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“Tres décadas de orgullosa excelencia”™ 1971 - 2001

CURSOS INSTITUCIONALES

DIPLOMADO EN PLANEACION
ESTRATEGICA

MODULO I. PLANEACION ESTRATEGICA NORMATIVA

Del 11 de mayo al 29 de junio de 2001

APUNTES GENERALES

M. en I. Rémulo Mejias Ruiz
Palacio de Mineria
Mavo—junio /2001

Pglocio de Mineria, Calle de Tacuba No 5, Pnmer prso, Delegacén Cuauhtémoc, CP 06000, Col Centro, México DF,
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FACULTAD DE INGENIERIA UNAAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINULA

“Tres décadas de orguliosa excelencia’ 1971 - 2001

DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS

OBJETIVO:

Al término del Diplomado, el participante podra aplicar las herramientas de mayor
actuahdad en el disefio e implantacion de Proyectos de Remgenieria, a fin de optimizar
procesos administrativos, productivos y de servicios publicos para incrementar
significativamente la capacidad, calidad y tiempo de respuesta de las Instituciones
Publicas a las demandas de usuarios internos y externos, a fin de estar a la altura de las
exigencias de Ios nuevos tiempos.

DIRIGIDO A:
Personal de mando medio y superior de la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social

- METODOLOGIA: Se combina exposicion interactiva con talier de trabajo en equipo,
tectura comentada. dinamicas grupa@g, gimnasia cerebral, efc

N .
PRODUCTOS: Proyectos disefado. ;- equipc para responder a las demandas de
eficiencia y calidad en sus areas de trab.\,,.}.

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

1) Asistencia.
2} Participacidon en clase
3) Presentacion de trabajo escrito al término de cada moédulo o inicio del siguiente.

Asistencia minima: 80%.
Calificacion mintma 8.0.promedio en todo el Diplomado.

COORDINADOR GENERAL: M en |. Romulo Mejias Ruiz.

Palacio de Mineria, Calle de Tocuba No 5, Pnmer prso, Oelegacion Cuauhtémoc, CP 06000, Col Centro, Méxica DF.,
APDO Postcl M-2285 e Tels- 5521 4021 af 24, 5623 2910 y 5623.2971 @ Fax. 5510.0573 ;
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FACULTAD DE INGEN!ERiA UUNANMNM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

"Tres décadas de orgullosa excelencia”™ 1971 - 2001

MODULOS:
I REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS.
I REINGENIERIA HUMANA.

I, DISENO INTEGRAL DE PROYECTOS DE
REINGENIERIA PUBLICA.,

V. DOCUMENTACION Y ADMINISTRACON DE
PROCESQOS INNOVADQS

DURACION TOTAL: 150 HORAS.

(40 HORAS)

(32 HORAS)

(44 HORAS)

(34 HORAS)

Polacio de Mineria, Cofle de Tacuba No 5, Pnmer piso, Delegacion Cuauhtémoc, CP 06000, Col Centro, MéxicoDF.,
APDQ Postal M-2285 @ Tels 55214021 al 24, 5623 2910 y 5623.2971 ® Fax 5510 0573
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FACULTAD DE INGENIERIA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

"Tres décadas de orguliosa excelencia” 1971 - 2001

MODULO |I. REINGENIERIA BASICA DE PROCESOS
OBJETIVO:

Que el participante conozca el origen, la razén de ser, los beneficios, costos. retos e
importancia de la Reingenieria en la Administracion Publica, asi como también que se
ejercite en la vision de procesos de trabajo, en la determinacion de su eficiencia y
deficiencia, en el rediseno e innovacion de procesos en Instituciones Puablicas, en la
aplicacion de estrategias para viabilizar la implantacién de innovaciones y en los principios
de la Macroreingenieria Publica aplicada al proceso de Gobierno para la nueva era.

DURACION: 40 horas.
TEMAS.

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

2 Concepto.

3 Razén de ser.

4 Beneficios, costos y retos.

5

Importancia de [a Reingenieria en la Administracion Publica.

