10 minutos).
¢. Los usuarios internos del sistema. (10 minutos).

d. Al termino del tiempo el Lider dara lectura a las conclusiones del equipo.

TEMA 5. La Mision, la Vision, los objetivos estratégicos, el marco ético y los procesos clave.
SUBTEMA 5.1. La Mision y la Visién de la Delegacion.

Toda organizacion habra de guiarse por ineamientos generales de conducta (el rumbo, come lo diria
un Capitan de una embarcacion), para ello existen herramientas como:

LA MISION: Es la declaracién de caracter general del por que y para qué existe el sistema
Delegacion. Es una declaracidon general que sefala el rumbo y, en principic no requiere que
manifieste unidades de medicidon aunque se debe poder traducir en Medidas de Rendimiento” y en
procesos.

LA VISION: Es la declaracion de cudles serian las caracteristicas del sistema Delegacion en el
medianc plazo {5 ¢ € aios), tomando en cuenta |la evolucion de la sociedad a la cual sirve. Tampoco
reguiere gue manifieste unidades de medicion aungue también se debe poder traducir en Medidas de
Rendimiento” y en procesos.

EJERCICIO 7.

1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador,

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

3. Eltrabajo consiste en que el equipo habra de determinar:
a. La Misién del sistema. (10 minutos).
b. La Visién del sistema. (10 minutos).
NOTA:
Si la Delegacién ya cuenta con estas declaraciones, el trabajo de los equipos sera el
de localizarla en et tiempo previsto.

4. Al término del tiempo el Lider dara lectura a las conclusiones del equipo.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON 12
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SUBTEMA 5.2. E! objetivo estratégico.

El Objetivo Estratégico es la declaracion de los iogros que en funcién a los objetivos a largo plazo, la
Mision y la Visidn se pretenden lograr en el afio en curso.

Este objetive debera estar plasmado en el Programa Operativo Anual (POA) y tiene la caracteristica
de que puede estar integrado a su vez por varios objetivos, ademas debe ser medible, programable y
ser capaz de determinar a los responsables de su logro.

EJERCICIO 8.

—_

4.

. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con la adscripcion.

Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

El trabajo consiste en que el equipo habra de ubicar el o los objetives a los que su
unidad organica debe atender. (15 minutos)

Al termino del tiempo el Lider dara lectura a las conclusiones del eguipo.

SUBTEMA 5.3. El marco ético.

Es aconsejable que toda organizacién establezca los valores que han de guiar la conducta de sus
integrantes, para ello se requiere de:

a.

b

Definir los valores y principios, (honestidad, respeto, rentabilidad justicia, etc )

Posterior a ello deben identificarse los grupos de interés de la organizacién. Un grupo de
interés son aquellas personas o instituciones con las cuales interactua la entidad en la
consecucion de sus objetivos y metas primordiales (Partes involucradas, usuarios externos,
usuarios internos y, en su caso, otros).

a

Luego de realizar los puntos anteriores, se procede a elaborar la matriz propiamente dicha. En
una tabla de doble entrada, por un lado se colocan horizontalmente los grupos de interés, y
del lado vertical los principios o valores previamente definidos, el resultado de la combinacion

de ambas, definiran los principios corporativos a regir en toda la organizacién.

EJERCICIO S8..

Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

El trabajo consiste en que el equipo habra de determinar el marco ético de los
integrantes de la Delegacién de conformidad a lo anteriormente sefialado Se
recomienda utilizar el formate anexo. (20 minutos).

NOTA: :

Si la Delegacion ya cuenta con estas declaraciones, el trabajo de los equipos sera el
de localizarla en el tiempo previsto.

Al término del tiempo el Lider daré lectura a las conclusiones del eguipo.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON
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' GRUPOS DE INTERES:
VALORES: - a).Partes b). Usuarios | ¢). - Usuarios | d). Otros.
. o involucradas. - | externos. - ' '-| internos R o

SUBTEMA 5.4. Los procesos de la Delegacion.

Una vez que son conocidos los elementos estructurales del sistema (Mision, Visidon, Objetivo
Estratégico y Marco Etico) es necesario que se determinen los procesos que nos llevaran a ello.

