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FACULTAD DE INGENIERIA U N_A_M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS

Las autoridades de la Facultad de Ingenieria, por conducto del jefe de la

Divisién de Educaciéon Continua, otorgan una constancia de asistencia a

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso.

El control de asistencia se llevara a cabo a través de la persona que le entregé
las notas. Las inasistencias seran computadas por las autoridades de la
Divisiél{, con el fin de entregarle constancia solamente a los alumnos que

tengan un minimo de 80% de asistencias.

Pedimos a los asistentes recbger su constancia el dia de la clausura. Estas se
retendran por el periodo de un afio, pasado este tiempo la DECFl no se hara

responsable de este documento.

‘
Se recomienda a los asistentes participar activamente con sus ideas v
experiencias, pues los cursos que ofrece la Division estan planeados para que
los profesores expongan una tesis, pero sobre todo, para que coordinen las

opiniones de todos los interesados, constituyendo verdac;leroé seminarios.
.. Lo " ' ) !

Es muy importante que todos los asistentes I-lenen‘ Vi entr_egueﬁ su hoja de
inscripcién al inicio del curso, informacidén que,sewiré-paia integrar un

directorio de asistentes, que se entregara b})ortunamente.

Con el objeto de mejorar los servicios que la Division de Educacién Continua
ofrece, al final del curso "deberan entregar la evaluacién a través de un

cuestionario disefiado para emitir juicios anénimos.

Se recomienda llenar dicha evaluacién conforme los profesores impartan sus
clases, a efecto de no Illenar en la iltima sesién las evaluaciones y con esto

sean mas fehacientes sus apreciaciones.

Atentamente
Division de Educacion Continua.

Teléfonos: 5512-8955 5512-5121 5521-7335 5521-1887  Fax 5510-0573 5521-4021 AL 25
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GUIA DE LOCALIZACION
1. ACCESQ

2. BIBLIOTECA HISTORICA

3. LIBRER{A UNAM

4. CENTRO DE INFORMACION Y DOCUMENTACION
"ING. BRUNO MASCANZONI"

5. PROGRAMA DE APOYO A LA TITULACION

6. OFICINAS GENERALES

CALLE FILOMENO MATA

7. ENTREGA DE MATERIAL Y CONTROL DE ASISTENCIA

CALLEJON DE LA CONDESA

8. SALA DE DESCANSO

SANITARIOS
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FACULTAD DE INGENIERIA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

"Tres décadas de orgullosa excelencia" 1971 - 2001

CURSOS INSTITUCIONALES

DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE
PROCESOS |

MODULO I. REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS

Del 08 de mayo al 10 de julio de 2001

APUNTES GENERALES

M. en [. Romulo Mejias Ruiz
Secretaria del Trabajo y Prevision Social
Mavo-julio /2001

Paiacio de Mineric, Colle de TatubaNo 5 Prnmer pisc  Delegacidn Cuauhtémoc, CP 06000, Col Centro, MéxicoDF,,
APDQ Postcl M-2285 m Tels: 5521 402t al 24, 5623 2910 vy 5623 2971 ® Fax 5510.0573
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FACULTAD DE INGENIERIA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

“"Tres décadas de orgullosa excelencia” 1971 - 2001

DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS

OBJETIVO:

Al términc del Diplomado. el participante podra aplicar las herramientas de mayor
actualidad en el disefio & mplantacién de Proyectos de Reingenieria, a fin de optimizar
procesos admrmistrativos, productivos y de servicios publicos para incrementar
sigrmificativamente la capacidad. calidad y tiempo de respuesta de las Instituciones
Publicas a las demandas de usuarios internos y externos, a fin de estar a ia altura de las
exigencias de tos nuevos tiempos.

DIRIGIDO A:

Personal de mando medio y superior de ta Secretaria del Trabajo y Prevision Social
METODOLOGIA: Se combina exposicion interactiva con taller de trabajo en equipo,
lectura comentada, dinamicas grupales, gimnasia cerebral, efc

PRODUCTOS: Proyectos disefiados en equipo para responder a las demandas de-
eficiencia y calidad en sus areas de trabajo.

EVALUACION: Los criterios que se utilizaran para la evaluacion de los participantes son
los siguientes

1) Asistencia
2) Participacion en clase
3) Presentacion de trabajo escrito al término de cada modulo o inicio del siguiente.

Asistencia minima 80%
Calificacion minima 8 0.promedio en todo el Diplomado

COORDINADOR GENERAL: M en ! Romulo Mejias Ruiz

Patacio de Mineric. Calle de Tacuba No 5. Pnmer pise, Delegoian Cuauhtémoc, CP 06000, Col Centro, México DF.,
APDO Postal M-2285 » Tels. 55214021 gl 24, 5623 2910y 5623 2971 ® Fax 5510 0573
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FACULTAD DE INGENIERIA UNANM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

“Tres décadas de orgulilosa excelencia" 1971 - 2001

MODULOS:
| REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS.
Il . REINGENIERIA HUMANA.

“Hi DISENO INTEGRAL DE PROYECTOS DE
REINGENIERIA PUBLICA

"IV DOCUMENTACION Y ADMINISTRACON DE
PROCESOS INNOVADOS

DURACION TOTAL: 150 HORAS.

(40 HORAS)

(32 HORAS)

(44 HORAS)

(34 HORAS)

Patatio de Minenc  Colie de Tacuba No 5. Pnimer piso, Delegatién Cuauhtémoc, CP 06000, Co! Centro, MéxicoDF,
APDO Postol M-2285 @ Tels 5521402} ol 24, 5623 2910y 5623 2971 ® Fax 5510.0573
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FACULTAD DE INGEN_IERiA LN AN
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

“Tres décadas de orgullosa excelencia” 1971 - 2001

MODULO |I. REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS
OBJETIVO:

Que el participante conozca el origen. la razon de ser, los beneficios, costos. retos e
importancia de la Reingenieria en la Administracién Puablica. asi como también que se
ejercite en la visidbn de procesos de trabajo, en la determinacion de su eficiencia y
defictencia. en el rediseno e mnovacion de procesos en Instituciones Publicas. en ia
aplicaciéon de estrategias para viabilizar la implantacidén de innovaciones y en los principios
de la Macroreingenteria Publica aphcada al proceso de Gobierno para la nueva era

DURACION: 40 horas
TEMAS.

1. onceptos, Beneficios, Costos e Importancia de ia Reingenieria
1 Ongen de la reingenieria.

2 Concepto.

3 Razon de ser .

4 Beneficios. costos y retos

5 Importancia de la Reingenreria en ta Administracion Publica

2. Vision en los Procesos
21 ¢ Qué es un proceso?
22 Relacion de procesos con las funciones de una Institucion Publica
2.3 Tipos de pasos de un proceso
24 Ejercictos de tipificacion de pasos de un proceso.

3. Eficiencia y Deficiencia de Procesos de Trabajo en la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social
31 ¢ Qué es trabajo y desperdicio dentro de la Reingenieria®?
32 « Como identificar trabajo v desperdicio?
2.3 Eficiencia y deficiencia de un proceso de trabajo y ejercicio para su
determinacion

Palocio de Mineric, Calie de Tocuba No 5, Pnmer piso.  Delegocion Cuauhtémoc, CP 6000, Col Centro, MéxicoDF.,
APDO Postal M-2285 @ Tels 55214021 al 24, 5623 2910y 5623 2971 @ Fax- 5510 0573



FACULTAD DE INGENIERIiA UNAAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINULA

“ITres décadas de orgullosa excelencia” 1971 - 2001

4. Principios Basicos de la Reingenieria
41 Principio 1: Eiiminar el desperdicio
42 Principio 2: Reducir el desperdicio al minimeo.
43 Aplicacion de Reingenieria rapida y determinacion de ahorros.
4.4 Principio 3: Simplificar el proceso. '
45 Principio 4 Combinar pasos del proceso.
4.6 Principio 5. Disefar procesos con rutas aiternas.
47 Principio 6. Pensar en paralelo, no en linea.
4.8 Principio 7 Recabar ios datos en su ongen.
4.9 Principio 8: Usar la tecnologia para mejorar el proceso.
410 Principio 9: Dejar que los usuaros y proveadores del proceso ayuden a
mejorarto
411 Prnincipales caracteristicas de los procesos sometidos a Reingenieria
5. Aplicacion de los principios basicos de la Reingenieria
6. Evaluacion y Seleccion de Opciones de Innovacion y Estr:ategias para Hacer

Viable la Reingenieria

7. Macroreingenieria Publica

7.1

7.2

Concepto de Macroreingemeria Publica y sus diferencias con |la

Microreingenieria

Principios de ia Macroreingenieria Publica aplfcada al proceso de Gobierno

7.2.1 Durigir mas que operar

7 2.2 Fortalecer a las comunidades (facultamiento social)

7.23 Fomentar la competencia en |a prestacién de servicios publicos y no
los monopolos

724 Conducirse por misiones y no por reglas

7.2.5 Orentarse a resultados mas que a los medios.

7.2.6 Atender necesidades de usuarios externos mas gue internos

7.2.7 Generar ingresos mas gue reducir gastos

7.2.8 invertir en prevenir mas que en solucionar.

7.2.9 Descentratizar la autondad

7 2.10 Resolver probiemas pubhicos en lugar de limitarse a ejecutar
programas institucionales

INSTRUCTOR: ING GABRIEL CLAVEL CARMONA

Patacic de Minenio, Calle de Tacuba No 5. Pnmer piso.  Delegacton Cuauhtémoce, CP 06000, Col Centro, México DF.,

APDO Postol M-2285 w Tels 5521 4021 ol 24, 5623 2910 y 5623.2971 @ Fax 5510 0573



—™  DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

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

1.1 ORIGEN DE LA REINGENIERIA

A mediados de los anos ochenta algunas companias 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 hacemas otra cosa que nos produzca grandes
resultados?

También se preguntaban:

¢ Lo que estamos haciendo, a quien satisface mas, al cliente 0 a
nuestra empresa?

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

¢ Quiénes mantienen a la empresa, los jefes o los clientes?

La respuesta siempre era obvia, por lo tanto, decidieron invertir el
enfoque de trabajo:

"del cliente hacia el interior de la empresa”. Al hacer este cambio, los
resultados comenzaron a ser impresionantes.

Como este cambio los llevaba a invertir los procedimientos, se les
ocurri¢ bautizarlo con el nombre de:

" - - 1] r 1] . 5 . - n
Ingenieria Inversa” y después "Reingenieria de Procesos
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C =Y ~~ DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

1.2 CONCEPTO

Segun Hammer, Reingenieria es fa revisién fundamenta! y el rediseno
radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en cuanto a:

- Reducir costos

- Mejorar calidad

- Mejorar servicio

- Aumentar rapidez de cambio y de respuesta a las necesidades
del mercado.

. POR QUE REVISION FUNDAMENTAL ?

: Porque debemos hacernos preguntas basicas, taies como:

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

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

- ¢ No habran otras reglas y supuestos mas eficaces ?

- ¢ Qué actividades cuestan mas de lo que aportan ?

- ¢ Queé actividades impiden satisfacer al cliente ?

; POR QUE REDISENO RADICAL ?
Porque se trata de responder a las siguientes preguntas:

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

. POR QUE MEJORAS ESPECTACULARES ?

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

¢ POR QUE UN PROCESO ?
Porque se trata de redisefiar un conjunto de actividades que

reciben uno o mas insumos y crean un resultado de valor para el
cliente.

6
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COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

Por consiguiente, segun la Reingenieria, conviene eliminar actividades’

que no crean valor, tales como:

Controlar, supervisar, revisar, autorizar, dar ordenes, dar indicaciones,
evaluar vy seleccionar proveedores, rehacer, mover, almacenar,
esperar, apilar, descargar, levantar, empujar, devoiver, etc.

Ademés, bajo el paradigma de Adam Smith, el dividir el trabajo en sus
tareas mas simples, y asignar cada una de ellas a un especialista, hace
que haya muchos especialistas concentrados en tareas individuales del
proceso, perdiendo de vista el objetivo principal: el satisfacer al
cliente.

- Por consiguiente, el paradigma de Smith propicia el no satisfacer
al cliente en todos sus requerimientos, por o que no es eficaz
para la nueva era.

1.3 RAZON DE SER DE LA REINGENIERIA
La Reingenieria surge:

Por apertura y globalizaciéon de la economia.

Por avances impresionantes de Japdén en el mundo occidental,
con armas de alto poder, como la Calidad Total vy el Justo a
Tiempo.

Por competencia cada vez mas intensa.

Por clientes cada vez mas exigentes en cuanto a calidad,
variedad, buen servicio, buen precio.

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

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

Segun Michael Hammer, Reingenieria significa "empezar de cero” vy

esto requiere:

- Empezar sin ninguna logica previa.

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

-
f
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COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

1.4

Dejar de lado gran parte de los conocimientos acumulados
durante los dltimos doscientos afnos en materia de
Administracién de Empresas e Ingenieria industrial.

Dejar de ver a los trabajadores como simples empleados cuya
obligacién es cumplir érdenes, y comenzar a verios 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. '

BENEFICIOS, COSTOS Y RETOS
BENEFICIOS:

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

Mavyor satisfaccion del cliente.

Mavor lealtac de los clientes.

Mavyor cliente.a por recomendaciones de clientes satisfechos.

. Mayor prestigio, mayor participacion en el mercado.

Organizaciones planas vy livianas.

Jefes no, facilitadores, entrenadores, asesores, lic~res, si.

Mas equipo, menos individualismo. '

Mas educacion vy desarrollo, ademas de capacitacion vy
adiestramiento.

Mas libertad con responsabilidad.

Mas satisfaccion vy bienestar para los trabajadores.

Reduccion de desperdicios.

Menos devoluciones, menos quejas, menos reparaciones. !

COSTOS:

Cambios en la planta fisica

Traslados‘de personal v su equipo.

Reeducacion y recapacitacion de! personal.

Salarios del personal recapacitado y mas responsabilizado.
Sistemas de computacion.

Adaptacion o reposicién de equipos.
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COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

RETOS:

Cologque a continuacién una

.5

Cambiar paradigmas, concientizar trabajadores y directivos.
Cambiar enfoque: de trabajar para los jefes a trabajar para los
clientes.

Vencer resistencia al cambic de las unidades de trabajo: de
departamentos funcionales a equipos de procesos.

Aceptar el cambio de organizaciones jerarquicas a planas.
Vencer la actitud hacia apoyarse en bases de poder.

Hacer que los gerentes y supervisores cambien a lideres.
Superar el principio de la division del trabajo.

No limitarse a su especialidad ni a su tarea.

Aceptar el cambio de pape! del trabajador: de controlado a
facultado.