2. Vision en los Procesos
2.1 ¢ Qué es un proceso?.
2.2 Relacion de procesos con las funciones de una institucion Publica.
2.3 Tipos de pasos de un proceso
2.4 Ejercicios de tipificacién de pasos de un proceso

3. Eficiencia y Deficiencia de Procesos de Trabajo en la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social
3.1 ¢ Qué es trabajo y desperdicio dentro de la Reingenieria?.
32 ¢ Cémo identificar trabajo y desperdicio?
3.3 Eficiencia 'y deficlencia de un proceso de trabajo y ejercicio para su
determinacion

Palacio de Mineria, Calle de Tacuba No. 5, Pnmer piso, Delegacion Cuauhtémoe, CP 06000, Col Centro, MéxicoDF,
APDQ Postal M-2285 & Tels; 5521402 al 24, 5623 2910 y 5623 2971 @ Fax: 5510.0573
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FACULTAD DE INGENIERIA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

“Tres décadas de orgullosa excelencia" 1971 - 2001

4, Principios Basicos de la Reingenieria
4.1 Principio 1: Eliminar el desperdicio.
4.2 Principio 2 Reducir el desperdicio al minimo.
43 Aplicacion de Reingenieria rapida y determinacion de ahorros
4.4 Principio 3: Simplificar el proceso.
4.5 Principio 4; Combinar pasos del proceso.
4.6 Principio 5: Disefiar procesos con rutas alternas
4.7 Principio 6 Pensar en paralelo, no en linea.
4.8 Principio 7: Recabar los dates en su ongen.
4.9 Principio 8; Usar la tecnologia para mejorar el proceso.
4.10 Principio 9: Dejar que los usuarios y proveedores del proceso ayuden a
mejorarlo.
4 11 Principales caracteristicas de los procesos sometidos a Reingenieria.

5. Aplicacién de los principios basicos de la Reingenieria

6. Evaluacion y Seleccion de Opciones de Innovacién y Estrategias para Hacer.
Viable la Reingenieria

7. Macroreingenieria Publica
71 Concepto de Macroreingenieria Publica y sus dlferenc:as con la
Microreingenieria
7.2 Principios de la Macroreingenieria Publica aplicada al proceso de Gobierno
7.2.1 Dirigir mas que operar
7.2.2 Fortalecer a las comunidades (facultamiento social).
7.2.3 Fomentar la competencia en la prestacion de servicios publicos y no
los monopolios.
7.2.4 Conducirse por misiones y no por reglas
7.2.5 Orientarse a resultados mas que a los medios.
7.2.6 Atender necesidades de usuarios externos mas que internos
7.2.7 Generar ingresos mas gue reducir gastos
7.2 8 Invertir en prevenir mas que en solucionar
7.2.9 Descentralizar la autoridad -
7.2.10 Resolver problemas publicos en lugar de lamltarse a ejecutar
programas institucionales. :

INSTRUCTOR: ING. GABRIEL CLAVEL CARMONA

Polocio de Mineric. Calle de Tacuba No. 5, Pnmeroiso, Delegacton Cuguhtémeoc, CP 06000, Col Cenfro. México D.F,
APDO Postal M-2285 » Tels 55214021 al 24, 5623.2910y 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 afios ochenta algunas compafias norteamericanas
decidieron mejorar espectacularmente su rendimiento, cambiando
radicalmente las formas en que trabajaban.

Para lograr estas mejoras, se preguntaban:

;Por qué hacemos esto?

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

También se preguntaban:

¢ Lo gque estamos haciendo, a quien satisface mas, al cliente o a.
nuestra empresa?’

¢ Quién es primero, el cliente o la empresa?
Al investigar bien cOmo funcionaban, encontraron que a los
trabajadores les importaba mas gquedar 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 ilevaba a invertir los procedimientos, se les
ocurrio bautizarlo con el nombre de:

L1 - 4 " - " . 5 - - . L1}
Ingenieria Inversa” y después "Reingenieria de Procesos
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COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

1.2 CONCEPTO

Segun Hammer, Reingenieria es la revision fundamental y el rediseno
' radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en cuanto a:

- Reducir costos

- Mejorar calidad

- Mejorar servicio

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

; POR QUE REVISION FUNDAMENTAL ?

: Porque debemos hacernos preguntas basicas, tales como:

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

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

- ¢ No habran otras reglas y supuestos mas eficaces ?

- ¢ Qué actividades cuestan mas de lo que aportan ?

- ¢ Qué actividades impiden satisfacer al cliente ?

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

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

; POR QUE MEJORAS ESPECTACULARES ?

Porqgue 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 rediseflar un conjunto de actividades que
reciben uno o mas insumos y crean un resultado de valor para el

cliente.
"B
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COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

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

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

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

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

1.3 RAZON DE SER DE LA REINGENIERIA
La Reingenieria surge:

Por apertura y globalizacién de la economia.

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

Por competencia cada vez mas intensa.

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

Por 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” y

esto requiere:

- Empezar sin ninguna légica previa.