Es logico pensar que sin un proceso que tenga como objetivo los elementos estructurales, la
realizacion de éstos estaria en entredicho, o lo que es lo mismo jcdmo seria posible llegar a2 un
objetivo sin siquiera proponérseio?.

Para lograr lo anterior se hace necesaric desprender, de los elementos estructurales del sistema, los
procesos (conjunto de actividades secuenciales) que habran de cumplir con los objetivos que los
mismos elementos proponen,

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON 14
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El método que se empleara es sencillo:

1.

Se enumeran la Mision, la Vision, los objetivos estratégicos de cada unidad y el marco ético que
se determind.

Para cada uno deé los anteriores se determinaran los procesos que los habran de hacer factibles,
conjuntando los objetivos de los procesos con los de los elementos estructurales ( si se hace
esto ; se obtendra como resultado aguelio? )

A cada uno de los procesos se le determinara una forma de ser medido {indicador) que permita
saber que tanto la Delegacién o una de sus unidades administrativas qué tanto esta
acercandose (o alejandose) del objetivo y un responsable (duefio del procesec) que permita
asignar la responsabilidad de los resultados, lo anterior cuidando las restricciones que el
Reglamento interior de la Delegacion impone.

Para algunos elementos la determinacion de procesos no resulta tan sencilla, sin embargo este
esfuerzo aclarara las acciones que se habran de seguir para lograr aquello que el sistema
Delegacidn desea en el corto y €l largo plazo.

EJERCICIO 10.

Los participantes. formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

Cada equipo nombrara un Lider guien seré el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

El trabajo consiste en que el equipo habra de determinar los grandes procesos en los
que la Delegacion esta inmersa. Se recomienda utilizar el formato anexo

El trabajo debera ser presentado a los asistentes por los grupos en la fecha que el
Facilitador les indique

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTRE.JON 15
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El formato es sclamente indicativo del ejercicio, en caso de ser necesario utilice més hojas.

ELEMENTO
ESTRUCTURAL

OBJETIVO (S} DEL
ELEMENTO.

PROCESOS QUE
LO COMPONEN. -

OBJETIVO DE
LOS PROCESOS

- INDICADOR DEL:
PROCESO.

RESPONSABLE
DEL PROCESO

MISION:

VISION:

OBJETIVO
ESTRATEGICO:

MAchEﬂco:

OTRO:

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON

16




“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA”

TEMA 6. Las medidas de rendimiento de la Misidén, Visidn, marco ético y objetivo
estratéegico.

SUBTEMA 6.1. Cémo se mide la Misién y la Vision
SUBTEMA 6.2. Como se mide el objetivo estratégico
SUBTEMA 6.3 Cémo se mide el marco ético.

SUBTEMA 6.4. Como se mide el objetivo estratégico.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON 17
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“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA~

TEMA 6. L.as medidas de rendimiento de la Mision, Vision, marco ético y objetivo estratégico.

Por medidas de rendimiento se debe de entender lo que se espera de una actividad en términos
medibles y tangibles. Esto significa que cualquiera de los elementos estructurales habra de ser
transportado a resultados medibles, observables y comparables.

No siempre es facil el determinar estas medidas de rendimiento, sin embargo se debe hacer un
esfuerzo a que de otra forma los resultados quedarian sin una forma de saber si se esta logrando lo
que se desea,

SUBTEMA 6.1. Cémo se mide la Mision y la Vision.

MEDICION DE LA MISION:

El analisis de la Mision dara como resultado el establecimiento de las medidas de rendimiento. Como
base se tienen los procesos que le dan cumplimiento siendo la suma de éstos lo que le proporciona la
seguridad de que se lograra. (Ejercicio 10).

En el caso de que algin concepto de la Misién no quedara satisfecho con la presencia de uno o mas
procesos, significa que su logro esta en duda por lo que debera incluirse el proceso a la lista aunque
no exista

MEDICION DE LA VISION:

Debido a que la Visién representa aguello a lo que aspira el sistema en el mediano y largo plazo
rehace necesario establecer un plan para liegar a dénde ésta nos sefiale. Cada actividad del plan se
puede considerar un proceso del cual depende su logro, en consecuencia fos indicadores de éstos
determinados en el ejercicio 10 serdn |la base para su medicidn.