IMPORTANCIA DE LA REINGENIERIA EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA

V" (verdadero) o una "F" (falso} o una

“O" (otro}, en cada una de las siguientes afirmaciones:

l.a Reingenieria es necesaria e importante porque:

1

. Agiliza los procesos de trabajo al acortar la distancia entre jefes vy

subalternos y entre oficinas que participan en un mismo
proceso: .

t

. Reduce Ia participacion de la ciudadania en la toma de

decisiones:

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

. Hace que los trabajadores tengan mas libertad con

responsabilidad:

. Facilita el trabajo individual, no ery equipo:

™
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COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

8. Mejora la imagen de las instituciones:

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

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

11. Incrementa los controles sobre los trabajadores:

12. Permite ofrecer un buen servicio aun con servidores publicos
poco eficientes:

13. Evita la depuracion del personal:

14. Fomenta la superacion personal:

15. Fomenta la cooperacidon mutua:

16. Favorece una mayor estabilidad social:

17. Propicia el que cada quien se dedique a io suyo, sin importarle io
que hagan sus demadas companeros de trabajo:

18. Fomenta una competencia feroz entre los servidores publicos de

una misma area:

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

10 .
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TEMA 2: VISION EN LOS PROCESOS

2.1 ; QUE ES UN PROCESO ?
Es un conjunto de actividades que transforman insumos eﬁ resultados
de valor para el usuario/cliente {interno o externo).
Los insumos pueden ser:
Personas
Materiales
Equipo
informacion
Tiempo
Dinero
Los resultados pueden ser:
. Una resolucién
. Un producto terminado . ,
. Una visa boncedida
. Un permiso de construccion
- Acuerdos derivados de la solucion de un conflicto
. Una forma llena

. Una obra terminada

12




% DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS

COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

Los procesos pueden ser:

. Prop-orcionar un servicio

. Elaborar un producto

. Procesar una solicitud de visa

. Tramitar un permiso

. Manejar un conflicto

. Llenar una forma

. Construir una obra

Ejemplos de procesos comunes:

. Un paciente recibe tratamiento en un hospital.

. Una poliza de seguros es procesada.

. Se publica un periddico.

. Se procesa un tramite de adquisicion de viQienda.

. Una pareja es atendida en un restaurante mieﬁtras cena.
. Se fabrica un componente de computadora.

. Se repara una maquina.

. Se da servicio de agua potable a una comunidad.

. Se atiende un conflicto de tenencia de la tierra.

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

. Se sacan fotocopias. i3
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COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

Ejercicio:

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

1. ¢ Que nombre le darfa usted al proceso ?

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

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

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

4, ;. Representan los resultados un servicio, un producto, la
conclusion de una tarea o alguna combinacion de o anterior ?

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

5 ¢ Quién recibe jos resultados ? , quiénes son los usuarios ?
6 ¢ Son los usuarios internos o externos ? ; 0 ambos ?
7 ¢ Quiénes son algunos de los proveedores de insumos ?

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

17




% DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS

COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

2.2 RELACION ENTRE PROCESO Y FUNCIONES DE UNA

INSTITUCION PUBLICA

La mayoria de las instituciones y empresas estan organizadas en
unidades ¢ lineas departamentales o funcionales. Por ejemplo,
una organizacion tipica tiene un departamento de personal, uno
de finanzas, uno de servicios, uno de capacitacion, uno de
difusion, etc.

La organizacion en departamentos o funciones separadas crea
una jerarquia funcional. Sin embargo, los procesos no saben de
jerarquias funcionales. Atraviesan los limites de departamentos y
funciones para entregar un resultado al usuario.

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

Las funciones en si estan separadas y los procesos se encargan

" de interconectartas.

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

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

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

18
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COGCRDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

2.3 TIPOS DE PASOS DE UN PROCESO
Existeh seis pasos basicos de un proceso:
1) Operac'ic')n
2) Transporte
3) Inspeccidon
4) Demora
5) Almacenaje
6) Retrabajo
La operacion (O} es un tipo de actividad que modifica la situacién
inicial. Hace avanzar el proceso hacia e! resultado que espera el

usuario. Por lo tanto, agrega valor al proceso.

El transporte (T) es cualguier accion que desplaza informacion, objetos
O personas.

Demora (D}): retraso de materiales, partes o productos y cualquier
tiempo de espera de las personas.

Inspeccidn (l): incluye inspecciones de calidad y cantidad, revisiones y
autorizaciones. \

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

Retrabajo (R): cualquier paso de repeticion o correccidn evitable.
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Indicar e! tipo correcto de paso (O, T, D, I, A, R):

DONORRAWN =

Ensamblar dos componentes:

Repetir un paso en un proceso:

Mover materiales:

Revisar un informe:

Esperar €l inicio de una reunion:

Registrar datos por segunda vez:

Caminar hacia la camioneta de servicio:
Enviar informacién por fax:

Guardar material en un deposito:

Captar los datos una sola vez en su origen:
Efectuar una inspeccidén de control de calidad:
Esperar por un listado de computadora:
Revisar y autorizar una solicitud:

Atender una llamada telefdnica:

Repetir una carta para corregir un error:
Revisar un trabajo elaborado por otra persona:
Dejar un formato en una charola:

Lienar forma de requisicion:

Elaborar una factura:

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 ;QUE ES TRABAJO Y DESPERDICIO DENTRO DE LA
REINGENIERIA?

¢ Queé significa la palabra "trabajo”?.

Si lo buscamos.  en un diccionario, se encuentra que "trabajo” se
refiere a:

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

Con base en esta definicidn, sblo es posible lograr una mayor
productividad a partir de un mayor esfuerzo fisico o mental, es decir,
trabajando mas duro, pero no necesariamente en forma mas
inteligente. '

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

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

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

diferentes fines, estas actividades de “llevar y traer” tampoco agregan
valor al proceso. Al contrario, le agregan esfuerzos, demoras y costos.
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igualmente, si la solicitud tiene que pasarse a otro formato o a otro
departamento u oficina para procesaria o responderla, o tiene que
dejarse esperando en una charola hasta que otro la recoja para
seguiria procesando, o hay que esperar a que alguien firme su
resolucién, o hay que dirigirse nuevamente al solicitante porque hubo
un error en su llenado, o hay que hacer alguna correccion o un
retrabajo durante el tramite porque hubo un error en su lectura o en la
transcripcion de algun dato, todas estas actividades no agregan valor
al proceso. Al contrario, estaran agregando nuevamente esfuerzos,
materiales, movimientos, demoras, costos y hasta molestias.

Entonces en la Reingenieria de Procesos, el trabajo agrega valor y el
desperdicio agrega demoras y costos.

Asi, el desperdicio representa las actividades gue no agregan valor al
proceso. Incluye el esfuerzo, tiempo, materiales, movimientos .y
costos que se desperdician.

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

3.2 ; COMO IDENTIFICAR TRABAJO Y DESPERDICIO?

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

Para identificar el desperdicio, nos podemos hacer las siguientes

pregunias: )

1} Si se elimina o reduce al minimo esta actividad en particular del
proceso, ¢ se atectard la calidad del rendimiento o del resultado
del proceso?

23

ges



, ==
-
Q lg~] —~, DIPLOMADO EN REINGENIERIA DElPROCESOS %
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

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

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

Ejercicio:

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

Lievar informacion:

Ensamblar dos componentes:

Repetir un paso en un proceso:

Detener un trabajo por esperar que otro firme:
Transcribir informacion:

Corregir datos ya registrados:

Revisar un trabajo hecho por otro:

Revisar un trabajo hecho por uno mismo:
Dar ordenes:

Esperar a qQue comience una reunion:

Pasar datos:

tr a buscar informacion:

Almacenar materiales en un depdsito:;
Capturar los datos una sola vez en su origen:
Realizar cualquier retrabajo:

© 00 NOORWN =

_— o e e )
e =0

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

En forma ideal, todos los procesos contienen solo trabajo y cero
desperdicio. De manera realista, eso es dificil de alcanzar. En vez de
€50, es preciso aumentar al maximo el trabajo y reducir al minimo el
desperdicio en el proceso. La eficiencia del trabajo es un indicador de
que tanto valor agrega ese trabajo, y ia deficiencia es un indicador de
que tanto valor desagrega ese trabajo o de qué tanto es su
desperdicio.
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La Eficiencia del trabajo se calcula dividiendo la cantidad de tra.bajo'
entre-la suma del trabajo y el desperdicio de un proceso.

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

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

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

lguaimente, la Deficiencia de un proceso puede calcutarse de la
siguiente manera: A

D=100%-E
siendo E la Eficiencia del proceso.

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

Una forma practica de calcutar la Eficiencia y Deficiencia de un
proceso, consiste en expresar el Trabajo y el Desperdicio en una
unidad de Tiempo, tal como: minutos, horas, dias, semanas, meses,
etc. '

EJERCICIO:
Consideremos el proceso: REQUISITAR

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

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

PROCESQO: REQUISITAR

N° ACTIVIDAD

tnicio de llenado de la forma de requisicion {10 min.) ( } ()
Envio de la forma a abastecimientos (720 min.} { ) ({ )
La forma permanece en una charola (75 min.}) { ) ({ )
Terminacion de la forma de requisicion (18 min.) { )} { )
La forma permanece en una charola (7 min.} ( ) ( )
Envio de ia forma a autorizacion (720 min.} ( } { )

La forma permanece en una charola (45 min.) {(  } { )
Revision y autorizacidon de laforma (12 min.) (Y ()

La forma permanece en una charola {90 min.} { ) ( )

0. Envio de la forma a pedidos (720 min.) { } ()

TRABAJO = ~ DESPERDICIO =
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TEMA 4: PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA
INTRODUCCION

Una vez definidas ias deficiencias del proceso en estudio, se procede
a generar Opciones de Innovacion del Proceso.

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

1. Eliminar el desperdicio.

2. Reducir el desperdicio al minimo.

3. ‘ Simplificar: pensar siempre en hacerlo sencilio, no compiegjo.
4, Cada vez que sea posible, combinar pasos del proceso.

5.  Disenar procesos con rutas alternas.

6. Pensar en paralelo, no en linea.

7. Recabar los datos en su origen.

8. Usar la tecnologia para mejorar el proceso.

9. Dejar que los usuarios y 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:
demoras, transportes, inspecciones, retrabajos, aimacenajes o incluso
operaciones.

3) Preguntar: ; se afectan negativamente los rendimientos esperados
si se elimina cada uno de los pasos antes identificados ?

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

4) Preguntar:

-

a) ; Por qué se esta haciendo el trabajo siguiendo estos pasos ?

- Si la respuesta fuera algo asi como: "porgue si no, se dejarian pasar
muchos errores, 0 porque asi- se ha hecho sitempre, etc.”

- Volver a preguntar: ; si se pudieran corregir ios errores en el momento

de producirios, podriamos evitar pasos subsecuentes ?

O bien: ; Cual puede ser una mejor forma de hacer este trabajo con
menos pasos 7 '

b) ; Por qué es necesario que una persona inicie la forma y otra la

concluya ?

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

Volver a preguntar: ; es posible gue esta persona pueda contar con
todos estos datos, para que de esa manera pueda lienar la forma ella
sola 7.

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

28




- &
C ’: ~"  DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

4.2 PRINCIPIO BASICO 2: REDUCIR EL DESPERDICIO AL MINIMO

Cuando resuita dificil eliminar el desperdicio, proceder a reducirlo.

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

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

" i Y no se podria hacer consumiendo menos tiempo ? ",

Respuesta probable: "Tal vez". 'Volver a preguntar: ;'g Como podria

hacerse ?".
Respuesta probable: "A través del fax" (para el caso de transporte) o

"A través de la computadora” (para el caso de bldsqueda de datos) o
"A través de un facsimil" (para e! caso de las firmas). d

4.3 APLICACION DE REINGENIERIA RAPIDA Y DETERMINACION DE

AHORROS
Preguntar: )
|
1) ¢ Por qué se hace ésto ?

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

*

Ante una determinada respuesta, volver a preguntar:
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¢ Y qué se podria hacer para evitarlo o para que se haga en
menos tiempo ?

Hacer preguntas sobre las respuestas obtenidas hasta llegar a
una solucién que elimine la razon de la existencia de {a actividad
0 paso, o reduzca su tiempo de realizacion.
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO ACTUAL: REQUISITAR

["ACTIVIDAD | DESCRIPCION [ TIPO | VALOR [TIEMPO | COSTO($) % S
PASO AGREGADO | ( MIN.) TIEMPO | COSTO
# b8t INO ) :
T T INICIO DE S| 10
LA FORMA N _ L
) i“ “ 7 ENVIO DE FORMA’ T NO 720
A ABASTECIMIENTO L B
B 5’ " LA FORMA EN A NO 75
UNA CHAROLA | L
N Z"“ " "TERMINACION DE o) S| 18
i LAFORMA )
5 " LA FORMA EN A NO 75
UNA CHAROLA
6 ENVIO A T NO 720 N
AUTORIZACION | _
7 LA FORMA EN A NO 45
UNA CHAROLA o _
8 SE REVISA Y | NO 12
AUTORIZA
9 LA FORMA EN A NO 90 -
UNA CHAROLA o
10 ENVIO A T ‘NO 720
COMPRAS L
TOTAL 2485
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:
PROCESO: HOJA #:
e

A ETVIOAD SESCRIPCION o VALOR TIEMPO | COSTO($) o %
PASO ' AGREGADO | ( MIN.) TIEMPO | COSTO
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PROCESO ACTUAL DE INVENTARIO

PASOS

FUNCIKONES

2110

11

12

13

14

15

16

V7

18

19

GERENTE GENERAL

SUPERVISOR

ANALISTA PROGRAMADOR

CONTADOR

\

¥

EMPLEADQOS

—

| J

. PROCESO INNOVADO DE INVENTARIO ( REINGENIERIA SUPERFICIAL)

PASCOS

FUNCIONES

9|10

1

12

13

V4

V7

18

19

GERENTE GENERAL

SUPERVISOR

| ANALISTA PROGRAMADOR

f

CONTADOR

)

EMPLEADOS

el

PROCESO DE INVENTARIO.(REINGENIERIA MODERADA)

PASOS

FUNCKONES

11 21 31 4 5

9 104

B!

131

i4

16

17

1t -

20

GERENTE GENERAL

SUPERVISOR

. A

ANALBTA PROGRAMADOR

“——ay .

CONTADOR

EMPLEADCOS

|

T Lf'il

|

!

|

PROCESO DE INVENTARIO. (REINGENIERIA RADICAL)

PASQOS

FURNCIONES

1 2t 3l 4 5

911

1]

14

16

17

18

19

20

GERENTE GENERAL

h{

SUPERVISOR

ANALISTA PROGRAMADOR

CONTADOR

Lt

EMPLEADOS

33




AHORROS

CONCEPTO

PROCESO
ACTUAL

PROCESO
INNOVADO

AHORROS
ABSOLUTOS

AHORROS
RELATIVOS(%).
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4.4 PRINCIPIO BASICO 3: SIMPLIFICAR EL PROCESO

A través de:

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

rendimientos esperados del proceso.

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

b} Preguntarse si todos los requisitos que se exigen actualmente son

estrictamente los necesarios para cumplir con los rendimientos -

esperados del proceso.

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

c) identificar los pasos basicos del proceso, separando todos aquellos
que surgieron para darte "calidad”, y preguntarse si estos ultimoss se

pueden eliminar o reducir a otros mas rapidos, o mas econdémicos o
menos complicados.

4.5 PRINCIPIO BASICO 4: COMBINAR PASOS DEL PROCESO
a) Combinar un paso de inspeccion con otro de operacion, para
eliminar pasos de transportes, demoras y retrabajos.

Para ello, preguntar:

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

b} Combinar un paso de demora o uno de transporte con otro de
operacion.
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o)

Para ello, preguntar:

"; Queé operacidon se puede hacer mientras se espera o transporta

algo?” _

c¢) Combinar dos pasos de dperacic’m.

Para ello, preguntar:

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

4.6 PRINCIPIO BASICO 5: DISENAR PROCESOS CON RUTAS
ALTERNAS '

Preguntar:

¢ El proceso o algunos de sus pasos esta disenado para la excepcion o
para la regla ?

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

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

entonces se hace otra cosa”

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

1} ; Por qué algunos pasos no pueden realizarse en paraielo ?

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

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

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

- ¢ De que manera es posible evitar la transcripcion o la recabacion de
informacion. mas de una vez ?