- Preguntandose Io que es estrictamente necesario, para dejar de
lado todo aquelio que no o es.
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- Dejar de lado gran parte de los conocimientos acumulados
durante los \dltimos doscientos anos en materia de
Administraciéon de Empresas e Ingenieria Industrial.

- Dejar de ver a los trabajadores como simples empieados cuya
obligacién es cumplir érdenes, y comenzar a verlos como .seres
pensantes, con potencial creativo y como socios de la empresa.

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

1.4 BENEFICIOS, COSTOS Y RETOS
BENEFICIOS:

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

- Mayor satisfacciéon del cliente.

- Mavyor lealtad de los clientes.

- Mavyor clientela por recomendaciones de clientes satisfechos.

- Mayor prestigio, mayor participacion en el mercado.

- Organizaciones planas vy livianas.

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

- Mas equipo, menos individualismo.

- Mas educacion vy desarrollo, ademéas de capacitacion vy
adiestramiento. '

- Mas libertad con responsabilidad.

- Mas satisfaccion y bienestar para los trabajadores.

- Reduccion de desperdicios.

- Menos devoluciones, menos quejas, menos reparaciones. !

COSTOS:

- Cambios en la planta fisica.

- Traslados de personal y su equipo.

- Reeducacion y recapacitacion del personal.

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

- Adaptacion o reposicion de equipos.
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RETOS:

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

Vencer resistencia al cambio de las unidades de 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 e! principio de la divisién del trabajo.

No limitarse a su especialidad ni a su tarea.

Aceptar el cambio de papel del trabajador: de controlado a
facultado.

1.5 IMPORTANCIA DE LA REINGENIERIA EN LA ADMINISTRACION

PUBLICA

Coloque a continuacion una "V" (verdadero) o una "F" (falso} o una

"O

" {otro}, en cada una de las siguientes afirmaciones:

La Reingenieria es necesaria e importante porgue:

1

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

subatternos y entre oficinas que participan en un MiSMoO
proceso:

. Reduce la 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 ptblicos:

. Hace que los trabajadores tengan mas libertad con

responsabilidad:

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

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

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

11. Incrementa los controles sobre los trabajadores:

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

13. Evita la depuracién del personal:

14. Fomenta la superacion personal:

15. Fomenta la cooperacidn mutua:

16. Favorece una mayor estabilidad social:

17. Propicia el que cada quien se dedique a lo suyo, sin importarle o
gue hagan sus demas 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:
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TEMA 2: VISION EN LOS PROCESOS

2.1 ; QUE ES UN PROCESO ?
Es un conjunto de actividades que t'ransforman insumos en 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 resolucion
. Un producto terminado
. Una visa concedida
. Un permiso de.construccién
. Acuerdos derivados de la solucion de un conflicto
. Un'a forma llena

. Una obra terminada

12
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Los procesos pueden ser:

. Proporcionar un servicio

. Elaborar un producto

. Procesar una solicitud de visa

. Tramitar un permiso

. Manejar un conflicto

. Llenar una forma

. Construir una obra

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 adquisicién de vivienda.

. Una péreja es atendida en un restaurante mientras 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 construccién de una obra.
. Se elabora un programa de trabajo.

. Se sacan fotocopias. 3



FLUJO DE PROCESO EN UNA

ORGANIZACION ACTUAL
TIPICA.
-
1; .
R _ FJ—U
T
1 . 1 T i 1
d \_X__J -
~ )
| )
N




PROCESO NHVEL TO"

" «PROCEDIMIENTOS
‘NORMAS

-GUIAS
‘REGLAS

_ *CONDICIONES

CONTROLES

*BIENES
*SERVICIOS

Sl

INsumos ¥ | PROCESO [ »propucros



DESAGREGACION DE UN PROCESO

PROCESO NIVEL 1

INSUMOS -

R 4/ »PRODUCTOS

-l
o ','-,"'._’-:'y.'/:'-' G ees] Lot e ]
—Pi Ll ;": —" I 1 ] :-'.:.,-.,41,:.,‘.
. I"l"!”’["/[/'l/// //’ //////’//’/ "‘ ';";’f:-‘;—';";- p Il

h 4
\\\1
N
N
\ N
N
\J
‘—

Ly . ——
Sl L T R
L ///n
LAt pa >
A Ep lodly.
% (/FE"/;'; -;r'/-‘//?’ .

// r.//,
/ ,,f /,/ 4
.
/ Liitlen 1//‘_14




% DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS

COORDINADOR: ROMULO MEJAS RUIZ

Ejercicio:

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

1. ¢ Qué nombre fe daria usted al proceso ?