Puede suceder, como en la Misién, que algunos procesos no estuvieran contemplados, por lo que se
habrian de incluir.

. EJERCICIO 11.

1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en’
forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra de revisar los grandes procesos que
componen su Misién y su Visién y, en su caso, agregar aquellos que falten. (10
minutos)

4. ElLider dara lectura a las conclusiones

~

SUBTEMA 6.2. Cémo se mide el objetivo estratégico.

El objetivo de 2005 habra de estar plasmado en el POA y de ahi se puede rescatar los indicadores de
gestidn, sin embargo habra de ser analizado desde el punto de vista de los procesos ya que a la falta
o malfuncionamiento de alguno de éstos pudiera ocasionar que no se logren los resultados
esperados.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON 17
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- EJERCICIO 12. -

1.  Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador. '

2 Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en

- forma y tiempo. '

3. E! trabajo consiste en que el equipo habra de revisar los grandes procesos que
componen su Objetivo Estratégico y, en su caso, agregar aquellos que falten. (10
minutos)

4. E!Lider dara lectura a las conclusiones

SUBTEMA 6.3 Como se mide el marco ético.

El marco ético sea quizas la parte mas dificil de medir, sin embargo se cuenta con un dato importante
que son los "Grupos de tnterés” a los cuales se debe acudir para conocer si se estan cumpliendo con
lo que se espera. De esta forma se habra de establecer, con bases técnicas, la manera de conocer
(encuesta, panel, etc.) si la apreciacidn del cumplimiento del marco ético (censo 0 muestra) se esta
efectuando.

. ' ' EJERCICIO13. -

1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
farma y tiempo.

3. Eltrabajo consiste en que el equipo habra de determinar la forma en que se medira
el “Marco Etico” Se recomienda utilizar el formato nexo. (30 minutos)

4. El Lider dara leciura a tas conclusiones.

' I
VALOR | GRUPO | TAMANO-| CENSO | MUESTRA FORMA Y RES_PONSABLE
.~ . 1-. DE DEL | | S FRECUENCIA . ‘
"INTERES | grRUPOD | S " | Encuesta, foro, oftra
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TEMA 7. La seleccidon de procesos clave.

Como se observa existen una gran cantidad y variedad de procesos que habra de operar el sistema
para lograr sus propdsitos lo que hace que la Direccion y coordinacién se dificulte.

Wilfredo Pareto, socidlogo y economista del sigio pasado expreso; “el 20% de la poblacién tiene el
80% del dinero (los ricos), mientras que el 80% del poblacion ostentan apenas el 20% del dinero (jos
pobres).

Tomando esta observacion se podria pensar que asimismo el 20% de los procesos aportan el 80% de
los resultados y en contraposicion el 80% de los proceses aportan apenas el 20% de los resultados.

Come directivo ;qué grupo de procesos preferiria dedicarle su tiempo?.
SUBTEMA 7.1. Los factores que influyen en la seleccion de los procesos
SUBTEMA 7.2. Seleccionando los procesos de |la Delegacion

Los criterios para seleccionar un proceso son muy variados y dependen de lo que se quiera obtener.
En el caso de los procesos se pueden enumerar los siguientes.

Aquellos que poyan a la Misién.

Aquellos que apoyan a la Vision.

Aquellos que apoyan al Objetive Estratégico.

Aguellos que apoyan al marco ético ¢ de valores.

Aquellos de los cuales tenemos mas observaciones de los Organos de Control.

Aquellos que por condiciones politicas o técnicas es urgente tratar.

Aquellos de los que tenemos mas guejas de los usuarios.

@ paoop

¢ Se puede imaginar que algunos de los procescs existentes cumplan con todas o casi todas de las
caracteristicas anteriores?, entonces seguramente se hablaria del principio de Pareto, es decir que se
habrian localizado el 20% de los procesos que aportan el 80% de los resultados.

: EJERCICIO 14. .