Para la respuesta, pensar en el uso de ta computadora.

4.9 PRINCIPIO BASICO 8: USAR LA TECNOLOGIA PARA

MEJORAR EL PROCESO
Preguntar:
¢ En qué pasos del proceso podemos usar computadora, fax,

teléefonos celulares, correo electrénico, internet u otros medios que
puedan mejorar la eficiencia y eficacia del proceso ?

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

Preguntar:

¢ De gué manera es posible involucrar al usuario o al proveedor en el

. mejoramiento del proceso, aumentando beneficios para ambos ?

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

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

C) Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural.

En los procesos redisefiados, el trabajo es secuenciado en
funcion de lo que es necesario hacerse antes 0 despues. A ésto
se le llama "deslinearizacion”, y con ello se logra que: a) muchas
tareas se hacen simultdneamente, b) los tiempos de ciclo
disminuyen y ¢) hay menos repeticion de trabajo.

D) Los procesos tienen miltiples versiones.

En virtud de que los procesos son disefados en forma simple,
siguen rutas paralelas de tal manera que cada una de ellas esta
en sintonia con los requisitos de un determinado tipo de
mercado, situacion o insumo especifico, de modo que el proceso
puede atender a multiples tipos de clientes y situaciones con
economias de escala equivalentes a la produccion masiva.

E) El trabajo se realiza en el sitio razonable.

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

F} Son minimas las verificaciones y los controles.

En lugar de verificar estrictamente el trabajo, los procesos
redisenados 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)

H)

Son minimas las conciliaciones.

Se disminuye el numero de puntos de contacto externo que
tiene un proceso, y con ello se reducen las probabilidades de que
se reciba informacion incompatible que requiera conciliacion.’ Por
gjemplo, una orden de compra puede no estar de acuerdo con el
documento de recibo o con la factura, y éstos pueden no estar
de acuerdo entre si. Al eliminar la factura, los puntos de
contacto externo se reducen de 3 a 2, y la posibilidad de
desacuerdo en dos tercios, ademdas que el departamento de
cuentas por cobrar se reduce espectacularmente.

Los trabajos se realizan en procesos y no en departamentos

funcionales

r

Varios departamentos se transforman en uno o varios "equipos
de proceso"”. Los jefes dejan de actuar como supervisores y se
comportan ahora como entrenadores, asesores y lideres. Los
trabajadores piensan mas en las necesidades de los usuarios del
proceso y menos en las de sus jefes. Actitudes y valores
cambian en respuesta a nuevos incentivos. Los equipos de
proceso no inctuyen representantes de todos los departamentos
funcionales a los que reemplazan, sinoc que sustituyen a la vieja
estructura departamental.
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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
gue individualmente responsables de una tarea, no realizan todos
el mismo trabajo (al fin y al cabo, todos tienen distintas
habilidades vy capacidades), la linea divisoria de elios se
desdibuja. Todos los miembros del equipo tienen al menos algun
conocimiento basico de todos los pasos del proceso, vy
probablemente realiza cada uno varios pasos, pero siempre con
una apreciacion del proceso en forma global. Por ejemplo, un
ingeniero puede reparar coiiputadoras, comprar las refacciones,
hacer la factura y cobrar, cuando antes lo unico que hacia era
reparar computadoras. Al ser multidimensional, el trabajo es
mejor pagado y permite un desarrollo personal basaco en el
mayor aprendizaje y no tanto en escalar posiciones de mayor
jerarquia. Antes era: "tareas sencillas para gente sencilla”, ahora
es: "oficios complejos para gente capacitada”.

El papel de! trabajador cambia: de controlado a facultado.

Los trabajadores hacen sus propias reglas y toman sus propias

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

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

Al trabajador se le educa para discernir qué es ‘> gue debe
hacer. El entrenamiento se enfoca unicamente al "cémo” y la
educacion aumenta la perspicacia y la comprension del “"por
qué” y "para qué”, que son elementos fundamentales para que
pueda estar en capacidad de tomar decisiones acertadas.
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Q ': ~~  DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

TEMA 5. APLICACIO!\! DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA
REINGENIERIA

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

RAZONES PARA LA INNOVACION:

Agilizar tiempos de respuesta.

Ampliar la atencion de los usuarios.

Mejorar los servicios prestados. -
Ser elementos activos y no reactivos. '
Estandarizar las soluciones a problematicas afines.

ACTORES INVOLUCRADQOS EN LA INNOVACION

Usuarios de equipos de computo en la S.T.P.S.
" Levantadores de ordenes de servicio.

Analista de problematica.

Técnico de primer nivel.

Técnico de segundo nivel.

Proveedores externos de servicios.
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO ACTUAL

42

FACTIVI DESCRIPCIO AGREG MEOR|
:DAD N2 ’, . VALEO min ‘
1] Solicitud de! Soporte O S| 60
2| Lienado de forma de atencion 0 Sl 10
3| Envio al analista de la problematica T NO - 15
4 | Asignacién del trabajo al técnico I NO ' 240
5 | Programacion de atencion al usuario | D NO 240
6 | Traslado a la oficina del usuario T NO 10
7 | Planteamiento de la problematica R NO * 10
8 | Analisis de la posible solucion 0 g 15
9| Reasignacion del soporte R NG 20
10| Aplicacion de Ia solucion O S| . 30
11| Comprobacién del servicio I NO 30
12 | Firma de aceptacién del servicio O sl 5
13| Cierre de ia orden de trabajo 0 S| 10
| TOTALES | 695
TRABAJO 60+10+ 15+ 30+5+10 130
DESPERDICIO =15+240 +240+10+ 10+ 20 + 3G 565
EFICIENCIA = 18.7 %
DEFICIENCIA = 8i.3 %
FLUJO DE ACTIVIDADES :
R y R R
Soilicituc Asignacion Planteamiento Aplicacion Cierra de la
aei del rabajo al de la de la orden de
soponte tecruco problematica sclucion trabaje
! ! I .
Llenago ge Programacion Analists de .
forma ce atencion al la posible Compmbgcﬁn
de atencién usuano solucion del servicio
) ) ) }
Envio ai Traslado a Firma de
analista de la ta oficina Reasignacion aceptacion
probelmatca del usuanoc cel soporte del servicio
L L | L
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operalivo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficlalia Mayor.

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

0 8 1
Levantador de 6rdenes 1 1 1 8 10 4 10
Analista de problemética | 5 1 1 10 3 10 10
Técnico de 1er. Nivel 3 1 3 10 5 5 10
Técnijco de 2° Nivel 1 2 4 10 10 6 8
Proveedor 1 1 1 10 4 4 10|
5 6 4
Orden de Abordabilidad 3 4 5 X 2 X 1




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

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

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

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

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

i ACT ORI 1| Bl _ FAEXPLICAGION CAUSACHIRE . i ek B
USUARIO o El Ievantador carece dei perfll técnico necesario para analizar la problematica.
LEVANTADOR + Porque son dos personas diferentes quien toma la llamada y quien {a analiza.
ANALISTA e Por la division de funciones.

TECNICO 1er NIVEL

Por la division de funciones.

TECNICO 2° NIVEL

Por la division de funciones.

PROVEEDOR

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

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA : Programacion de la atencién de ordenes de servicio.

EFECTOS: - Retraso en la atencién de la solicitud.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTQO DE VISTA DE CADA ACTOR:

HAYACTOR BB E |

PTG 0 MR EXRLICACION CAUSALGR RS " ui b (TAN0EES

USUARIO

Falla de personal con el suficiente perfil técnico para resolver la problemétlca.
Grandes cargas de Irabajo del usuario.
Confidencialidad de la informacion.

LEVANTADOR

Organizar para que el 1écnico cuente con el tiempo suficiente para alender a cada usuario.
Para poder brindar seguimiento a los reportes.

ANALISTA

Para poder asignar prioridades, dependiendo de ta importancia del trabajo y del usuario.

TECNICO 1er NIVEL

Para poder organizar mejor sus actividades.

TECNICO 2° NIVEL

Para la mejor realizacién de su atencion.

PROQVEEDOR

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

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA : Traslado del técnico a la oficina del usuario.

EFECTOS: Retraso en la atencién de la solicitud.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUNE NTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

" MYACTOR KAWL . S J EXPLICACION/CAUSAUREA T et
USUARIO . Debldo a que no exnsle soporie técnico local.
LEVANTADOR + No se tiene capacidad de atencion remota, desde el silio de trabajo del técnico.
ANALISTA + Falta de lecnologla que permita acceso remoto.

TECNICO 1er NIVEL

Requiere presentarse con el usuario o que le lleven el equipo al laboralorio.

TECNICO 2° NIVEL

Requiere preseniarse con el usuario o que le lleven el equipo al laboratorio.

PROVEEDOR

Por ser una enlidad ajena, sus instalaciones estan fisicamente separadas de las del cliente.

Como restriccidn adicional, se observa que la organizacion de la Institucion NO permite el tener reunidos en un solo

lugar a todos los actores de este proceso.
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA : Planteamiento de la problematica al técnico, por parte del usuario.

EFECTOS: Pérdida de tiempo, recursos, asf como una mala imagen del area.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

HEACTOR S

USUARIO

¢ No hay segundad de que la persona que tome el reporte haya entendido bien el problema.
* A veces no se tiene clara la problematica.
« Falta de conocimiento de la herramienta por parte del usuario.

STHL 3% EXREICACION CAUSANREASTRESGh. . ( -E b i

LEVANTADOR INF.

Insuficiencia de informacion en el reporte por parte del usuario.

Interpretacion errdnea de la problematica del usuario.
Informador inadecuado.

Ayuda inadecuada del levantador para que el usuario plantee claramente la problematica.

ANALISTA

Insuficiencia de informacién en el formato de solicitud del reporte.
Interpretacién errénea de la problematica del usuario.

Falta de confianza del usuario hacia el servicio.

Escasez de personal capacitado.

» Protocolo del usuario hacia el técnico.

TECNICO Ter NIVEL

Ya no se continud el llenado por ser obvia la deficiencia

TECNICO 2° NIVEL

Ya no se continud el llenado por ser obvia la deficiencia

PROVEEDOR

Ya no se continud el llenado por ser obvia la deficiencia

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

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 1. ELIMINAR EL DESPERDICIO

Al aplicar el principio se propone eliminar 3 actividades ;

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

9. Reasignacion del soporte.

Los técnicos revisaran directamente los reportes, identificando aquellos que caigan bajo su ambito de accién y llevaran

los elementos necesarins para resolver la problermética.

Y [/

Soliclud signagOn
del de ajo al
soporle ’ \co
y Y \
Llenado de - Programacion
forma de atencién al
de atencién usuario
L / 1
vio al Traslado a
andkgla’de la ta oficina
pro tica - del usuario

¢

|

P

Planteamienlo
de la
prablematica

Y

Arcilisis da
la posible
solucikdn

i

Rea acion

de¥soPgrie
/7

[ ¥

¥

Aplicacién
de la
solucién

Cierre de la B
orden de
trabajo

Y

Comprobacion
del servicio

Y

Firma de

del servici

aceplacion

)

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

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

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

Se analizan las aclividades existenles, buscando reducir los tiempos y las tareas que las forman.
Se propone minimizar el desperdicio de las siguientes aclividades:

5. Programacién de atencion al usuario.
« Eliminacién de trabajos a asignar, dando solucién en linea a los mas sencillos.
» Capacitando a los usuarios, con lo que se mejora la operacion y se reducen los problemas operativos.
« Se atiende a los usuarios en funcion de la problematica.

6. Traslado a la oficina del usuario.

« Se avisa a los técnicos que estan en un area cercana a la del nuevo servicio para evitar que regrese a la
oficina y tenga que trastadarse nuevamente al area.

[ ¥ P [ ¥ 3

Solicitud ‘Programacién Planteamienlo Firma de
del de atencion al dela Aplicacion de aceplacion del
soporle usuario problematica la solucién servicio

. ¥ ¥ Y

| [ . .
Llenado de Traslac'jo a Andlisis de |la , Cierre de la
forma la oficina osible Comprobacion rden d
de atencion del usuario posib del servicio e 'ae
-solucion trabajo

L L L |
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informéticos en la Oficialia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 3. SIMPLIFICAR

De las lareas actuales del proceso, se observa que se pueden simplificar la 2. Llenado de la forma de atencién y la
5. Programacién de atencion al usuario en una sola que se denomine "Registro de fa Problematica”.

S S p S E—
Soticilud Programacion 1 Planteamienlo Firma de
del de atencit” 4 dela Aplicacion de aceplacion del
G . . L
SOpo us '6“ problemalica la solucion servicio
e |
e19° J
\ 4 60\0 * f Y Y
Lle” O Trastato a Analisis de la . Cierre de la
g\':" oficina posible Comprobacion orden de
Qe _uncion del usuario : del servicio .
L solucién irabajo




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

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 4. COMBINAR PASOS DEL PROCESO. . (.

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

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

2. "Validacién del servicio” es el resuftado de ia combinacién de las actuwdades 11. Comprobacion del servicio y la
12. Firma de aceptacion del servicio.

o Resolver la Validacién del
- Problematica Servicio
Solicilud Traslado a la Andlisis de la Cierre de la
del oficina de! posible Comprobacién - orden de
soporle usuario solucidn de! servicio trabajo : o
!
: i
¥ ¥ Y Y :
Registro Planteamie L
' de la nto de la Ag'zgﬁzg%:e Firma de
problematica problemalic . aceplacion del
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PROCESO A INNOVAR: Scporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficlalia
Mayor. .

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 5. DISENAR PROCESOS CON RUTAS ALTERNAS.

Con las actividades existentes, se genera esle nuevo proceso:

Solicitud Registro SI ' Validacién Cierre de
de —> de » del ! la orden de
Soporte Problematica Servicio trabajo
&
Traslado a Planteamien- Resolver
la oficina »] todela la

Y

del usuario problematica Problematica
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Proceso: Soporte Técnico Operativo a usuanos de Slstemas

-

Informétlcos en Ia Ofi cualla Mayor

L

x

A

Mejoras al proceso utilizando los principios de la Reingenieria

Solicitud
de

Sopoite

Registro
de
Problematica

(Continuacion)

S| Validacién Cierre de
> del la orden de
Servicio trabajo
F y
: AN /
Traslado a | Planjeamigfi- Resolver
la oficina to a la
del usuario probmijica Problematica

7\

Redisenar Procesos con rutas alternas

>< Recabar dalos en su origen

.'_3; )

FLr

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

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

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

PRINCIPIO BASICO 7. RECABAR LOS DATOS EN SU ORIGEN.

Al recabar la informacién de la problematica desde su origen se elimina la necesidad de Plantear la Probtematica
nuevamente,

Solicitud Registro Si Cierre de
de > de —»| la orden de
Soporte " | Problematica trabajo
4
Traslado a " Resolver [ Validacion
la oficina {——» la > del

del usuario Problematica Servicio
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en la Oficialia Mayor.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 8. USAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAR EL PROCESO

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

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

En relacion a los “clientes”, la principal razén del drea de servicio es que los usuarios no lienen en su mayorla una cultura
informatica que les permita ser elementos activos en el proceso. Se puede prever para una segunda etapa, toda vez que
reciban una capacitacion mayor, el modificar la aplicacion del levantamiento para que sean ellos los que la operen y
puedan por sl mismos resolver algunas de las problemalicas presentadas, siguiendo las instrucciones que se les den a
lravés de esla aplicacion.