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

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

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

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

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

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

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

17
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2.2 RELACION ENTRE PROCESO Y FUNCIONES DE UNA
INSTITUCION PUBLICA

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

La organizaciéon 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 estdn separadas y los procesos se encargan
de interconectarlas.

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

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

Cuando las empresas se organizarn 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.
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2.3 TIPOS DE PASOS DE UN PROCESO
Existeﬁ seis pasos basicos de un proceso:
1) Operacidn
2) Transporte
3) Inspeccidén
4) Demora
5) Almacenaje
6) Retrébajo
La oper;acién {O) es un tipo de aétividad que modifica la situacion
inicial. Hace avanzar el proceso hacia el resultado que espera el

usuario. Por lo tanto, agrega valor al proceso.

El transporte (T} es cualquier accidn que despiaza informacion, objetos
0 personas.

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

fnspeccion (1): incluye inspecciones de calidad y cantidad, revisiones y
autorizaciones. '

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

Retrabajo (R): cualquier paso de repeticion o correccion evitable.

20
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2.4 EJERCICIOS DE TIPIFICACION DE PASOS DE UN PROCESO
Indicar el tipo correcto de paso (O, T, D, I, A, R):

Ensamblar dos componentes:

Repetir un paso en un proceso:

Mover materiales:

Revisar un informe:

Esperar el inicio de una reunion:

Registrar datos por segunda vez:

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

Guardar material en un depdésito:

10. Captar los datos una sola vez en su origen:
11. Efectuar una inspeccion de control de calidad:
12. Esperar por un listado de computadora:

13. Revisar y autorizar una solicitud:

14. Atender una llamada telefonica:

15. Repetir una carta para corregir un error:

16. Revisar un trabajo elaborado por otra persona:
17. Dejar un formato en una charola:

18. Lienar forma de requisicion:

19. Elaborar una factura:

20. Se formula un programa:

e sl

21



-
C F'= —™  DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

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?

¢ Qué significa la palabra "trabajo"?.

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

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

Con base en esta definicion, so6lo 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 e! contexto de la Reingenieria de Procesos, la palabra trabajo tiene
un significado diferente. Se utilizara esta palabra séio cuando una
determinada actividad desplace un proceso hacia adelante o, o que es
fo mismo, le agregue valor en forma directa.

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

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

diferentes fines, estas actividades de "llevar y traer" tampoco agregan
valor al proceso. Al contrario, le agregan esfuerzos, demoras y costos.
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Igualmente, si fa solicitud tiene que pasarse a otro formato o a otro
departamento u oficina para procesarla o responderla, o tiene que
dejarse esperando en una charola hasta que otro la recoja para
seguirla procesando, o hay que esperar a que alguien firme su
resolucion, o hay que dirigirse nuevamente al solicitante porque hubo
un error en su lienado, o hay que hacer aiguna correccidon o un
retrabajo durante el trdmite porque hubo un error en su lectura o en la
transcripcion de algun dato, todas estas actividades no agregan valor
al proceso. Al contrario, estardn agregando nuevamente esfuerzos,
materiales, movimientos, demoras, costos y hasta molestias.

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

Asi, el desperdicio representa las actividades que no agregan valor ai
proceso. Incluye ei esfuerzo, tiempo, materiales, movimientos vy
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. o

Para identificar el desperdicio, nos podemos hacer las siguientes

preguntas:

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

Si la 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:

Llevar informacion:

Ensambiar dos componentes:

Repetir un paso en un proceso:

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

Corregir datos ya registrados:

Revisar un trabajo hecho por otro: \
Revisar un trabajo hecho por uno mismo:
Dar ordenes:

10. Esperar a que comience una reunién:

11. Pasar datos:

12. Ir a buscar informacion:

13. Almacenar materiales en un depdsito:

14. Capturar los datos una sola vez en su origen:
15. Realizar cualquier retrabajo:

OONDO AW =

¥

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

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

Matematicamente, se expresa de fa 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 %

fgualmente, la Deficiencia de un proceso puede calcularse de la
siguiente manera:

D=100%-E
stendo E la Eficiencia dei proceso.

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

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

EJERCICIO:
Consideremos el proceso: REQUISITAR

A continuacion se describe este proceso con un total de 10
actividades, especificandose al lado la duracién 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 u(ltimo, se pide
calcular la Eficiencia (E) y Deficiencia (D) del proceso.