1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra de determinar los procesos a los cuales
se habra de enfocar la gestién. El Facilitador les dara las instrucciones precisas
para el ejercicio. Se recomienda utilizar el formato anexo. (30 minutos)

4. ElLider dara lectura a las conclusiones.
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"PONDERACION

“oaliAquel que | JAquel ques I
L|-mas apoya’| mas apoya

Aquelque ;i "Aquetques
'mas-apoya al |-

e iy ) %
Fyrgly A o LA 8

3 mas apoyaa | ‘QTRQ..% 2
“|+a la Misién | :a’la Vision. objetivo™, los valores - T s SUMA.
P | e 8| cestratégicor o s R et T o oo il
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TEMA 8. Los subprocesos y procedimientos que conforman ios procesos clave.

Para poder trabajar con los procesos se habran de desagregar hasta llegar a los elementos que lo
hacen operar.

| PROCESO ESTRATEGICO

PROCESO
TACTICO.
-L os necesarios para que el
proceso tactico logre sus
objetivos-

PROCESO
OPERATIVO.
-Los Procedimientos
necesarios para que el
proceso tactico logre sus
objetivos-

Lo anterior se hace con la finalidad de que se conozca, entre otras cosas, lo siguiente:
En qué momento inicia y en que momento termina.

Qué insumos especificos debe recibir y en qué momento.

Qué resultados se esperan de éste.

Quiénes participan especificamente en la transformacién de insumos.

Qué costo de cada actividad y cual es el de todo el proceso

Qué tiempo lleva cada actividad y cual es el tiempo de todo el proceso.

Qué instrumentos de transformacion y medicion se requieren.

Qué capacidades deberia tener la persona que realiza las actividades.

En donde se encuentran los “cuellos de botella”.

@0

SUBTEMA 8.1. La diferencia entre proceso y procedimiento.

¢ QUE ES UN PROCESO:
Conjunto de actividades interrelacionadas ¢ que interactGan, las cuales transforman entradas en
salidas. (ISO 9001:2000).

Conjunto de actividades que suceden de forma ordenada a partir de la combinacién de informacién,
materiales, maquinaria, gente, métodos, y medio ambiente, para convertir insumos en productos con
valor agregado. (INTRAGOB/2002).

—_
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¢QUE ES UN PROCEDIMIENTO?

Sucesion cronoldgica de actividades concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad, en
funcién de la realizacion de una actividad o tarea especifica dentro de un ambito predeterminado de
aplicacién. Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal, la determinacién de
tiempos de realizacion, el uso de recursos materiales y tecnoldgicos y la aplicaciéon de métodos de
trabajo y de control para el cabal, oportuno y eficiente desarrolio de ias operaciones.

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Los procedimientos pueden estar
documentados o no (IS0 9001:2000).

¢QUE ES UNA ACTIVIDAD?

Una o mas acciones afines y sucesivas que forman parte de un procedimiento, ejecutado por una
misma persona o por una unidad administrativa.

;QUE ES UNA TAREA?

Fraccién de trabajo u operacién especifica que debe ser gjecutada para la realizacién de una accién
concreta dentro de un proceso gradual, a través de la cual se obtiene un resultado parcial.

¢QUE ES UNA ACCION?

Hecho por medio del cual se materializan los proyectos y actividades de la administracion.

SUBTEMA 8.2. Desagregando los procesos.
Una vez que conocemos cuales son los procesos gque mas impacto tienen en la organizacién
{ejercicio 14) se desprende cuales son los procedimientos que operan entro de éste.

L N EJERCICIO 15. ¥ K
1. Los participantes formaran equipos de frabaje de conformidad con las
instrucciones del Facilitador.
2. Cada equipo nombrard un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo
en forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra de determinar los procedimientos que
ocupan a un proceso estratégico. Se recomienda utilizar el formato nexo. (30
minutos)

4. El Lider dara lectura a las conclusiones.
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'PROCESO (S)DE’
INICIO

' PROCESO (S)
INTERMEDIOS.

"PROCESO (S)

FINAL (ES)-O DE
‘ENTREGA AL
" USUARIO.