Por tener que filtrar todos aquellos servicios que no les competen a los proveedores, su participacion se reduce a la
necesidad precisa de sus técnicos en problemas especificos.
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FACULTAD DE INGEN!ERI’A LN AN
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“Tres déecadas de orgullosa excelencia"” 1971 - 2001
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DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE
PROCESOS
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Del 08 de mayo al 23 de Junio 2001

APUNTES GENERALES
(Continuacion)

Instructor: Ing. Gabriel Clavel Carmona
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PROCESQ INNOVADO

TACTIVIDAD

AGREGA TIEMPO
No DESCRIPCION TIPO VALOR (MIN) DEFICIENCIAS
1 Solicitud del soporte (@] 3 60 NO(T)
2 Registro de problematica . 0 3 10 NO(T)
3 Traslado a la oficina del usuario T -3 B SI{D)
4 Resolver Ja problematica 0 3 30 SI{D)
5 Validacion del servicio } 0 15 NO(T)
6 Cierre de la orden de trabajo (8] -1 10 SKD)
TOTALES 5 131
TRABAJO = 60+10+30+10 =110
DESPERDICIO = 6+15 =21
EFICIENCIA = (110/(110421)"100 = B83.97
DEFICIENCIA = {21/(21+110)*100 = 1603

EL PROCESO INNOVADO CONSUME UNICAMENTE EL 20 63 % DEL TIEMPO ORIGINAL
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Proceso: Soporte Técnnco Operativo a usuarios de Slstemas :
Informétlcos en la Oficialla Mayor.

Solicilud
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prob |ii|
AN

Eliminar e! desperdicio
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' Cierre de la
del t’xHajo al orden de
lﬁl . trabajo

Prograrnacion
de atencion al
USUBTIO

""-\?alldaﬁlﬁn del .

5 -.Serylelo,
Traslado a T

la oficina
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Proceso Soporte Técnico Operatwo a usuarlos de Slstemas
| Informéaticos en la Of‘cualia Mayor:

+

Soticlud Asignacion Planteamient Aplicacién Cierre da
del del trabajo a odela de la {a crden
soparte B técnico problemalica solucitn de trabajo
A 4 J L
S . or
Llenado lj roglram:';uo': Agél:sns Comprobacid
de forma ga !)Hl:lfbn a ala L del servicio
de usuario . posible
e SOt
A S Y Y
Envio al Traslado a - Ficrna
analisla de la oficina Reasignacios a
la del det sopaorie
ottt ’ _USU'E__ [

PROCESO INNOVADO

« Consta de 6 pasos

« Se tarda 131 min. promedio
« EI 83.97% es Eficiencia
* El 16.03% es Deficiencia

Solicitud
de
Soporte

L e S ivae 2T L §

" Comparacion Proceso Original vs Proceso Innovado

PROCESO ACTUAL

* Consta de 13 pasos

* Se tarda 695 min., promedio
* EI18.7 % es Eficiencia
« El 81.3 % es Deficiencia

Clerra da

Se skioion |
eleftrcame »| laordends |-
lrabajo
HO
Trasladao a Resalver Valdacin
1a ofcina dei — la » dal
usyario Problernihca Servicio




PROCESO DE SOPORTE TECNICO OPERATIVO A USUARIOS DE SISTEMAS INFORMATICOS EN LA OFICIALIA MAYOR

INFORMACION NUMERICA

PROCESO ACTUAL PROCESO INNOVADO
ACTIVIDAD AGREGA TIEMPO ACTIVIDAD : AGREGA | TIEMPO

No. DESCRIPCION TIPO VALOR (MIN) DEFICIENCIAS No. DESCRIPCION TIPC VALOR (MIN) DEFICIENCIAS
1 Solicitud del soporte 0 K] 60 NO{T) 1 Soliotud de soporte 0 3 60 NO(T}
2 Lienado de forma de atencién O 3 10 NO(T) 2 Registro de problematica O 3 10 NO(T)
3 Envio al analista de la problematica T -1 i5 SI{D) 3 Traslado a la oficina del usuario T -3 6 SI{D)
4 Asignacién del trabajo al técnico | -2 240 SI(D) 4 Resolver la problematica O 3 30 SI(D})
5 Programacion de atencidn al usuano 0 -3 240 SKD) 5 Validacidn del servicio ! 0 15 NO(T)
6 Traslado a la oficina del usuario T -1 10 SI(D} 6 Crerre de la orden de trabajo o] -1 10 Si(D)
7 Planteamiento de la problematica R -2 10 SIDy TOTALES 5 131

8 Andlisis de la posible solucién 0] 3 15 NO(T)
9 Reasignacion de! soporte R -3 20 SI{D} TRABAJO = 60+10+30+10 110

10 Aplicacion de la solucién O K] 30 NO(T} DESPERDICIO =6+15 = 21

1 Comprobacion del servicio | -1 30 SID)

12 Firma de aceptacién del servicio O 0 5 NO(T) EFICIENCIA = {110/(110+2$)*100 = 83.97

13 Cierre de la orden de trabajo 0 -1 10 NO(T) DEFICIENCIA ={ 21/{21+110)*100 = 16 03

TOTALES 695
TRABAJO = 60+10+15+30+5+10 =130
DESPERDICIO = 15+240+240+10+10+20 = b65
EFICIENCIA = (130/695)"100 = 18 70%
DEFICIENCIA = (565/695)"100 = 81.30%

b5
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DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS (2. P4

COORD. M.EN I. ROMULO MEJIAS RUIZ

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

(l

Introduccién

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

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

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

Relacion beneficio/costo

- Es la division entre beneficios y costos de cada opcién de
Innovacion.

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

- Cuando la relacidon B/C resulta menor de uno {1), se considera
qgue la opcidn no es conveniente, entre 1 y 2, muy poco
conveniente, entre 2 y 3, conveniente, y mayor de 3, muy
conveniente.

60




™ DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS |
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

Balances de apoyos y rechazos

- Seguidamente evaluamos la viabilidad humana de cada opcidn.
Esta se refiere a qué tan probable es implantar la innovacidn
desde el punto de vista de los apoyos y rechazos de los actores
involucrados a cada opcidon de innovacion.

- Para elio, utilizamos una escala convencional, tal como de + 3 a
- 3, para referirnos a los diferentes grados de apoyos y rechazos
de los actores a cada innovacion propuesta, significando un + 3
apoyo total y un -3 rechazo total, + 2 mediano apoyo y - 2
mediano rechazo, + 1 poco apoyo y - 1 poco rechazo, O es
indiferencia del actor a la innovacién propuesta.

Se elabora la matriz de apoyos y rechazos, obteniéndose los
balances de apoyos vy rechazos (BAR), gque representa un
indicador de la viabilidad humana de Ilas innovaciones
propuestas.

Seleccion

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

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

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

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 "reduccion de costos de implantacion
de las innovaciones" (para mejorar la relacion B/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

Las recomendaciones sobre "gestionar apoyos de actores
rechazantes . y/o de bajo apoyo" se atienden a traves de
procesos de negociacion, sensibilizacion, persuasion, etc. a fin
de lograr que los actores que no apoyan totalmente, se animen a
hacerlo

Con negociacién 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
proporcionarselos a cambio de que apoyen las innovaciones
mejor calificadas.
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EVALUACION Y SELECCION DE OPCIONES DE
INNOVACION

Proceso. Soporte técnico operativo a usuarios de Sistemas informaticos en la Oficialia Mayor

CRITERIOS DE OPCIONES
EVALUACION 1: UNICA RADICAL I Tl v

BENEFICIOS (B) $310.464.00 '

COSTOS (C) $27.520.00

RELACION BIC 11.28

ACTORES

USUARIOS 3

LEVANTADORES 2

ANALISTAS -2

TECNICO 1er N 2

TECNICO 20 N 2

PROVEEDOR EXT. 1

SUBTOTALES 8

BALANCE BAR (+/-) 2

PONDERACIONES  [0.3X(11 28)+0.7X(2)

TOTAL 478

SELECCION >>3 SE ACEPTA
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO ACTUAL:.

HOJA #:

PROCESO:

ACTIVIDAD
PASO

DESCRIPCION

TIPO

VALOR
AGREGADO
_(SIINO)

TIEMPO
( MIN.)

COSTO ($)

%o
TIEMPO

%
COSTO

M P W N =i

h9 .

O O N O

10

TOTAL




PROCESO ACTUAL DE INVENTARIO

PASOS
FUNCKONES YWo2) 3] 4] 5] 6] 7] 81 9110l Mf12]13{14] 18] 18] 171 18] 19! 20 .
GERENTE GENERAL »
SUPERVISOR -t 1 e,
ANALISTA PROGRAMADOR | . / No—
CONTADOR \ v
EMPLEADOS \""‘[

. PROCESO INNOVADO DE INVENTARIO { REINGENIERIA SUPERF)CIAL)

PASOS
FUNCIONES 1] 2] 3] 4] s3] ¢ 7] 8] s[olni]v2[3[ 4 15[ vs[17] 18] 19 20
GERENTE GENERAL 9
SUPERVISOR o |
ANALISTA PROGRAMADOR ~ A ]
~ CONTADOR 4 ¥ ]
EMPLEADOS .ﬂ

PROCESO DE INVENTARIO.(REINGENIERIA MODERADA)

PASOS
FUNCIONES W 2] 3] 4] 5| & 7} 8] ol 10 nil12] 13 14
GERENTE GENERAL »
SUPERVISOR :
ANALISTA PROGRAMADOR
CONTADOR

EMPLEADCOS ¥ -

i

PROCESO Dt INVENTARIO.(REINGENIERIA RADRCAL)

PASOS
FUNCIONES w20 3| 4] 5] o 71 8] ¢liof 1
GERENTE GENERAL
SUPERVISOR \
ANALISTA PROGRAMADOR | .
CONTADOR
EMPLEADOS -

121 131 14| 15| 16| 17} 18] 191 20

| 1
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:

PROCESO: - ‘ HOJA #: .
"ACTIVIDAD DESCRIPCION TIPO VALOR TIEMPO | COSTO($) % e
PASO AGREGADO | ( MIN.) TIEMPO { COSTO
| # _ N {SI/NO) —]
1
— - S S
. _
4 - - - -
= e .
- ] .
7
. B
——— . R PR
10
TOTAL L1 ”
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:

PROCESO: HOJA #.
["ACTIVIDAD DESCRIPCION TIPO VALOR TIEMPO | COSTO($) e % it
PASO AGREGADO | (MIN.) TIEMPO | cOSTO |
" B (SI/INO)_ | —
1 .
2
3
4
5 R
6
7 :
8
9
10
TOTAL

3%
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:
PROCESO: ' | HOJA #:

("ACTIVIDAD DESCRIPCION TIPO VALOR TIEMPO | COSTO($) %, o,
PASO AGREGADO | (MIN.) | TIEMPO | COSTO
# ] (SI/NO)_

S "

£9

pp—

ol © o N oA WN

TOTAL [
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AHORROS

CONCEPTO

PROCESO
ACTUAL

PROCESO
INNOVADO

AHORROS
ABSOLUTOS

AHORROS
RELATIVOS(%).




EVALUACION Y SELECCION DE OPCIQONES DE INNOVACION

RS

PROCESD: © « o v e et e e e e et et e e e e
CRITERIOS DE EVALUACION OPCIONES
I I R Iv:
BENEFICIOS (B)
COSTOS (C)
RELACION BIC
ACTORES APOYQS Y RECHAZOS A LAS OPCIONES {3 A +3)
A1
A2
A3
Ad
A5
AB

SUBTOTALES

BALANCE BAR {+/)

PONDERACIONES

TOTAL

SELECCION

RECOMENDACION:
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ESTRATEGIAS PARA VIABILIZAR EL EXITO DE LAS INNOVACIONES

OPCION SELECCIONADA:

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

INNOVACIONES PARCIALES E - APOYOS Y RECHAZOS ESTRATEGIAS

INTERESES NEGOCIABLES Al A2 A3 Ad 45 | a6 VIABILIZANTES

1. , EVI:

10

11.

12.

13.

14.

1l 15,
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TEMA 7: MACROREINGENIERIA PUBLICA

7.1 CONCEPTO DE MACROREINGENIERIA PUBLICA Y SUS DIFERENCIAS
CON LA MICROREINGENIERIA

La Macroreingenieria Publica consiste en la revision fundamental y la innovacién del
proceso de gobierno para lograr avances espectaculares en la eficiencia y eficacia en
ta gestion de los gobernantes.

Se trata de una nueva herramienta que ha sido concebida para responder a las
exigenclas sociales, a la necesidad de satisfacer las demandas de Ia ciudadania en
cuanto a la solucidn de problematicas de alta prioridad y de alcanzar resultados cada
vez mas elevados como producto de la gestion de gobierno

Las principales diferencias entre la Macroreingenieria y ta Microreingenieria Publica
son las siguientes.

1 La Macroreingenieria se aplica a procesos de gobierno, a la interaccion entre
la tnstitucion Publica y la sociedad, mientras que la Microreingenieria, mas
conocida como Reingenieria de Procesos, se aplica a procesos
administrativos y productivos internos de la Institucion Pibiica.

2) La Macroreingenieria Publica nvolucra a actores sociales, politicos,
econémicos, institucionales, religiosos, etc. para fa solucion de problemas
sociales y la Microreingenieria mnvolucra fundamentaimente a los trabajadores
(técnicos. operativos. mandos medios y superiores de la Institucion) para
eficientar los procesos de trabajo con el propdsito de prestar los servicios
publicos con oportunidad. calidad y bajo costo. y aumentar la capacidad de
respuesta a las demandas de e50s servicios.

3) La Macroreingenieria surge mucho después de la Microreingenieria. al verse la

posibilidad y conveniencia de extender el concepto y ias herramientas de ia
Reingenieria de Procesos a la denominada "Reinvencion - del Gobierno”
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7.2 PRINCIPIOS DE LA MACROREINGENIERIA PUBLICA APLICADA AL
PROCESO DE GOBIERNO

La Macroreingenieria Publica se guia por los principios que a continuacion se explican

7.2.1 Dirigir mas que operar

En la actualidad las Instituciones Publicas necesitan de una gran flexibilidad para
responder a las constantes demandas y problematicas sociales. Lograrlo es
verdaderamente imposible si la Institucion solo utiliza su infraestructura y recursos.

Debe entonces gestionar la colaboracién de ofros actores sociales, economicos,
institucionales, etc. para que realicen determinadas actividades (operar) en las que
tengan capacidades, posibilidades y vocacion, mientras la institucion planifica, dirige y
coordina (dirigir) ia participacién de los distintos actores en la satisfaccién de
demandas y solucién de problematicas.

Asimismo, s2 hace necesario recurry @ mecanismos que separen la planeacion y la
toma de decisiones (dirigir) de ias actividades orientadas a fa solucidon de problemas

{operar).

Las operaciones deben ser realizadas por actores externos e internos gue tengan sus
proptas misiones, visiones, objetivos, metas estrategias, acciones y autonomia

Cite UM  JEMIPIO. .o e e

7.2.2 Fortalecer a las comunidades (facultamiento social)

El gobterno debe ser revolucionado al punte de otorgar a la ciudadania el poder para
solucionar “sus propios” problemas y daries ios apoyos que puedan requerrse, con
recursos propios y/o de otros actores, para que realicen conjuntamente las acciones
de solucidn de los problemas.
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Se deben 1dear mecanismos con los que la comunidad pueda por si sola prestar
determinados servicios, tales como: salud, educacion, capacitacion, cuidados de
nifos, reciclajes de productos, concientizacion a jovenes, diversion, actos culturales,

deportes. etc. .
Se deben idear mecanismos para restablecer el tejido social con acciones que realice

la comunidad y los diversos actores que en ella coexisten.