PROCESO: REQUISITAR
N° ACTIVIDAD

SO NDO AW~

Inicio 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 requisicién (18 min.) { ) ()
La forma permanece en una charola (75 min) ( ) ( )
Envio de la forma a autorizacion (720 min.) (  } ()
La forma permanece en una charola {45 min.) { } { )
Revisién y autorizacion de la forma (12 min.) () { )
La forma permanece en una charola (S0 min.} {  } ()
0. Envio de la forma a pedidos (720 min.) { }{ )

TRABAJO = DESPERDICIO =

E =

D =
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TEMA 4: PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA

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

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

1. Eliminar el desperdicio.

2. Reducir el desperdicio al minimo.

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

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

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

2) ldentificar posibies pasos-inhibidores de los rendimientos:
demoras, transportes, inspecciones, retrabajos, almacenajes 0 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: "porque si no, se dejarian pasar
muchos errores, o porque asi se ha hecho siempre, etc.”

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

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

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 que esta persona pueda contar con
todos estos datos, para que de esa manera pueda lienar la forma ella
sola ?.

c) ¢ Por qué es necesario que otra persona revise y . autorice la

solicitud ? ; que se podria hacer para que ella misma haga la revision
y autorizacion ?
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4.2 PRINCIPIO BASICO 2: REDUCIR EL DESPERDICIO AL MINIMO

Cuando resulta dificil eliminar el desperdicio, proceder a reducirlo.

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

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

" ¢ Y no se podria hacer consumiendo menos tiempo ? ".

Respuesta probable: "Tal vez". Volver a preguntar: "; Cémo podria
hacerse ?". ‘

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

"A través de la compgtadora" {para el caso de busqueda de datos) o
"A través de un facsimil” (para el caso de las firmas).

4.3 APLICACION DE REINGENIERIA RAPIDA Y DETERMINACION DE
AHORROS

Preguntar:

1) ¢ Por qué se hace ésto ?

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

*

Ante una determinada respuesta, volver a preguntar:
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2) ¢ 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 solucidon que elimine la razdén de la existencia de la 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($) % o
PASO AGREGADO | (MIN.) TIEMPO | COSTO
# o __{SI/NO)
1 INIC!O DE 0 Si 10
LAFORMA _
2 o ENVIO DE FORMA T NO 720
A ABASTECIMIENTO
3 LA FORMA EN A NO 75 -
UNA CHAROLA )
4 TERMINACION DE s} Sl 18
LA FORMA
5 LA FORMA EN A NO 75
UNA CHAROLA :
6 ENVIO A T NO 720 -
AUTORIZACION
7 LA FORMA EN A NO 45
UNA CHAROLA .
8 SE REVISA Y | NO 12 B
AUTORIZA
9 LA FORMA EN A NO 90
UNA CHAROLA
10 ENVIO A T NO 720
_ COMPRAS
 TOTAL _ 2485




REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO INNOVADO:

PROCESO: HOJA #: |
[ ACTIVIDAD DESCRIPCION TIPO VALOR TIEMPO | COSTO($) % . YR
PASO AGREGADO | { MIN.) TIEMPO | cosTO
" (S\YNO) | —
1
2 —
3 S
) ~
S
e
7
8
9
10
TOTAL




PROCESO ACTUAL DE INVENTARIO

PASOS

FUNCKONES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

GERENTE GENERAL

SUPERVISOR

-\

ANALISTA PROGRAMADOR

=

CONTADOR

¥

EMPLEADOS

v

. PROCESO INNOVADO DE INVENTARIO ( REINGENIERIA SUPERFICIAL)

PASCYS

FUNCIKONES

I 2

3

4

5

6

7l By 9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

OTRENTE GENERAL

SUPERVISOR

=

A

—x

/2

| ANALISTA PROGRAMADOR

2

N

CONTADOR

EMPLEADCS

]

PROCESO DE INVENTARIO.(REINGENIERIA MODERADA)

PASCS

FUNCIONES

104

T

12

13

14

15

16

17

1t -

20

GERENTE GENERAL

SUPERVISOR

ANALISTA PROGRAMADOR

CONTADOR

g

EMPLEADCOS

3

»

1

PROCESQO Dt INVENTARIO (REINGENIERIA RADKCAL)

PASOS

FUNCIONES

1 2

104

11

12

14

15

16

17

18

19

20

GERENTE GENERAL

SUPERVISOR

ANALISTA PROGRAMADOR

CONTADOR

(ot

EMPLEADCOS

L
\
iy,
4

332




- 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 {a 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 0 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 [os 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 darle "calidad”, y preguntarse si estos ultimoss se

pueden eliminar o reducir a otros mas rapidos, 0 mas econdmicos o
menos complicados.