PROCESOS DE _
RETROINFORMACION
. SOBRELA ' -
CONFORMIDAD DEL
PRODUCTO.0
SERVICIO

Una vez que se cuenta con el listado de procedimientos se iniciard nuevamente su eleccion a través
de las herramientas vistas en el gjercicio 14.

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON
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EJERCICIO 16.

1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con ias instrucciones
del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra de determinar los procedimientos hacia
los cuales se habrad de enfocar la gestion. El Facilitador les dara las instrucciones
precisas para el ejercicio. Se recomienda utilizar el formato anexo. {30 minutos)

4. El Lider dara lectura a las conclusiones.

,‘LPONDERACIC')N :

4 Aquel quel| Aquelque |- Aquelque - ¢ Aquelque
PROCEDIMIENTO mas apoya: mas apoya:, as. apoya al ¢ més apoya a-

TRl e 7 a la M|5|6ﬁ sa la.Vision ObjethO s los valores
' - . ) .- estratégico | » |-
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TEMA 9. El producto o servicio intencionado de los procesos.

Para conocer un procedimiento es necesario que se conozcan algunas de sus caracteristicas
principales.

SUBTEMA 9.1. El perfil del procesc.

EJERCICIO 17. -
1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador
2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en

forma y tlempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra elaborar el “Perfil del Proceso’. Se
recomienda utilizar el formato anexo. (30 minutos)

4. El Lider dara lectura a las conclusiones.

PERFIL O REGISTRO DE PROCESO:
NOMBRE DEL 8L
"PROCESO: i1 it
CLAVE: s
+AREA DUENA| DEL;,
PROCESO. = .
_MISION DEL AREA -+
‘DUENA‘DEL' PROCESO:
VISION DEL AREA -
DUENA.DEL-PROCESO: :
OBJETIVO:DEL AREA- -
DUENA DEL PROCESO
OBJETIVO'DELY, + .57

:

PROCESO: ’a <:~
{FECHA-DE LAQULTIMA
REVISION: © ™1 ‘e“’““:‘f
FECHA DE LA PROXIMA
sREVISION: i 0% -
CLIENTES 5 .
ESTRATEGICQ;S, gA LOS ‘
QUEAPOYA ™ i1l

EN DONDE INICIA: .=

H 4 N
', ERI . - ' .
[ Lz 1 ™S “‘,O,,H((ie &},4,‘?»35"

.EN. DONDE TERMINA

Sl s
’?n i gw" “ }zs ST =
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SUBTEMA 8.2 El producto intencionado real y el deseado.

Todos los productos y servicios tienen “variabilidad”, es decir que no son exactamente iguales, sin

embargo existen variabilidades que no se pueden permitir.y que deberan estar identificadas.

Las variabilidades pueden darse de diferentes formas dentro de un solo resultado, como son:
No cumple en el tiempo

No cumple en el costo.

No cumple |la normatividad.

No cumple con los formatos establecidos.

No cumple con la redaccion correcta.

No cumple con la entrega esperada.

~oQ0ow

EJERCICIO 18.

1. Los participantes formaran equipos de trabajc de conformldad con las mstruccmnes
del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra elaborar las caracteristicas del producto
final esperado. Se recomienda utilizar el formate anexo. {30 minutos)

4. ElLider dara lectura a las conclusiones
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TEMA 10. £l mapeo de los procesos, tiempo, costo y los flujos de documentacidon e informacion.

La razon por la que un proceso se diagrama se debe a que, a traves de esta simulacién, se pretende
congcerlo mejor y “jugar” con algunas variables. La diagramacién de ninguna manera sustituye que el

analisis omita [a observacion fisica y la comprobacion del proceso
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SUBTEMA 10.1 El Diagrama Interdisciplinario de Procesos.

ACTOR : PROCESO
A INICIO
° —
C 11 FIN
D 6| 14(;

"EJERCICIO 19.

1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las instrucciones
del Facilitador.

2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo en
forma y tiempo.

3. El trabajo consiste en que el equipo habra elaborar el Diagrama Interdisciplinario
de Procesos del procedimienic escogido. Se recomienda utilizar el formato anexo.
{30 minutos)

4. ElLider dara lectura a las conclusiones.
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T ACTOR T [o i B0 17507 PROCESOR & i Py i,
/ACTIVIDAD. ;| -, ACTOR. -~ | .- DESCRICIONNARRATIVA.