Gt UN G MO . e e e .

7.2.3 Fomentar la competencia en la prestacion de servicios publicos y no los
monopolios

Se debe fomentar la competencia entre instituciones publicas para elevar la calidad y .
eficiencia de los servicios que se prestan a la sociedad Se deben seleccionar =

determinados indicadores de los resultados de la gestidn 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 Publicas y Empresas Privadas en cuanto a indicadores de
diferentes tipos de servicios, lo que ha llevado a que se debiliten los monopolios tanto
publicos como privados.

7.24 Conducirse por misiones y no por reglas

La mayor parte de las Instituciones Publicas son actualmente drrigidas en funcién a
sus normatividades, leyes, reglamentos y presupuestos. no en funcién a sus misiones,
ni Menos aun a {as misiones de los actores que pueden participar en la solucion de los
problemas sociales, lo cual produce que ni los gobernantes ni los directivos ni tos
trabajadores ni la sociedad sepan cudl es su rumbo.

74

-

1ol Y L e

4OTta T



T
L

1o%
Hy

DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS R LY
PEEN5 g

COORDINADOR: M. EN I. ROMULO MEJIAS RUIZ
]

Se debe invertir el enfoque. En lugar de estar controlando todo (la hora de entrada y
salida de los trabajadores, los pasos que dan, sus trabajos, las requisiciones. las
autorizaciones, los acuses de recibo, el cumplimiento de requisitos, etc.). las
Instituctones deben ocuparse mas en coordinar la definicion de las misiones y los
compromisos de los distintos actores internos y externos, asi como los indicadores de
resultados. la capacitacion, actualizacién y asesoramiento para mejorar
permanentemente. Ello las hara mas eficientes, mas eficaces, mas innovadoras, mas
flexibles, mas morales y mas capaces de mejorar los resultados de gobierno

7.2.5 OQrientarse a resultados mas que a los medios

Se deben disefar politicas de incentives y recompensas con base en indicadores de
resultados, a fin de que los responsables de las acciones de gobierno se esmeren en
obtener indicadores cada vez mejores, a Juicio de los usuarios y de la sociedad en su
conjunto.

En lugar de pagar mas por puntualidad, antiguedad, nivel de jerarquia. buen
comportamiento, etc., se debe pagar en funciéon al grado de satisfaccion de los
usuarios Internos y/o externos, pues cuando no se premian los éxitos, posiblemente se
estén premiando las fallas.

CHe UN BIEMIPIO. ..o e e e e e

7.2.6 Atender necesidades de usuarios externos mas que internos

La mayor parte de los servidores publicos no conocen al publico, a los usuarios
externos, a pesar de que :a princtpal funcién de un gobierno democratico es servir a
los ciudadanos.

Lo que mas irrita a la poblacién en su trato con el gobierno es-la arrogancia de la
burocracia. cuando en la actualidad la poblacion espera ser mas valorada por el
gobierno y este a su vez, en las sociedades democraticas, necesita ser mas valorado
por la poblacion .

26
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Lo anterior hace que tas Instituciones Publicas deben:

* Realizar estudios sobre ias necesidades y percepciones de los usuarios y
ciudadania en general.

* Llevar un seguimiento de la satisfaccion de esas necesidades y de sus
percepciones.

* Estar en contacto permanente con la poblacién.

* Crear consejos y comités de participacion ciudadana en la solucion de
problemas.

* Utilizar el correo electrénico para facilitar los tramites.

* Capacitar a los servidores publicos para resolver los problemas sociales

* Garantizar la calidad de los servicios publicos.

4}

* Sistema para rastreo de guegjas.

* Instalar lineas telefénicas gratuitas para quejas.

* Instalar buzones para quejas y sugerencias.

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

7.2.7 Generar ingresos mas que reducir gastos

Disefiar y aplicar politicas de recaudacion de impuestos mediante las cuales ia
poblacidn pague individualmente menos, pero el Gobierno capte masivamente mas.

El Gobierno debe buscar generar ingresos no fiscales, a traves de:

» ldentificar infraestructura publica que pueda arrendarse a empresas privadas
para determinados fines y/o prestarse a otras Instituciones Publicas que lo
requieran y que puedan ahorrarse el pago de arrendamientos que vengan
realizando

» Lograr ahorros por simplificacién de procesos de trabajo.
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+ ldentificar servicios por los que los ciudadanos estén dispuestos a pagar una
cuota, a fin de cobrarles por su prestacién en lugar de obligarios a pagar
impuestos.

7.2.8 invertir en prevenir mas que solucionar.

Los gobiernos tradicionales se dedican a ofrecer servicios que resuelven problemas
ya presentes, y generalmente las soluciones son simples paliativos, que no atacan
las causas.

Por ejemplo; enfrentar a defincuentes, curar enfermedades,, apagar fuegos, reparar
calles, fugas de agua, etc. .

En su lugar, debe dedicarse a buscar las causas que pueden generar esos
problemas, y atacarlas a niveles mas profundos, para con ello evitar gue se
produzcan los problemas.

El esfuerzo debe centrarse en la prevencion mas que en la curacion, en la
correccién y ataque de efectos.

7.2.9 Descentralizar la autoridad.

Las Instituciones Publicas deben reformarse para que cada vez mas los niveles
infer:ores tomen decisiones y resuelvan causas de problemas, aungue también

ataquen efectos.

Se debe bajar ia informacion y la autoridad para que las instancias operativas
actuan por si solas.

La gestion de gobierno se mejora cuando los servidores publicos, las escuelas, los
desarrolladores de viviendas publicas, y en general, los actores sociales toman
decisiones para responder en forma expedita ante circunstancias rapidamente
cambiantes, para evitar que los problemas se hagan mas complejos.
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Se deben buscar esquemas de cooperacidn con los sindicatos y dividir en territorios
las responsabilidades y ia gestién de gobierno. Para cada territorio se debe tener
un programa de trabajo, manejado por los responsables de cada uno de ellos.
Cite UN ©JBMPIOL vt e, e

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

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

La programacidén de las acciones de gobierno debe enfocarse a resolver probiemas
a fondo y no simplemente a cumplir metas institucionales por sector de actividad.

Se deben formar equipos interdepartamentales y disefar programas con la
participacion de muy diversos actores interactivos y externos a la Institurian

Se débenlformar equipos interdepartamentales y disenar programas con la
participacién de muy diversos actores internos y externos a la Institucién.

Los equipos interdepartamentales y sociales presz_entan distintas perspectivas
para enfrentar problemas v aprovechar oportunidades, ademds de integrar

recursos que incrementan la efectividad de las acciones.

Los gobernantes y funcionarios deben promover, propiciar y facilitar el cambio de
mentalidad y de actuaciéon de los servidores publicos hacia la solucidn de
problemas, en lugar de gastar la mayor parte de su tiempo en estar cumpliendo con
la norma y las disposiciones legales.

T UM B MIPIO. ot
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A. DATOS INTRODUCTORIOS 3
Al NOMBRE DEL PROCESO
A2 UNIDAD ADMINISTRATIVA
A3 RAZONES PARA INNOVAR
L B REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO ACTUAL. 4
: B1 DESCRIPCION DE PASOS
B2 TIPOS
B3 VALOR AGREGADO
B4 TIEMPOS
B5 COSTOS
C DETERMINACION DE EFICIENCIA Y DEFICIENCIA DEL PROCESO 6 (
D INNOVACIONES 7
D1 PREGUNTAS Y RESPUESTAS PARA INNOVAR (CON LOS 9
PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA)
D2 REPRESENTACION DEL PROCESO EN DIAGRAMA DE
BLOQUES (ACTUAL E INNOVADO)
D3 PROPUESTAS PARCIALES DE REDISENO
D4 OPCIONES DE INNOVACION DEL PROCESO
EFICIENCIA Y DEFICIENCIA (PROCESO INNOVADO)
E MATRIZ PROCESO-FUNCIONES Y PUESTOS 15
F AHORROS EN CADA OPCION DE INNOVACION 17
F1 PASOS
F2 TIEMPO
F3 COSTO
F4 DEL PROCESO POR PERIODO
G COSTO DE INVERSION EN LA INNOVACION 19
G1 "TABLA DE APOYOS Y RECHAZOS
INTERESES A NEGOCIAR

OPCIONES DE VIABILIDAD
MATRIZ DE ESTARTEGIAS VIABILIZANTES
MATRIZ DE ESTRATEGIAS NEGOCIABLES
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NOMBRE DEL PROCESO

REPORTE DE INCEDENTES EN LA OPERACION DEL PROGRAMA DE
DESAYUNOS ESCOLARES

-

n..

- \ UNIDAD ADMINISTRATIVA

A

b DIRECCION DE DESAYUNOS ESCOLARES

-

bt _|

> |

RAZONES PARA INNOVAR

|

= | PODER PROPORCIONAR UN MEJOR SERVICIO EN LA ATENCION A

- INCIDENTES DEL PROGRAMA DE DESAYUNOS ESCOLARES, Y CON
ELLO TENER UN SERVICIO CON MAYOR CALIDAD EN TIEMPO Y
FORMA.

|

|

Pagina 3 de 22



GOBERNO DEL DISTRITOFEDERAL

K

ii‘%?w%*i
LS
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|
23B:REPRESENTACION:TABULAR:DEL:PROCESO:ACTUAL
{
X
s | PASO DESCRIPCION DE CADA PASO TIPO VALOR TIEMPO COSTO
‘ No. | o 4o e. ... |:. | AGREGADO | (HRS) .| ($)
. SRR L e T e T e s W SHNGY Ty | pl [tk
h 1 Recibe llamada telefonic 0 si 0.10 1.73
2 Registrar el incidente en formato R no 0.10 1.73
h 3 La forma en una charola D no 3) 62.49
| 4 Revision y Vo.Bo. de incidente R no 0.20 6.94
e | 5 Se captura incidente R no 0.10 1.73
6 Revision y firma del titular D no 1 20.83
5 7 Se copia la informacién en disco R no 0.20 0.34
i 8 Se canaliza a la Subdireccidn de Operacién y T no 3 62.49
Supervision
f La forma en charola D no 6 62.491
] 10 Se captura en base de datos de la Subdireccion | R no 0.50 0.8
i de Operacion y Supervisién ho
V 11 Se copia en disco R no 0.10 0.34
b 12 Se elabora memerandum para enviar la T no 0.20 3.46
. informacion a la Subdireccion de Adquisiciones
“a 13 Pasa memorandum para visto bueno de la D no 2 98.33
]‘ Coordinacion Tecnica
=0 14 Pasa memorandum para visto bueno de la D no 2 141.66
T Subdirecién de Operacién y Supervision
| 15 Pasa memorandum para visto bueno de la D no 2 250
: Direccién de Desayunos Escolares
g | 16 Pasa a firma de la Direccién Ejecutiva D no 2 333.33
. 17 - | Se envia a la Subdireccion de Adquisiciones T no 3 31.23
x| 18 Adguisiciones envia el incidente al proveedor T no 24 |3,999.84
. 19 El proveedor da desahogo al incidente y turna O si 72 5,999.99
= respuesta a Adquisiciones
-u 20 Adquisiciones envia respuesta a la Direccion R/T no 24 (3,999.84
Ejecutiva de Asistencia Alimentaria
: 21 Permanece en charola D no 6 62.49
; 22 - Turna a la Direccion de Desayunos Escolaresla| T no 12 |1,999.92
b | : respuesta
i 23 La Direccion de Desayunos Escolares Turna la T no 12 1,500
2 respuesta a la Subdireccion de Desayunos
!‘_ Escolares
| 24 [.a Subdireccion de Operacion y Supervision T no 6 42’
turna la respuesta a la Coordinacion Técnica
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25 La Coordinacion Tecnica Captura respuesta R no 0.30 3.19
en base de datos

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

27 La Coordinacién Técnica turna el T no 2 98.33

, memoerandum a la Subdireccién de Operacion
y Supervisién para firma

28 La Subdireccién de Operacion y Supervision T no 2 141.66

_|firma y envia al Médulo de Orientacion y

Quejas

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

30 El Méduio de Orientacién y Quejas llama al .0 si 0.30 5.19
quejoso para informarle el desahogo

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

32 El Mddulo de Qrientacion y Quejas Turna a la R no 3 62.28
Subdireccién de Operacion y Supervision el
seguimiento al desahogo o

TOTAL 72.40{ 125.70

19,437.99
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......................................................................................................................................................................

EFICIENCIA DEFICIENCIA

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

.................................................................................................................................................................................
¥

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

Tiempo de Ciclo
72.44125.7=198.10
Eficiencia= 72.4/(72.40+125.70)=| 72.4/(198.1)= 0.37*100= _ ]

Desperdicio= 100-37=63
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FLUJO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO ACTUAL
v [ ¥ ¥

E! proveedor da La Coordinacién

F| Mddulo de Orientacién

Recibe llamada : ‘
telefonica Is?, mp'a.l? . Pa:: E;L"Obzaenfoudme desahogo al Técnica Captura y Quejas elabora formato
nformacion en D s incidente y turna respuesta en base de | | fle seguimiento al
disco a rdinacién datoe lHesahogo

!'ESEQE&!Q‘ ;3_

Adquistciones envia
respuesta a la

2 v

Se canaliza a la Pasa memorandum para

Subdireccién de visto buer}o dela )

Operacién y Supervisién | [ Bubdirecion de Operacién Direccién Ejecutiva de
y Supervision Asistencla Alimentaria

v v L v

Pasa memo para visto
bueno de la Direcclon
de Desayunos Escolares

El Modulo de Orlentacion
y Quejas turna a la
Subdir. de Operacién y
Supervisldn

L.a Coordinacién Técnica
elabora memorandum
con los desahogos
recibidos

Registrar el
incidente en formato

La Coordinaclén Técnica
turna ef memorandum a
la Subdireccién de

Operacién y Supervision

La forma en una La forma en charola

charola

v Y v v

Permanece en charola

La Subdireccién de

Revision y Vo.Bo.

Se captura en base de
datos de la Subdireccldn

Pasa a firma de fa Dir.
Eiecutiva Pasa a firma

Turna a la Direccidn de
Desayunos Escolares la

Operacién y Supervision

firma y envia al Modulo ds

de incidente de Operagién Y de la Direccidn Ejecutiva s :
Supervision respues Orientacién y Quejas
: La Direccién de Desa- El Médulo de
Se captura Seenvia ala Orientacién y Quejas
- i i ; : yunos Escolares Turna la rientacion y 3]
Incidente Se copia en disco i;bgli;?;gggsde respuesta a la Subdir.de recibe y captura
d Desayunns Fsenlarps informacion

Se elabora memo para La Subdireccion de El Mddulo de Orlentacion
enviar la informacion a Operacién y y Quejas llama al quejoso

Revisién y firma Adqulstclones envia

del titular Ja Subdireccion de el incidente al Supervisidn turna la para informarle el
proveedor
respruesta ala C T desahogn
. — L — | R
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L adulo de Orlentacignt~
Reclbe llamada El proveedor da La Cotrdigacion-Tecnical | | Quejas Fnato
telefonica desahogo al Captura.resp en de ento 3
incidente y turna de datos Sahodo ~~
isiciones envia La€agrdinacion dulo de Orien
Técnica y Quejas E]
Regl i
= en forr:;c dente memgratium los Subdi perac N
i caos recibidos rvisidn
L3 a3 a La for arola
rg
S tura en ba
datos dé ireccién
de clon
Ineryisinn
tura Incid c Seenvia a fa | Mdulo de Orlentacién
€ cop 15co Subdireccion de ¥ Quejas recibe y captura
Adguisiciones nformacion
Revtsidn v fi Se ra memo i . El Médulo de Orientaclon
delg ¥ enviar 1a acion a 1d Adquisiciones envia y Quejas llama al quejosq
Subdjrection el Incidente al para informarle el
Auisicianes proveedor desahogo
| | I | I e | .
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Principio No. 2.- Reducir el desperdicio no eliminado-al
Este principio se aplicd en su totalidad en el principio numero

Principio No. 3.-
Este principio se aplicé en su totalidad en el principio nUmero

Principio No. 5.- Disefiar procesos con rutas alternas

1 6
Registro
e?a%n’o de‘{ . Respuesta y
incidente al Solucion del registro del
drea de problema Incldentle al
ArAniicirinneg HSHArO

?