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

Para elio, preguntar:

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

b} Combinar un paso de demora o uno de transporte con otro de
operacion.
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Para ello, preguntar:

"; Qué operacion se p‘uede hacer mientras se espera o transporta

algo?”

c} Combinar dos pasos de operacion.

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 disefado para la excepcion o,
para la regla ?

En caso de que mayormente sea para la excepcidon, 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 paralelo ?

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

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

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

- ; De gué manera es posible evitar la transcripciéon o la recabacion de
informacién mas de una vez ?

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

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

Preguntar:

¢ En qué pasos del proceso podemos usar computadora, fax,
teléfonos celulares, correo electrdnico, internet u otros medios gue
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 qué 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.

37



e . .
C F: — DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS Y
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

B) Los trabajadores toman decisiones.

En aquellos puntos en los que los trabajadores tenian que acudir
a sus superiores jerarquicos, hoy pueden tomar sus propias
decisiones. De modo que el proceso no so6lo es comprimido
horizontalmente (en cuanto a tareas), sino también verticalmente
porgue se reducen los tramos de control.

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

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

D) Los procesos tienen multiples versiones.

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

E} El trabajo se realiza en el sitio razonable. -
1
El trabajo se desplaza a través de fronteras organizacionales para
mejorar el desempefio 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 vy
realizadas por unidades independientes.

F) Son minimas las verificaciones y los controles.

En lugar de verificar estrictamente el trabajo, los procesos
redisefiados muchas veces tienen controles globales o diferidos, que
toleran "abusos moderados”, demorando el punto en que el "abuso"
se detecta o examina en patrones colectivos en lugar de casos
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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 nimero 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
ejemplo, una orden de compra puede no estar de acuerdo con el
documento de recibo o con la factura, y estos pueden no estar
de acuerdo entre si. Al eliminar la factura, los puntos de
contacto externo se reducen de 3 a 2, y la postbilidad de
desacuerdo en dos tercios, ademas que el departamento de
cuentas por cobrar se reduce espectacularmente.

Los trabajos se realizan en procesos y no en departamentos

funcionales

Varios departamentos se transforman en uno o varios "equipos
de proceso”. Los jefes dejan de actuar como supervisores y se
comportan ahora como entrenadores, asesores y lideres. Los
trabajadores piensan mas en las necesidades de los usuarios del
proceso y menos en las de sus jefes. Actitudes y valores
cambian en respuesta a nuevos incentivos. Los equipos de
proceso no incluyen representantes de todos los departamentos
funcionales a los que reemplazan, sino que sustituyen a la vieja
estructura departamental.
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h

J)

K)

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

El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado.

Los trabajadores hacen sus propias reglas y toman sus propias
decisiones. Son personas a las que se les permite que piensen,
se comuniguen y obren con su propio criterio. Deciden como y
cudndo se ha de hacer el trabajo, dentro de los limites de sus
obligaciones para con ia organizacion, fechas limite convenidas,
metas de productividad, normas de calidad, etc. La contratacion
de trabajadores se hace no dnicamente con base en sus estudios
y experiencia, sino también por su cardcter: si tiene iniciativa,
autodiscipiina, 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 lo que debe
hacer. El entrenamiento se enfoca unicamente al "como” y la
educacion aumenta la perspicacia y la comprensiéon del "por
que” y "para qué", que son elementos fundamentaies para que
pueda estar en capacidad de tomar decisiones acertadas.

40



-_
Q F= —™ DIPLOMADO EN REINGENIERIA DE PROCESOS
COORDINADOR: ROMULO MEJIAS RUIZ

TEMA 5. APLICACION 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 atencién de los usuarios.

Mejorar los servicios prestados.

Ser elementos activos y No reactivos.

Estandarizar las soluciones a problematicas afines.

ACTORES INVOLUCRADOS EN LA INNOVACION

Usuarios de equipos de cémputo en fa S.T.P.S.
Levantadores de 6rdenes de servicio.

Analista de problematica.

Tecnico de primer nivel.

Tecnico de segundo nivel.