SUBTEMA 10.2. La Matriz Puesto — Actividad.
La Matriz Puesto — Actividad es una herramienta que sirve para realizar un mapeo detallado de un
procedimiento, cbteniendo de éste informacion relevante para la toma de decisiones.

Se utilizan practicamente los simbolos de los diagramas de flujo.
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ACTIVIDAD: - - - i :

INICIO: -

OmMmVO-HO»

TIEMPO

COSTO

INFORMACION

PUNTO DE
CONTROL

-] PERFIL DEL
ACTOR

WO W-— IG')'I'I'I A

INSTRUMENTOS

INSTRUCTOR. LIC. SERGIO SUAREZ CASTREJON




“CONTROL, SEGUIMIENTO DE PROCESOS Y EFICIENCIA OPERATIVA®

SIMBOLOGIA DE LA MATRIZ PUESTO ACTIVIDAD:

- .simBOLO:

‘SIGNIFICADO: .

Inicio y terminacion de una diagramacion

Documento. Se anotara una clave para cada nuevo documento y un
“0” para el original, un “1" para la primera copia y asi sucesivamente
A los documentos fotocopiados se les anotara Fx y el nimerc de
copia que sirvid de origmnal. Ejemplo: Fx2 Fotocopia de la segunda
copia

Transporte. Movimiente fisico de personas, documentos vy/o
materiales.

Decision. Cada vez que en el flujo se tome una decision y generar{a
cuando menos dos salidas una para €l "SI" y otra para el "NO”,

Inspeccién. Se utiliza cuando algo es revisadoe.

Bemora. Se utiliza cuando el flujo del proceso es detenido por alguna
razdn y generalmente se acumulan inventarios.

Almacenamrento de informacion en disco duro o en una base de
datos.

Almacenamiento de datos en dispositivo electronico portatil.

Transmision de informacion por medios electrénicos. (Teléfono, Fax,
E-Mail.}

Almacenamiento fisico de bienes, articulos ¢ archivo fisico.
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‘simeoro: | ' ‘sieNFIcADO: .

Extraer fisicamente de aimacén o de archivo.
' Se utiliza como "comodin”, es decir para actividades que no tienen un
@Q icono definido.

Fiujo del proceso. Se puede utilizar horizontal o diagonal, de "ida” o
EEE— de "regreso”.

Consulta en pantalla de medios electronicos.

Documento escaneado o fotofiimado.

e T

La Matriz Puesto - Actividad se acompafara con el formato de “Descripcion Narrativa
correspondiente”.

c - ‘EJERCICIO 20. ‘
1. Los participantes formaran equipos de trabajo de conformidad con las
instrucciones del Facilitador.
2. Cada equipo nombrara un Lider quien sera el responsable de terminar el trabajo

en forma y tiempo

3. El trabajo consiste en que ¢l equipo habra elaborar la Matriz Puesto — Actividad
del procedimiento escogido. Se recomienda utilizar el formato de la pagina 29, asi
como el anexo. (30 minutos)

4. El Lider dara lectura a las conclusiones.
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[
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TEMA 11. Determinacion de las areas de oportunidad de mejora del proceso y estrategias para
mejorarlo. Mejora marginal {mejora continua) y mejora radical (reingenieria).

{QUE ES LA MEJORA CONTINUA?:
Es la planeacion, ejecucién, control y evaluacién de mejores practicas para el logro de los objetivos

de una organizacién.

;COMO DE HACE LA MEJORA CONTINUA?

FACULTADES, MISION, VISION,

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA ORGANIZACION,

NECESIDADES DE USUARIOS.

¥

Disefio de
Sistemas y
Procesos

A

Mejora e
innovacion

v

Definiciéon de
indicadores

Implantacion
de Sistemas,

Procesos e
Indicadores

1

Acciones
correctivas y
preventivas

Comparacion
con las mejores
practicas

L 2

Medicion del
Desempeno

Analisis:
seguimiento,
revision de
diagnésticos y
auditorias
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La mejora continua tiene dos formas basicas;
La mejora marginal y la mejora radical.