4

El proveedor da

5

_ , Adquisiciones
Adquisiciones envia desahogo al enviaqe| desahogo Z‘édt;:o r:c cljt;?
incidentes al [“—————- incldente y turna [ del incidente al ﬁ?-,a |ggnte
proveedor respuesta a Mddulo ¢

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

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

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

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

Pagina 10 de 22
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¥

PROCESO ACTUAL VS PROCESO INNOVADO

¥

¥

Pasa memorangum El proveedor da La Coordinacion El Modulo de
Recibe llamada Se copla la para visto bueno de la| | |desahogo al incidente y| | | Técnica Captura Orientacién y Quejas
telefénica Informacion en disco Coordinacion Técnica turna respuesta a respuesta en base de elabora formato de
* * * Adanisiciones dataos canhimientn 3l
i Se canaliza a la Pasa memorandum para Adguisiciones envia La Coordinacion Tecnicd | | EI Médulo de Orientacién y
.Re'glstrar el Subdireccién de visto bueno de la P respuesta a la elabora memorandum Quejas turna a la Subdir. da
incidente en Dperacion y Supervision | | [Subdirecién de Operacién'y Direccién Ejecutiva | | con los desahogos Operadidn y Supervisidn el
formato Mn e Asistencia recihidas segulmlento al desahogo
h J L 2
La forma en Laf Pasa memo para visto La Coordinacdn Técnica
orma en
n Ia Direccién Permanece en turna el memorandum a la
una charola charola g:eDgsgeuzosl eccid charola Subdireccidn de Operacién
¥ ¥ : ¥ . 2 h
Revisid be captura en base de Pasa a firma de la Turna a la La Subdireccion de
evision y Hatos de la Subdireccidn| | | Direccién Ejecutiva Direccién de OperaciGn y Supervisior
Y°'_B°' de He Operacidn y Pasa a firma de la Desayunos firma y envia al Modulo
incidente Epervisidn Mn%@ﬂﬁ_ Y ¥ de Orientacién v Queiag
. Se envia a la La Direccidn de Desayunog El pflédulg de -
Se captura Se copia en Subdireccidn de Escolares Turna la respuesth | | Orientacion y Quejas
incidente icra Adquisiciones a la Subdireccién de recibe y captura
* * Desavinne Farnlares informacion
- - Se elabora memo para La Subdireccién d £ Médulo de
Revision y firma enviar la Informacion a Adquisiciones envia el o ut "“’SCUO“ € || t orientacion v Quejas
del titular Ja Subdireccién de incidente al proveedor| | | PErEon ¥ “ggmf“’é llama al quejoso para
Adquisiciones [ Ma 1a respuesta a 1a G| Linformarte el desahogo
L L

<,

Proceso mnovado
¢".Consta de 6 pasos
Se. tarda 129.15 minutos promedto
: EI 43% 6s eficiencia o
".:bEI 47 /o es defi iciencia -7y

Foel Lk o

)

ma—

:‘iP

e

roceso actual consta der32' paéos;

.'.mtp.(’] FLiT

lr'l'o Se tarda 198 10 mmutos promed10

Registro y envio del
inddente al drea de

IAdquisiciones envia el
desahogo del

Adquisiciones incidente al Médulo
v 4
Adguisiciones envia . .
incidentes al Médulo recibe
proveedor desahogo del incidente
L 4
El proveedor da .
desahogo al incidente | Respuesta y registro
tuma respuesta a del incidente at
usuario

Adquisiciones
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PROPUESTA DE INNOVACION

1.- Del paso a1 al 17 se reduce a 1, denominado "Registro y envio del incidente al area de
Adquisiciones

2.- El paso 18 se mantiene
3.- El paso 19 se mantiene

4.- Los pasos del 20 al 28 se reducen a 1 denominado "Recepcién del desahogo del incidente

5.- El paso 29 se mantiene

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

Pagina 12 de 22
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:
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PASO DESCRIPCION TIPO VALOR TIEMPO | COSTO %% %o
No. AGREGADO | (HRS) ($) TIEMPO | COSTO
(SI / NO) T | D

Registro y envio del incidente al area de .

1 Adguisiciones ofT sifno 015 | 1 32.96
Adquisiciones envia incidentes al proveedor T no 24 | 3,999.84
El proveedor da d§§a!hogo al incidente y turna o si 48 5.999.99
respuesta a Adquisiciones

4 Aqu{|S|C|ones envia el desahogo del incidente T o o4 | 3.999.84
al Mdédulo

5 Mdédulo recibe desahogo del incidente T no 24 128.00

6 Respuesta y reqistro del incidente al usuario O si 8 20.83

TOTAL 56.15| 73 | 14,181.46
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.................................................................................................................................................................................

EFICIENCIA DEFICIENCIA

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

Tiempo de ciclo
56.15+73=129.15

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

Desperdicio = 100-43=47

&
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- MATRIZPROCESOIEUNCIONES Y.PRUESTOS:

PROCESO ACTUAL
FUNCIONES Y PROCESO
PUESTOS 1 ]2 3lai5/6(7(8(9/10 (111213141516 |17 /1819|2021 (22(23124{25|26(27(28|29|30|31;32
. *
Médulo de . R | I
Reconocimienros * Bl Il el Bl e ‘ ' LY
Orientacion y Quejas : /
7

Subdireccion de \ /
Operacion y *x| % [ x| x \ * \ / * l

Supervisicn \ \ ;
Coordinacidn Técnica * £ | x| % \ I
de Incidentes

Direccién de « |\ - e Lot \ l
Desayunos Escolares N /

Direccion Ejecutiva de " *
Asistencia Alimentaria

Subdireccion de * \ * l
Adquisiciones ) \
Proveedor ' *\ //

\V ;

Centros Beneficiarios
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PROCESO INNOVADO

FUNCIONES Y PROCESO
PUESTOS 1 12345678910 1111213 |114 (15|16 |17(18(19,20(21(22(23124125(26(27128[29{30(31]| 32
Madulo de

Reconocimienros
Crientacion y Quejas

o~

Subdireccion de

Adquisiciones i / ) \
)

Proveedor

Centro Beneficiario
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TIEMPO 198.1 129.15 68.96 u°

COSTO 19,437.99 14,181.46 5.256.53
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AHORROS DEL PROCESO POR PERIODO

1.- Numero de incidentes desahogados al afo 3,546
2.- Presupuesto anual para tramite 1,500,000
3.- Numero de horas del proceso 198.10
actual '
4.- Nimero de horas del proceso 129.15
inovado ‘
5.- Célculo de operacion = 1,500,000/3,546 = 423.01 (por cada tramite de incidente)
423/198.10 = 2.13 (por hora)
2.13*129.15 = 275.08 (por cada tramite de incidente
- innovado)
423.01-275.08 = 147.93 (ahorro por cada proceso)
147.93*3,546 =  524,559.78 (heneficio de ahorro anual)
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1.- Contratacion de Internet 4,200

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

3.- Diadema de comunicacién (4 personas} 6,000

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

Beneficio de ahorro anual 524,5659.78 - 14,200 = 510359.78 ot

El tiempo de vida del proceso es de un afo
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| : Unica
Beneficio (B) 524,559.78

Costo (C) 14,200

Relacién B/C ‘ 36.94

i b

Responsable del Médulo
Adquisiciones

Proveedor

Usuario

Subtotales

Balance BAR

4 (36.94) + 6 (4)

1717

>> 3 se acepta
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+iEstrafegia paraviabilizarel exifos
srAtsiiddilasiinnovaciones Tty

tnnovaciones parciales Apoyos y Estrategias
€ intereses negociables Rechazos Viabilizantes
Al | A2 | A3 | A4
1.- Eliminacién dej R A R A |EV1: Ofrecer 7 y |A1 = Mddulo
3 desperdicio Principio 1 8 a cambio de
realizar principio
1
2.- Reduccion del A A AL A A2 = A
desperdicio al minimo y Adquisiciones
simplificacion del
proceso, que son los
principios 2y 3 se
aplicaron en su
totalidad en el principio
no.1
3.- Diseftar procesos A A A A A3 =
con rutas alternas Proveedores
Principio no.5
4.- Recabar los datos A A A A A4 = Usuarios
desde su origen
Principio no.7, de
. acuerdo a la innovacion
aplicada al proceso este
! principio se aplica desde
el principio no.1
5.- Usar la tecnologia A A A A
para aplicar el proceso
"|Principio no.8
6.- Dejar que los A A A A
clientes proveedores
articipen en el proceso
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7.- Ofrecer capacitacion
y adiestramiento a los
actores (Mddulo y

Adquisiciones)

8.- Ofrecer incentivos
(darles 1 dia por mes)
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FACULTAD DE INGEN!EREA UN AM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

"Tres déecadas de orgullosa excelencia” 1971 - 2001

CURSOS INSTITUCIONALES

DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE
PROCESOS

MODULO I. REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS

Del 09 de mayo al 20 de Junio 2001

APUNTES GENERALES
(Continuacion)

Coor.:M. en [. Romulo Mejias Ruiz

Palacio de Mineria
Mayo-junio /2001

Palacio de Mineria, Calle de TacubaNo 5. Pnmer piso, Delegacion Cuauhtémoc, CP 06000, Col Centro, México DF,
APDO Postal M-2285 » Tels: 5521 4021 of 24, 5623 2910 y 5623.2971 » Fax 5510 0573



PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento de Préstamos Escolares

Proceso Original

HECEPCION DE
SOLICITUDES CON
DOCUMENT ACION
SOPORTE

CAFTURA
DE
MOVIMIENTOSl |

CANCELACION
DE CHEQUES
NO COBRADOS |

DETERMINACION
TECHO PRESUPUESTA

1

[

ENVI( DE
SOLICTIUDES ALA
DIRECCION DE
PRESTACIONES,

RECUPERACION
DE PRESTAMOS
VIA NOMINA

QUINCENAL ,

ENVIO A VOCALIA
DE PRESTAMOS
RECHAZADOS
12

ELABORACION DE
PROGRAMA
DE TRABAJO

ENTREGA DE
SOLICITUDES ¥

CALENDARIO BE
PAGOS AL

ENTREGA DE
REPORTES DE
PRESTAMOS
OTORGADOS |,

REVISION
DE
SOLICITUDES

EMISION

VALIDACION
DE LA
DOCUMENTA('I()SJ

ENVIQ) DE CHEQUES
A CAJA PARA
SU PAGO

DISTRIBUCTION DE
SOLICITUDES
4

FAGO
DE
CHEQUES

LLENAIX)
DE
SOLICITUDES

AUTORIZACION
DE
PRESTAMOS




PQCESOAINNOVAR: Otorgamiento de Préstamos Escolares

PRINCIPIO BASICO 1 : ELIMINAR EL DESPERDICIO
Con la aplicacion de este principio se propone eliminar 4 actividades:

6.- Recepcion de solicitudes.
7.- Envio de solicitudes a la Dir, de Prestaciones.

9.- Validacién de la documentacion.

12.-Envio a Vocalia Sindical de Préstamos Rechazados

DETERMINACION
1ECHO PRESUPUEST A

!

ELLABORACION DE
PROGRAMA
DF TRABAJO p

DISTRIBUCION DFE
SOLICITUDES

CAPTURA
DE
M()\’IMIENT()S] )

ENTRECA DF. ENTREGA DE
SOLICITUDES ¥ REVISION EMISION REPORTES DE
CALENDARIO DE DE DE PRESTAMOS

PAGOSAL SOLICITUDES PRFSTAMOS OTORGADOS |4

ENVIO DE CHEQUES
A CAJA PARA
SU PAGO

PACGO
DE
CHEQUES

CANCELACION
DE CHRQUES

NO COBRADOS 1

RECUPERACION
DE PRESTAMOS
VIA NOMINA

QUINCENAL |,




PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento de Préstamos Escolares

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

4.- Distribucién de solicitudes.
- Acortar los tiempos de distribucién
- Promover la prestacion entre los derechohabientes a través de la Unidad
Departamental de Prestaciones, Triptico y Periédico Mural.

5.- Llenado de solicitudes.
- Simplificaciéon del formato de solicitud.
- Integrar la Base de Datos de Trabajadores y Dependientes Econémicos.

REYISION
DE
SOLICITUDES '

DETERMINACION
TECHO PRESUPUFSTA

PAGO
DF

CHEQUES
13

ELABORACION DE
PROGRAMA
DE TRABAJO )

AUTORIZACION
DE
PRESTAMOS

CANCELACION
DE CHEQUES
NO COBRABOS

}

ENTREGA DE

SOLICITUDES Y CAPTURA RECUPERACION
CALENDARIO DE DE DE PRESTAMOS
PAGOS AL 3 MO\'IMIENT()SI . VIA NOMINA

N| Q

i - QUINCENAL 4

ENTREGA DE

* : EMISION
D OLCATDES DE REPORTES DE
) ) PRESTAMOS PRESTAMOS

4

13 OTORGADOS 12

3

LLENADG
DE
SOLICITUDES .

ENVIO DF. CHEQUES
A CAJA PARA
S0 PAGO

14




JCESO A INNOVAR : Otorgamiento de Préstan. .