Proveedores externos de servicios.
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REPRESENTACION TABULAR DEL PROCESO ACTUAL

FACTIVID OESCRIPCIO AGREG EM 'p
:DAD'NZ oty VAEORS Fo¥(min A '
1| Solicitud del Soporte O S| 60
2| Llenado de forma de atencidn O Si 10
3] Envio al analista de la problematica T NO - 15
4 | Asignacion del trabajo al técnico ! NO ' 240
5] Programacion de atencion al usuario | D NO 240
6| Traslado a la oficina de!l usuario T NO 10
7 | Planteamiento de la problemaética R NO * 10
8 { Analisis de la posible solucion O o 15
9 | Reasignacion del soporte R NG~ 20
10 | Aplicacion de la solucién 0 s|] - 30
11| Comprobacién del servicio I NO. 30
12 | Firma de aceptacion dei servicio O sl 5
13 | Cierre de la orden de trabajo O sl 10
TOTALES 645
TRABAJO 60+10 + 15+ 30 + 5 +10 = 130
DESPERDICIO =15+240+240+10+10+20+30C =565
EFICIENCIA = 18.7 %
DEFICIENCIA = 81.3 %
FLUJO DE ACTIVIDADES :
¥ ¥ 3 v
Solicitud Asignacién Planteamiento Aplicacion Ciere dala
del del trabajo al de la dela orden de
soporte técnico problematica solucion trabajo
r JF A Y
Llenado de Programacion -Analisis de .
forma de atencién al 1 la posible Compmbgqnﬁn
de atencién usuano solucién - del servicio
¥ l ¥ ¥
Envio al Traslado a Firma de
analista de la la oficina Reasignacién aceptacién
probelmatica del usuano de! sopons del servicio
R — — | T — |
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PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informéticos en la Oficialia Mayor.

VALORACION PLURAL DE DEFICIENC‘IAS DEL PROCESO (escata 1:10)

Usuario de coémputo 10 8 1 9 9 10 8
Levantador de 6rdenes 1 1 1 8 10 4 10
Analista de problemaética 5 1 1 10 3 10 10
Técnico de 1er. Nivel 3 1 3 10 5 5 10].
Técnico de 2° Nivel 1 2 4 10 10 6 8 |
Proveedor 1 1 1 4

5 6 7 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 elevacion del costo del servicio.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

1474

Lo ACTORYERIR o | SRS RN A i T EXRLICAGION CAUS AC TS Wi Ty T
USUARIO « EI levantador carece del perﬁi técnico necesario para analizar la problemétrca
LEVANTADOR ¢ Porque son dos personas diferentes quien toma la llamada y quien la analiza.
ANALISTA + Por la divisiéon de funciones.

TECNICO 1er NIVEL e Por la divisién de funciones.

TECNICO 2° NIVEL  le Por la divisién de funciones.

PROVEEDOR ¢ Ese es problema del cliente.
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PROCESOQ A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en {a Oficialia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA : Programacion de la atencién de ordenes de servicio.

EFECTOS: Retraso en la atenclén de la solicitud.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

U BEIVACTOR RARR L I B AL v oo e 3 EXRLICACION'GAUS AL Tl | v Oy
USUARIO Falta de perscnal con el suficiente perfil técnico para resolver la problematica.

Grandes cargas de trabajo del usuario.
Confidencialidad de la informacion,

LEVANTADOR Organizar para que el técnico cuente con el tiempo suficiente para atender a cada usuario.
Para poder brindar seguimiento a los reportes.
ANALISTA Para poder asignar prioridades, dependiendo de la imporiancia det trabajo y del usuario.

TECNICO ter NIVEL

Para poder organizar mejor sus actividades.

TECNICO 2° NIVEL

Para la mejor realizacion de su atencion.

PROVEEDOR

Para acordar visitas sin suspender {as aclividades de los usuarios.




PROCESO A INNOVAR: Soporte Técnico operativo a usuarios de sistemas informaticos en l1a Oficialia Mayor.

EXPLICACION PLURAL DE LAS CAUSAS DE DEFICIENCIA DEL PROCESO

DEFICIENCIA : Traslado del técnico a la oficina del usuario. .

EFECTOS: Retraso en la atencion de la solicitud.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR:

< T ¢ACT ORI | rore N P Ty Y =1 e 14 EXPLICACIONICAUS AT TR Ui ¥ - Sl P R |

1514

USUARIO + Debido a que no existe soporte técnico local.
LEVANTADOR + No se tiene capacidad de atencién remola, desde el sitio 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 laboratorio.

TECNICO 2° NIVEL + Requiere presentarse con el usuario o que le lieven el equipo al laboratorio.

PROVEEDOR » Por ser una entidad 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, asi como una mala imagen del area.

EXPLICACIONES CAUSALES SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE CADA ACTOR
R ) P RS RN & ,H‘

FEEACTOR

USUARIO

. No hay segundad de que Ia persona que tome el reporte haya entendldo blen el problema
+ A veces no se tiene clara la problemaética.
« Falta de conocimiento de ta herramienta por parte del usuario.

LEVANTADOR INF.

Insuficiencia de informacién en el reporte por parte del usuario.