SUBTEMA 11.1. Qué es la mejora marginal. _
La Mejora Marginal consiste en mejorar progresivamente un proceso, es decir, lograr pece a poco

gue un

proceso aporte un mejor rendimiento al sistema.

Los avances pueden no ser espeactaculares, sin embargo, si un proceso se mejora permanentemente
en pequefas escalas al final se cbtendra un proceso robusto que aporte mejores resultados a la
organizacion.

Generalmente se promueve la mejora marginal en aguellos procesos que o no son prioritarios o bien
presentan un desempeno satisfactorio para la organizacion.

SUBTEMA 11.2. Qué es la mejora radical y sus principios.

Es la revisidn FUNDAMENTAL de procesos para alcanzar MEJORAS ESPECTACULARES

tendien

v
v
“ .

tes a:

Reducir COSTOS;
Mejorar la CALIDAD del producto o del servicio;
Incrementar la RAPIDEZ de respuesta a las necesidades del usuario.

%Lt . 3 . OBJETIVOS'DE LAMEJORARADICAL.. = . . _ -

Reducir costos:

Mejorar la calidad del producto o del servicio;

Incrementar la rapidez de respuesta a las necesidades del usuario.

Dejar lo estrictamente necesarne y eliminar aquelio que no lo es;

Ver a ios trabajadores como seres pensantes, con potencial creativo

i il Pl [ [l o

Desarrollar a los trabajadores para que elios encuentren nuevas formas de hacer
mejer el trabajo

Revisar y, en su caso, cambiar paradigmas

il

Vencer la resistencia al cambio interesando a los jefes y trabajadores sobre los
beneficios de la mejora radical,

Superar el principio de “especializacién”

1

0. Pasar de “irabajadores controlados” a"trabajadores facultados.”

1

1. Ver a la organizacion como un sistema en el que interactian varics subsistemas y
elementios y que es moldeado por un_entorno cambiante.
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Reflexion:
“Asegtirese, antes de intentario, de que se comprende realmente que es fa Mejora Radical, sélo
entonces hagalo, nunca proceda de ofra forma.
Todo éxito en el esfuerzo de mejora radical, toma en cuenta como ésta afecta a los individuos. El
nuevo proceso deberd ofrecer algiin beneficio a las personas, quienes deberan de ser tomadas en
cuenta para que apoyen el enorme cambio y la transicion del antiguo proceso al nuevo. Lo
anferior debe hacerse con un gran respelo hacia sus sentimientos”.

Michael Hammer.

The Re-engineering Revolution.
Algunas de las consideraciones basicas del enfoque de Redisefic Radical son:

- Empezar sin ninguna logica previa.

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

- 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
(empowerment).

- Desarrollar, permitir y facilitar a los trabajadores para que encuentren nuevas formas de hacer
mejor el trabajo

PRICIPIOS DE LA MEJCRA RADICAL.

Principio 1.: Partir de CERQ.

Tomando como base el cbjetivo y las métricas de valor del mismo, el cual debera ser modelado por
los deseos de los clienies y usuarios, se realiza un flujo partiendo de lo mas simple que se habra de
hacer para llegar a éste.

Preguntarse: ;como se obtendria el mismo resultado con el menor nimero de pasos?.

Si bien este ejercicio representa la manera ideal de lograr el objetivo y muchas veces es
practicamente imposible hacerio de esta manera, es un excelente "medic de contraste” para
reconocer actividades que no agregan valor.

Principio Basico 2: Eliminar el desperdicio.

a) Identificar los rendimientos que espera el cliente / usuario: rapidez, bajo costo, durabilidad,
color, entrega, garantia, aspecto, ubicacion, efc.
b} Identificar posibles pasos inhibidores de los rendimientos: demoras, transportes, inspecciones,

retrabajos, almacenajes o incluso operaciones
Si la respuesta fuera algo asi como; “porgue si no, se dejarian pasar muchos

Principio Basico 3: 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 u ordenando de
manera diferente los insumos y los subprocesos involucrados?
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Principio Basico 4: 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 o casos no estrictamente necesarios, proceder a eliminarlos, simpilificando 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.

c) ldentificar los pasos basicos del proceso, separando todos aquellos que surgieren para darle
“calidad”, y preguntarse si estos Gltimos se pueden eliminar o reducir a otros mas rapidos, o mas
econémicos 0 menos complicados.