Escolares

PRINCIPIO BASICO 4 : COMBINAR PASOS DEL PROCESO

Se detectaron actividades que se pueden combinar, con miras a la agilizacién del proceso. Las seleccionadas para

efectuar esta combinacion son :
3 y 4 .- Entrega de solicitudes y calendario de pagos

13y 14 .- Impresién de cheques en caja

REVISION
DE
SOLICITUDES '

DETERMINACION
TECHO PRESUPUESTA

—

ELABORACION DE
PROGRAMA
DE TRABAJO 5

AUTORIZACION
DE
PRESTAMOS

i

ENTREGA DE
SOLICITUDES ¥
CALENDARIO BE
PAGOSS AL 4
CAJO

CAPTURA
DE

ENTREGA DE M()VIMIEN'I'()S“

SOLICITUDLES
Y CAIENDARIO
DE PAGOS

EMISION
DE
PRESTAMOS

DISTRIBUCION DE
SOLICITUDES

13

4

LLENADO
DE
SOLICITUDES s

L

ENVIO DE CHEQUES
A CAJA PARA
St PAGO

t4

CHEQUES
13

CANCELACION
DE CHEQUES
NO COBRADOS

RECUPERACION
DE PRESTAMOS
YIA NOMINA

QUINCENAL

ENTREGA DE
REPORTES DE
PRESTAMOS
OTORGADOS 18

-

INMPRESION DE
CHEQUES EN CAJA




PROCESO A INNOVAR . Otorgamiento _de Préstamos Escolares
PRINCIPIO BASICO 5 : DISENAR PROCESOS CON RUTAS ALTERNAS

Con las actividades existentes, se genera este nuevo proceso:

DISTRIBUCION
DE SOLICITUDES
Y CALENDARIO

DE PAGOS
iYa

AUTORIZACION
DE
PRESTAMOS

ELABORACION DE
PROGRANA
DE TRABAJKD 2

DETERMINACION REVISION DE
TECHO PRESUPUEST A

LLENADO DE
SOLICITUDES

4

RECUPERACION
DE PRESTAMOS
VIA NOMINA

QUINCENAL 4,

ENTREGA DE
REPORTES DE
FRESTAMOS
OTORGADOS |4

IMPRESION DE
CHEQUES EN
CAJA

CANCELACION
DE CHEQUES
NO COBRADOS »

MOVIMIENTOS

13Y 14




PROCESO A INNOVAR: Qtorgamiento _de Préstamos Escolares
PRINCIPIO BASICO 7 : RECABAR LOS DATOS EN SU ORIGEN

Con las actividades existentes, se genera este nuevo proceso:

DISTRIBUCION
DE SOLICITUDES
Y CALENDARIO
DE PAGOS 3

AUTORIZACION
DE
PRESTAMOS

ELABORACION DE
FROGRAMA
DE TRABAJO 3

LLENADO DE
SOLICITUDES

DETERMINACION
TECHO PRESUPUESTA

1

4

RECUPERACION ENTREGA DE

CAFTURA IMPRESION DE PAGO CANCELACION DE PRESTAMOS REPORTES DE
DE CHEQUES EN DE DE CHEQUES VIA NOMINA PRESTAMOS
MOVIMIENTOS CAJA CHLQUES NO COBRADOS . ;
7 ‘ . 9 10 QUINCENAL |, OTORGADOS |,

NOTA: EN EL. PASO 7, EL PROCEDIMIENTO NO SE MODIFICA YA QUE DESDE UN PRINCIPIO
LOS DATOS SE RECABAN DESDE SU ORIGEN, AL HABERSE PLANTEADO LAS SIGUIENTES
ACCIONES :
-MODIFICAR EL FORMATO DE SOLICITUD DE PRESTAMO
«AGILIZAR LOS TIEMPOS DE DISTRIBUCION DE SOLICITUDES
+CREAR LA BASE DE DATOS DEL PERSONAL DERECHOHABIENTE Y SUS DEPENDIENTES
ECONOMICOS.



PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento _de Préstamos Escolares

PRINCIPIO BASICO 8 : USAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAR EL PROCESO

Con las innovaciones realizadas, el 80 % del proceso es sistematizado, agilizando en gran medida los tiempos de
respuesia.

BISTRIBUCION
DE SOLICITUDES
Y CALENDARIO

DE PAGOS

AUTORIZACION
BE
PRESTAMOS

ELABORACTON DE
PROGRAMA
DE TRABAJO 2

DETERMINACION
FTECHO PRESUPUESTA

LLENAD) DE
SOLICITUDES

4

RECUPERACION ENTREGA DE

IMPRESION DE PAGO CANCELACION DE PRESTAMOS REPORTES DE

CUEQUES EN DE DE CHEQUES VIA NOMINA PRESTAMOS
CHEQUES NO COBRADOS QUINCENAL |, OTORGADOS |,




PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento de Préstamos_ Escolares

MEJORAS AL PROCESO UTILIZANDO LOS PRINCIPIOS DE LA REINGENIERIA

RECEMCION DE

CANCELACION
DE CHEQUES
NO COBRADOS 16

DETERMINACION
ECHO PRESUPUEST
1

RECUPERACION
DE PREST1 AMOGS
V1A NOMINA

JENA i

ELABORACION DE
PROGRAMA
DE TRABAJO

ENTREGA DE

SOLICITUDES Y

CALENDARIO DE3
PAGOS A

ENTREGA DE
REPORTES DE
FRESTAMOS "

EMISION
DE
PRESTAMOS (3

DISTRIBUCION DE
SOLICITUDES 4

A CAJA PARA
SU PAGO

AUTORIZACION
DE
FRESTAMOS

" ;‘dr .

CHEQUES

|

Simplificar

Reducir el desperdicio no
eliminado al maximo

Combinar pasos del proceso




PROCESO A INNOVAR: Otorgamiento de Préstamos FEscolares

COMPARACION PROCESO ORIGINAL VS PROCESO INNOVADO

CANCILACION
DE CHEQUES
NO COBRADOS

RECEFCION DE CAFPTLURA
SOLICTIUDES CON DE
DOCUMENT ACION MOVIMIENTOS

DR i

DETERMINACION
TECHO FRESUPUEST AL

PROCESO ACTUAL
*Consta de 18 pasos

*Se tarda 184 dias promedio
+El 85.19 es eficiencia

*El 14.81 es deficiencia

INVIO DE INVIO A YOCUALLIA RECUPERACTON
SOLICITUDES A LA DI PRESTAMOS DR PREST AMOS

DIRECCION DX VIA NOMINA
PRES] UINCENAL

ZLABORACION DE

REVIZON IMISION Pn—
RIPORTES DX
MHICITUDES PRI ALOS
oToRGADOS |

VALIDACION INVIO DE CHIQUES
DELA A CAJA PARA
DOCUMENT ACTO 5U PAGO

DISTRIBUCION DI
SOLICTIVDEY
LLENADO
DL
SOLICTTUDES

AUTORIZACION
DE
FREYIAMOS CHEQUEIS
i 1

DISTRIBUCTON

ZLABURACION
PROGRAMA

DL TRABAND N

LLENADO DT
SOLICTTUDES

DETERMINACION
ECHO PRESGPUEST
L

PROCESO INNOVADO
*Consta de 12 pasos

*Se tarda 98 dias promedio
*El 90.74 es eficiencia

*El  9.26 ¢s deficiencia

b |

RECUPERACION

IMPRESION bF CANCELACION br
PREST AMO
CHIQUES FN nE CHEQUES ViA NOMINA
CAJA CHEQUES NO COMRADOY | QUINCENAL 11
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"Tres decadas de orgullosa excelencia* 1971 - 2001

CURSOS INSTITUCIONALES

DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE
PROCESOS

MODULO I. REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS

Del 09 de mayo al 20 de Junio 2001

APUNTES GENERALES
(Continuacion)

Coor.:M. en 1. Romulo Megjias Ruiz
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Mayo-junio /2001
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PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento _de Préstamos Escolares

INTERESES Y NECESIDADES DE LOS ACTORES INVOLUCRADOS EN LA
IMPLANTACION DE LA OPCION SELECCIONADAS

APOYOS Y RECHAZOS

ESTRATEGIAS VIABILIZANTES

E INTERESES NEGOCIABLES

| | Al A2 | A3 | Ad | AS | A8 | A7
PRINCIPIO BASICO 1 : AlA|R| A]|] A | A | A [Conformarun Consejo Técnico para estudiar los critertos
ELIMINAR EL DESPERDICIO y normas para el otorgamiento Uniforme de Préstamos
PRINCIPIO BASICO 2 : Al A R Al A . |Sensibilizar al gremio sindical de las bondades
REDUCIR EL DESPERDICIO AL MINIMO del nuevo sistema de otorgamiento de Préstamos
PRINCIPIO BASICO 4 : RIAIR|A A |Explicar en detalle a los derechohabientes de las mejoras
COMBINAR PASOS DEL PROCESO en tiempo de proceso , cuando se combinan 2 actividades
PRINCIPIO BASICO S Al A R A]|] A | A | A |Convenceralaseccion sindica de las ventajas que tlene
- DISENAR RUTAS ALTERNAS el nuevo sistema de otorgamiento de Préstamos |
PRINCIPIO BASICO 7 A Al A | A | A [Sensibilizar alos derechohablentes y al sindicato de proporcionar
{RECABAR DATOS DESDE SU ORIGEN su Informacién completa desde el principio para ewvitar reprocesos
| PRINCIPIO BASICO 8 Al A A | A | A | A [Convenceralasecciton sindca de la importancia que tiene el

JUSAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAR

sistematizar el proceso de, otorgamiento de préstamos escolares y

EL PROCESO]

los beneficios que tendrdn los derechohabientes en tiempe y calidad




PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento _de Préstamos Escolares

INTERESES Y NECESIDADES DE LOS ACTORES INVOLUCRADOS EN LA
IMPLANTACION DE LA OPCION SELECCIONADAS

POBLACION DERECHOHABIENTE INTERESES:
Agilizar la distribucién y recepcion de solicitudes
+ Simplificar requisitos
: NECESIDADES:
! « ' ‘Distribucién equitativa
! »__Atencién oportuna
' PERSONAL ADMINISTRATIVO INTERESES:
Incentivo econdmico
« Obtener informacién completa desde la 1ra. Solicitud.
NECESIDADES:
" e Se presente informacion fidedigna
—SINDICATO INTERESES
Beneficios para més agremiados
Que el procedimiento actual continde sin cambios
NECESIDADES:

¢ Incremento en el importe de los préstamos

Que el proc;adlmlento sea transparente y eficlente

+ Limitar funciones al sindicato
NECESIDADES:
¢ Manejo adecuado del presupuesto
— SERVICEOS DE COMPUTO INTERESES:
Agllidad en los trémites i
s Proceso dindmico de la informacién
NECESIDADES:
+ Mejorar la infraestructura Informética
[~ TECNICOS ANALISTAS INTERESES:
Informacién bien capturada
¢ Claridad en los requerimientos
NECESIDADES:
. — + Equipamiento informético adecuado .
SUBDIRECCION DE ADMON, Y INTERESES:
FINANZAS « Que se cumpla oportunamente &l calendario de pagos
 Que no existan cancelaciones de cheques ' '
NECESIDADES:

« Impresién directa de cheques en ca]a general




PROCESO A INNOVAR : Otergamiento de Préstamos Escolares

EVALUACION Y SELECCION DE OPCIONES DE INNOVACION

Oiterics OPCIONES -
De
1 I % i
BEENERQCE ‘314100
(00210 150,000 l




PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento de Préstamos Escolares

INFORMACION NUMERICA

IDENTIFICACION DE PEFICIENCIAS PROCESO ACTUAL

NMEE Tuq AGEn | TIBWO | DEXC ;

1 Determinacion del techo presupuestal ) 1 NO (T)
2 Elaboracion de Programa de Trabajo [¢] 3 30 NO{(T) 1 Q 1 2 L 8.0)]
3 Entrega de Solicitudes y Calendario de 7] 1 1 NO(T) 2 o 3 & NO(T)

Pago a Gestores Sindicales " 3 T 3 7 a0
4 Distribucion de solicitudes T -3 7 Si{D) 4 0 1 7 NOM
[ Lienado de solicitudes 2} 1 7 NO(T) 5 I 4 1 am
[ ] Recepcion de solicitud requisitada con T/O M= 20 Si(D} 6 | A 1 30

documentacién soporte Lk
7 |Envié de solicitudes a la Dir, de TO | 2= 1 SI(D) 7 0 2 0 1 __NXD

Prestaciones. S 8 0 1 1 NO(T}
B Revisién de solicitudes ! -1 1 Si(D) 9 (0] 3 15 N
9 Validacién de la documentacion 1o “AM=0 1 - 0 R 2 1 90
10 Autorizacion de Préstamos 1 -4 1 Si(D) (Ye'g))
11 Captura de Movimientos o 2 30 NO{T) :12 g : f NO(T)
12 Envio a Vocalia Sindical de Préstamos TR -1/-2=3 1 Si(D)

rechazados. : TOTALES % ]
13 Emision de Préstamos o 2 1 NC{T)
14 Envio de Prestamos (Cheques) a Caja T -1 SKD) FROCESO INNOVADO

para su pago. :
15 Pago de Chegques [+] 3 30 NO(T) =
18 Ca%celacléndecheques no cobrados R -2 1 SKD) TRABAJO 248474741414 1041415+ 1+45+ 12 98
17 Recuperacion de préstamos via némina o] 1 45 NO(T) DESPERDICIO = 7+1+1+1= 10

quincenal
18 | Entrega de reportes de préstamos o 1 1 NO(T) EFICIENCIA = 98/ {98+10) " 100= 90.74

otorgados ' .

TOTALES *2 184 DEFICIENCIA = 10/(10+88)* 100= 9.26
VALOR AGREGADO= {(+8/12)* 100= 50%

PROCESO ACTUAL:

TRABAJO= 5+30+1+7+1+1+30+1+30+45+1= 184
DESPERDICIO= 7+20+1+1+1+1+1= 32
EFICIENCIA= 184/ (184+32)* 100= 85.19
DEFICIENCIA= (327 {(32+216)" 100= 14.81

VALO"™ 3REGADO = [+2/18)* 100 =11 %

COMPARACION ENTRE AMBAS OPCIONES:

*El proceso i

ado consume dnicamente 30% del tiempo oriainal

‘¥ PROCESO ACTUAL”] PROCESO INNOVADQ | - DEFICIENCIAS %
TRABA.IC 184 898 88
DESPERDICIO 32 10 -22
EFICIENCIA 85.19 90.74 +5.55
RDEFICIENCIA 14.81 9,26 -5.55
Porn e p o EEe [ A et nlar Ve iV | AR ey A T R G




Recomendaciones

Se recomienda tomar acciones que permitan mejorar los valores de los
indicadores de las innovaciones que resultaron mejor calificadas, estas
acciones se refieren por ejemplo a :

implantacion de las
Innovaciones. |
(Mejora la relacion B/C) §

Gestionar apoyos de
actores rechazantes
ylo de bajo apoyo
H| - (Aumenta el balance

¥
:
4
S
¥4
¥
A
—:_j
3
5
B
3




Estrategias para viabilizar el éxito de las
innovaciones

Recomendaciones :

Procesos
de
Negociacion

Gestionar apoyos de
| actores rechazantes
y/o de bajo apoyo

Persuasion,
Etc

Objetivo:

Lograr que los actores que no r “van totalmente, se decidan a hacerlo



Consideraciones Importantes

B/C y BAR

Los indicadores de Beneficio/Costo (B/C) y Balance de Apoyos y
Rechazos (BAR) son ponderados a través de asignarles un peso a cada
uno, utilizando valores porcentuales o decimales, de modo que los dos
pesos deben sumar 100 6 1

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

Suele ser conveniente que las propuestas de innovacion sean callﬁcadas de° :

A S TR TR A L A R PRI SIAL r E T YA TR ST L R RN Y T AT PN

[ raDICALES: ||| MODERADAS: | LIGERASO .
{ Son aquellas | {] Son aquellas il SUPERFICIALES:
innovaciones que | #  innovaciones que Son aquellas

i} eliminan o reducenel | § eliminan o reducenel | } innovaciones que
I desperdicio en mas del | H desperdicio entre un || §f -eliminan o reducen el
' 30% yun 60% 1 desperdicio en menos del




' x| Balance de Apoyos y Rechazos W

Viabilidad Humana
Debera definirse la probabilidad de implantar la innovacion desde €l
punto de vista de los apoyos y rechazos de los actores involucrados a
cada opcion de innovacion

\ Escala convencional:
I Se recomienda utilizar valores de + 3 a ~ 3, para referirnos a los diferentes

| grados de apoyos y rechazos de los actores a cada innovacion propuesta

Elaboracion de matriz de

Rechazo Total = -3 | e e apoyos y rechazos ,
Apoyo mediano= +2 ) ¢ ' idgE (BAR), la cual representa |
Mediano Rechazo = -2 | | | un indicador de la
Poco Apoyo = +1 ] I viabilidad himana de las

d Poco Rechazo = o ‘I innovaciones propuestas




Es la division entre beneficios y costos de cada opcion
de innovacion

Criterios:

1. Para determinar este indicador se debera realizar lo siguiente :

%+ Una cuantificacion aproximada en dincro de los beneficios
(Ahorros a obtenerse con el proceso innovado)
% El costo que implica la innovacion (Inversién necesaria para operar el

proceso innovado y los costos de operacion del mismo)

2. Cuando la Re[acién B/C resulta con valores :

v Menor que uno (1) = Opcién no conveniente
v"  Entre 1 y2 = Muy poco conveniente g\ !

v" Mayor de 3 = Muy conveniente




Evaluacion de opclones

Criterios fundamentales:

o\

— Conveniencia Financiera
¢ Se mide a través del indicador denominado
“RELACION BENEFICIO/COSTO” o BC

-l - - - -, - - - - - - L] - - . - L - -, - - - - - - - . L] - ., - LI - . -
1 B Bt B B BT B B B SA BT PSS K BE BY st B PL B BB B RS BE DA B RE BT B B BL P B P
- n - - - - - - - - - w- W - - - - - - - - n- L -r - ‘wmr - - "W w: ‘W - - >

— Viabilidad Humana

* Se mide a través del indicador denominado- |
“BALANCE DE APOYOS Y RECHAZOS” o BAR
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Evaluacion y Seleccion de Opciones de - |
' Innovacion y Estrategias para hacer viable |
la Reingenieria
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PROCESO INNOVADO:

TR o P R S fa*m.,mv»eﬁ«rm i e G T S

PASO | ARFA DESCRIPAON 'IIPO AGREGA | DEFICIENCIAS §i TIEMPOENHRS

No. VALOR {1DIA=8HRS)

(3A43)
T D
1 DIRFIN | Determinacién del techo presupuestal 0] 1 NOT) 16 2000
2 DPRES | Haboracitn del Programa de Tiabajo 0 3 NO(T) 48 6,000
3 DPRES | Distribucitn de solicitudes y calendario de pago T -3 S(D) 32 4,000
4 PERS | Llenado de solicitudes por el personal 0 1 NOX(T) 56 7000
5 SCRED | Revision de solicitudes | -1 SI(D) 8 1,000
6 DIRPRE | Autorizacion de Préstamos | -1 SID) 8 1,000
7 DPRES | Captura de movimientos 0 2 NOQ(T) 80 10,000
8 TESO | Impresion de cheques en caja O 1 NO(T) 8 1,000
9 TESO [ Pago de Cheques 0) 3 NOQT) 120 - 15000
10 TESO | Cancelacion de Cheques no cobrados R -2 S(D) . 8 - 1,000
11 DIRPER | Recuperacitn de préstamos, via némina quincenal 0 1 NO(T) 240 30,000
12 | DIRPER | Entrega de reportes de préstanos otorgados 0 1 NOX(T) 8 1,000
TOTALES +6 576 56 $ 79,000
)

T=TRABAJO D =DESPERDICIO

\3 “"h}

Des erdlclex
N}ﬁ‘r r}‘i’ p '%%L ‘ii‘%ﬁm,ggd%%

VALOR AGREGADO




de la Eficiencia del Proceso

TRABAJO
E = * 100
(TRABAJO + DESPERDICI0)

Calculos para la determinacion

e i %"“”
o %i T
‘%‘*L{I?‘\’*zé‘l“‘*:ﬂﬁ% ol

Calculos para la determmacnon

de la Deﬁcnencna del Proceso

."i . . - :_‘
N . ' e . [ H

DESPERDICIO
D = 1 (

(T RABAJ O + DESPERDICIO)

Y

PROCESO INNOVAD®

S 7 R t 2}‘ ey -t , f,;‘- )

- g ,{’ w3 v. d.

Ul E:'r:-? Gl ".r‘ £y z-m
B

o R 'le de c1c

i
o o f‘ !')?A

4 E

i &ﬁm% geion ‘i‘;&%s‘%@ﬁz

576
E = *100 = 91 %
576 +56
56
D= ¥100 =9 9
56 + 576
VALOR AGREGADO
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_AHORRQS EN CADA OPCION DE INOVACION
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AHORRO DEL PROCESO POR PERIODO

R .

B

de prgstamos oiorgad

-

5 ‘r;

OS anua

lmente

avm*

res

Presupues

“:‘ 'r"“

0“de horas del proceso actual

, i, L . N < P
- ‘a ‘. P . PR 4 .
o [N o

g

| Costo por préstamo > 184,000/5000= $36.80
Costo por hora, proceso actual > 36.80/184 = 0.20 Cents
Costo por préstamo, proceso innovado —» 020*79= $15.80
Ahorro por cada proceso » 36.80-1580= § 21.00
Beneficio ahorro anual > 21.00 * 5,000 = 105. 000




COSTO DE INVERSION EN LA INNOVACION

1 Imp‘res' 6i1 de tr1pt1cosn pgf’a d1fus10 de purk;staﬂi
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PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento de Préstamos Escolares

COMPARACION PROCESO ORIGINAL VS PROCESO INNOVADO

CANCELACION
DE CHEQUES -
NO CORRADOS® -

CAPTURA
DE
MOYIMIENTOS

RECEPCION DE
SOLICITUDES CON
DOCUMENTACION

u! i

DETERMINACION
TECHO PRESUPUESTAI

1

PROCESO ACTUAL

*Consta de 18 pasos

*Se tarda 184 dias promedio
*E] 85.19 es eficiencia

*El 14.81 es deficiencia

RECUPERACION
DE PRESTAMOS
VIA NOMINA
UINCENAL

ERVIO A VOCALIA
DE PRESTAMOS
RECHAZADOS

ENYIO DE
SOLICITUDES A LA
DIRECCION DE

PREST A NE

ELABORACION DE
PROCRAMA
DE TRABAJO

ENTREGA B}
SOLICITUDES ¥ REVISION FMISION ENTHEGA Dk
€Al ENBARID DF DE . DE: REPORTES DE
FAGHS AL SOLICITURES FRESTAMOS PRESTAMOS
SINDICATO. 8 OTORGADOS !

ENVI)} DE CHEQUES
A CAJA PARA
SU PAGO

VALIDACION
DE LA
DOCUMENTACIO

DISTRIBUCION DE
SOLICITUDES

LLENADG
DE
SOLICITUDES

AUTORIZACION

CHEQUES

PRESTAMOS

DISTRIBUCION
DE SOLICITUDE!
Y CALENDARIO
DEPAGGS !

ELABORACION )
PROGRAMA
DE TRABAJO N

LLENADO DE
SOLICITUDES

DETERMINACION
LCHO PRESUPUEST
1

AUTGRIZACION
DE
PRESTAMOS .

PROCESO INNOVADO
*Consta de 12 pasos

*Se tarda 98 dias promedio
*El 90.74 es eficiencia

sEl 9.26 es deficiencia

RECUPERACION ENTREGA DE.

. R
CAPTURA IMPRESION DE PAGO CANCELACION DE PRESTAMO
DE CHEQUES EN DE DE CHEQUES YIA NOMINA n:l:]m:sr
MOVIMIENTOS CAJA CHEQUES NO COBRADOS, | QUINCENAL OTORCADOS

i
-3



LS PROCESOAiNNOVAR: Otorgamiento de Préstamos Escolares

~a

o INFORMACION NUMERICA
IDENTIFICACION DE DEFICIENCIAS PROCESO ACTUAL IDENTIFICACION DE DEFICIENCIAS PROCESO INNOVADO
SN 3 DESCF'PC'O." TIPO, 'AG“EGA -TIEMPO | DEFICIEN - NMLE ‘ “ESRROCN TRG AN | TIBWO . CERABNDAS
I L A\ ,‘ . VALORJ - (DIA ) . 4 ACIVDD! - i L . ' AR oS R
S ) el (-3A+3) :
1 Dolarmlnaclén del techo presupuestal 0 - ;
2 |Elaboraclén de Programa de Trabajo 0 3 1 |Cetoniredtn tefo pespesd ol 1 2 N
3 Entrega de Solicltudes y Calendarlo de 0 1 2 |Bdoain & puyam de e 8] 3 0 ND(T)
Pago a Gestores Sindicales 3 |Deihriddesdidicsycigdiodpp : | T 3 7 S0
4 Distribucién de solicitudes T -3 4 |UowEbh db sidhds 0 1 7 NOM
5 Llenado de solicitudes [+] 1 . : K
6 Recepclén de solichtud requisitada con TO | 21 = 2 Fb&h.(b ;ﬁm : : : gg .
documaentacién soporte - Atz .u.éialm > T
7 [Envié de solicitudes a Ia Dir, de TO | 21a-i 7 |Crhra cb nodvirhs - O 2 10 NO(T) -
Prestaciones. g 8 |nped & dees en Gia 0 1. 1. NO(T}
8 Revisién de solicituges [ 1 9 |pp b dEus 0 3 115 NO(T)
9 Validacidn de la documentacién Q -11=0 10 m e chenes o s R 2 1 a0
10 Autorizaclén de Préstamos 1 -1 1 ® ia rTre Qi 0 1 p NO(T)
1 Captura de Movimlentos ) 2 -
12 [Envio a Vocalla Sindical de Préstamos | TR | -1/-2-3 12 |Eriren db mpries cb pesters dogerts 4 O L 1 RO
rechazados, TOTALES 46 4]
13 Emisién de Préstamos Q 2 >
14 Envio de Prestamos (Cheques) a Caja T -1 PROCESO INNOVADO
- para su pago. : - o .
15 __|Pago de Cheques 0 3 TRABAJO = 2484+747414141041+415+1+45+1= 98
16° on de chaques no cobrados R -2 ! .
17 |Recuperacién de préstamos via némina o 1 DESPERDICIO = T+1+1¢1= 10
quincenal ' ) L
18 Entrega de reportes de préstamos 0 1 EFICIENCIA = 98/ {38+10) * 100= 90.74
clorgados L - :
TOTALES . +2 184 DEFICIENCIA = 10/ (10+98) * 100= .26
: VALOR AGREGADO- (+6/12) * 100= 50%
PROCESO ACTUAL: COMPARACION ENTRE AMBAS OPCIONES:

1

TRABAJO= 5+30+1+7+1+1+30+1 +30+45+1- 184

PROCESO ACTUAL | PROCESO INNOVADO | DEFICIENCIAS
DESPERDICIO= 7+20+1+1+1+1+1= 32 TRABAJO 184 98 -86
DESPERDICIO 32 10 -22
EFICIENCIA= 184/ (184+32) * 100= 85.19 EFICIENCIA 85.19 90.74 +5.55
DEFICIENCIA 14.81 9.26 -5.55
DEFICIENCIA= (32/ (32+216)* 100= 14.81 . L

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

*E| proceso Innovado consume Unicamente 50% del tiempo original




PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento de Préstamos Escolares

EVALUACION Y SELECCION DE OPCIONES DE INNOVACION

Criterios
- . De
Evaluacion

OPCIONES

BENEFICIOS

105.000

QSTOS

33.000

L TEONTA L Fio R B

K

RELACION B/C

A C-T: O R7E S it

18

 adre Bear Y UL shea” ATE iy o
Y S fo LAY b AT S
. et l N e 3‘;:‘_.; P RSt

POBLACION DERECHOHABIENTE

PERSONAL ADMINISTRATIVO

|t

SINDICATO

DIR. DE PRESTACIONES

SERVS. DE COMPUTO

TECNICOS ANALISTAS

SUB. DE ADMINISTRACION

S.UBT:OTALES {133 @

BALANCE BAR (+ -)

PONDERACIONES

-«

.5(1.59) .5(2.15)

e
b

AR LI 1T b P o] AL e 1D
B

N L ST |

K0Sz

b O

e,
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s

>>3 Se acepta S

!

i
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PROCESO A INNOVAR : Otor 4am1ento de Préstamos Escolares

INTERESES Y NECESIDADES' DE LOS ACTORES INVOLUCRADOS EN LA
IMPLANTACION DE LA OPCION SELECCIONADAS

. POBLACION DERECHOHABIENTE INTERES_ES _ Lo
 ©.« % e Agilizar la distribucién y recepcion de solicitudes
ERTED e Simplificar requlsltos
NECESIDADES oo
ek kDistrIbucIén equitativa
PERSONAL ADMINISTRATIVO INTERESES:
» Incentivo econémico
o » Obtener informacion completa desde la 1ra Sorlcltud
NECESIDADES: P
S o . presente Informaclén ﬁdedlgna s
O —— INTERBSES:
- T - coC o .+ Beneficlos para mésagremrados : -
R ‘ , . Queelprocedlmiento actual continde sin nmbios
! T NECESIDADES:
’ Al e ' - « Iricremento enel !mportede!os préstamos
[ DIRTDEPRESTACICNES INTERESEST — TR -
g C Sl s Queel momdimientoseatransparenteyeﬂclente o
- e L « Limdtar funclones al slndlcato '
S S NECESIDADES:
N Y T L . Manemadecuadodel presupuesto
] [~ SERVICTOS DECOMPUTO INI’E'.T-IESEb: o N
: LT - . Agilidad én los frémites ;:_'“ Co
N » Proceso dindmico de la informacién .-
< : ) T NECESIDADES P
P . L ' » Mejorar la infraestructura informética
N TET AR : - -, s Informacién bien capturada
+"""Claridad en los requerimientos
NECESIDADES:
» Equipamiento informéatico adecuado
SUBDIRECCION DE ADMON. Y INTERESES:
FINANZAS + Que se cumpla oportunamente el calendario de pagos
« Que no existan cancelaciones de cheques
NECESIDADES:

« Impresién directa de cheques en caja general




PROCESO A INNOVAR : Otorgamiento de Préstamos Escolares

INTERESES Y NECESIDADES DE LOS ACTORES INVOLUCRADOS EN LA
IMPLANTACION DE LA OPCION SELECCIONADAS

INNOVACIONES PARCIALES APQYQS Y RECHAZOS - ' ESTRATEGIAS VIABILIZANTES
E INTERESES NEGOCIABLES . <ie -~ A P BT
A1 | A2 | A3 { Ad | AS | A6 | A7
PRINCIPIO BASICO 1 AlJA|R|A] A/ A ] A [Conformarun Consejo Técnico para estudiar los criterios
ELIMINAR EL. DESPERDICIO ' y normas para e otorgamiento Uniforme de Préstamos
PRINCIPIO ,BASICO 2 : .. ., Al A R A ]| A |..]..|Sensibilizar al gremic sindical de las bondades A
REDUCIR EL DESPERDICIO AL MINIMO -~ "'|del nuevd’sisiema de otorgamiento de Préstamos
PRINCIPIO BASICO 4 : R| A R A | .. | ... | A JExplicar en detalle a los derechohabientes de las mejoras
COMBINAR PASQS DEL PROCESO " |en tismpo de proceso , cuando se combinan 2 actiidades !
PRINCIPIO BASICO 5 : AJTA|R]A]|]A] A [ A |Convencera la seccidn sindical de las ventajas que tiene
DISENAR RUTAS ALTERNAS : - tel nuevo.sistema de otorgamiento de Préstamos |
PRINCIPIO BASICO 7 . we | Al .. A | Al A | A |Sensibilizar a los derechohabientes y al sindicato de proporcionar |
RECABAR DATOS DESDE SU ORIGEN su informacion completa desde el principic para ewvtar reprocesos i
PRINCIPIO BASICO 8 : AlA]|..lA[A] A |:A |Convenceralaseccidn sindical de la importancia que liene el \
USAR LA TECNOLOGIA PARA MEJORAR e . -|sistematizar-el proceso de, olorgamiento de préstamos escolares y :
:  ELPROCESO| 1 1 - llos beneficios que tendran los derechohabientes en tiempo y calidad | |

s e I Doty i !