Principio Basico 5: Combinar pasos del proceso.

a) Combinar un paso de demora o uno de transporte con otro de operacion.
Para ello, preguntar ;Qué operacién se puede hacer mientras se espera o transporta algo?.

Principio Basico 6: Disefiar procesos con rutas alternas.

Preguntarj el proceso o algunos de sus pasos esta disefiado para la excepcion o para la regla? y ;se
pueden separar o unir la excepcion de la regla?

Principio Basico 7: Pensar en paralelo, no en iinea.
Preguntar:

a) ¢cuales pasos se pueden realizarse en paralelo?
b) ¢coéme podemos colocar los pasos en paralelo sin afectar negativamente el valor agregado?

Principio Basico 8: Recabar los datos en su origen.
Cada vez que se observe que una informacién es transcrita o recabada mas de una vez, preguntar:

— ¢ De qué manera es posible evitar la trascripcion o la recabacion de informacion mas de una vez?

Principio Basico 9: Usar la tecnologia para mejorar el proceso.

Preguntar: ; en qué pasos del proceso podemos usar computadora, fax, tel&éfonos celulares, correo
electronico, Internet u otros medios que puedan mejorar la eficiencia y eficacia del proceso?

Principio Basico 10: Dejar que los clientes, proveedores o terceros ayuden en el Proceso.

Preguntar: ; de qué manera es posible involucrar al chente ¢ al proveedor en el mejoramiento del

6 q - « v . .
proceso, aumentando beneficios para ambos?, ;quién sabe mas que nosotros sobre una actividad
que realizamos?
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SUBTEMA 11.3. Como se forman los equipos de mejora.

Equipos de Mejora Continua.

Es un pequefio grupo de personas gque se reunen voluntariamente y en forma periodica para detectar,
analizar y buscar soluciones a los problemas que se suscitan en su propia drea de trabajo, asi
como para mejorar estandares ya existentes.

Se recomiendan para la mejora margtnal de procesos.

Equipos de Trabajo;

Es un pequefio grupo de personas de areas diferentes, que se retinen voluntariamente y en forma
periédica para detectar, analizar y buscar soluciones a un problema especifico que se suscita en
una o varias de sus areas de trabajo, Una vez resuelto el problema el equipo se disuelve.

ASOCIADOS
T DE MEJORA
COMITE | .- .
DE :
| CALIDAD. 1™ [" aupiTorEes COLABORADOR
| INTERNOS SECRETARIO DE LA
— - MISMA AREA.
DUENO LIDER DE COLABORADOR
DE +———|PROYECTO. SR DE LA
PROCESO. | | I MISMA AREA
T I !
: ; I : |= = —————
L I e e e _ | ASOCIADOS DE:
FACILITADOR. | - - - - - — - ! - ML

SUBTEMA 11.4. Las demoras, las inspecciones, los retrabajos.

Cuando se efectia una buena diagramacién en la Matriz Puesto — Actividad, son faciimente
identificables los simbhoics de:

— Demora. Cuado el procesc estd en espera de algun insumo o
o ) actividad y, generalmente, se acumulan inventarios.

Inspeccidn o revisién.
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El area de oportunidad puede plantearse faciimente cuando se pregunta

DEMORA: ; Por qué el proceso se detiene ahi?, ;como podria acelerarse la salida?.

oW

C. INSPECCION: ;Qué se inspecciona?, ;por qué se inspecciona? y lo mas importante, si la
inspeccidn provoca acciones correctivas ¢ que se ha hecho para instalar una medida preventiva
que elimine o reduzca los errores?.

Los retrabajos representan también una importante area de oportunidad cuando en la diagramacion
se detecta que un mismo trabajo se esta haciendo varias veces.

Los puntos de retrabajo mas frecuentes son.

a. Un mismo documento se captura varias veces
b. Una actividad se revisa varias veces de o mismo.
C. Una actividad se hace varias veces.
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