Ayuda inadecuada del levantador para que el usuario plantee claramente la problemaética.
Interpretacion errénea de la problematica del usuario.

Informador inadecuado.

ANALISTA

Insuficiencia de informacion en el formato de solicitud del reporte.
Interpretacion errdnea de la problematica del usuario.

Falta de confianza del usuario hacia el servicio.

Escasez de personal capacitado.

s Protocolo del usuario hacia el técnico.

TECNICO fer NIVEL

Ya no se continué el llenado por ser obvia la deficiencia

TECNICO 2° NIVEL

Ya no se continué el llenado por ser obvia la deficiencia

PROVEEDOR

Ya no se continué el llenado por ser cbvia 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. Asignacién del trabajo al técnico.
9. Reasignacion del soporie.

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

los elementos necesarios para resolver la problematica.

Y

Firma de
aceplacion
del servicio

| Y / ¥
Solicitud signagion Planteamienlo
del de ajo al de la
soporte ico problemalica
b N
Llenado de Programacion Anélisis de
forma de atencion al la posible
de atencion usuario solucién
+ L 4 / Y
vio al Traslado a
anahgla'de 1a la oficina
pro lica _deil usuario

L |

Aplicacion Cierre de la
dela orden de
solucidn trabajo
) 4
Comprobacion
del servicio
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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 actividades existentes, buscando reducir los tiempos y las tareas que las forman.
Se propone minimizar e} desperdicio de las siguientes actividades:

5. Programacion de atencidn al usuario.
» Eliminacién de trabajos a asignar, dando solucion en linea a los mas sencillos.
+ Capacitando a los usuarios, con lo que se mejora la operacion y se reducen los problemas operativos.
e Se atiende a los usuarios en funcion de ta 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 lenga que lrasladarse nuevamente al area.

Solicitud Programacién Planteamiento Firma de
del de alencion al dela Aplicacién de aceplacion del
soporte usuario problemalica la solucidén servicio
4 y y Y 4
Llenado de Traslado a Analisis de la . Cierre de la
farma la oficina . Comprobacion
. . posible . ordein de
de atencion del usuario . del servicio .
solucion ) rabajo
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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 3. SIMPLIFICAR

De las tareas actuales del proceso, se observa que se pueden simplificar la 2. Llenado de fa forma de atencion y la
5. Programacion de atencion al usuario en una sola que se denomine “Registro de la Probiematica”.

Y ¥ v
Solicitud Programacion ! Planteamiento Firma de
del de alencié- a de la Aplicacién de aceplacién del
: "G ) . Iy
sopo ue b\\ problematica la solucitén servicio
e
Y g
«© * /
; ' \ Y h 4
Tra ca . .
olicing Anélnsig dela Comprobacién Cierre de la
posible - orden de
del usuario . del servicio .
solucion trabajo




S

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

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS BASICOS DE LA REINGENIERIA AL PROCESO.

PRINCIPIO BASICO 4. COMBINAR PASOS DEL PROCESO.

Existen todavia actividades que pueden combinarse con miras a agilizar el proceso. Las seleccionadas para efectuar
esta combinacién 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 la solucion.

2. “Validacién del servicio” es el resultado de la combinacién de las actividades 11. Comprobacién del servicio y la
12. Firma de aceptacién del servicio.

Resolver la Validacién del
Problematica Servicio
Solicitud Traslado a la Analisis de la Cierre de ia
del offcina del posible Compraobacion orden de
soporte usuario solucion del servicio trabajo
Y Y Y I
Registro Pianteamie o
' dela . nto de la A::lgzﬁﬁ::ﬁge Firma de
problematica problemaétic aceptacion de!
[—— aL— l senvicio
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PROCESO A INNOVAR: Soporte 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 este nuevo proceso:

Solicitud Registro SI Validacion Cierre de
de > de > del »! la orden de
Soporte Problematica Servicio trabajo
A
Trastado a Planteamien- Resolver
la oficina |—»{ todela > la

del usuario problematica Problematica
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Proceso Soporte Técnico Operativo a usuarios de Sustemas

Solicitud
de
Soporte

Y

Registro
de
Problematica

S
T

p— +
[ . T

Informatlcos en la Oﬁcualla Mayor
1 .l '.A-
Mejoras al proceso utilizando los principios de la Reingenieria
(Continuacion)
) Validacion Cierre de
S:;iﬁ:ﬂ;}ﬂg S S| > del la orden de
Servicio trabajo
A
l NO
AN /
Traslado a Planjeamigh- Resolver
la oficina »! to pAa > la
del usuario problémditica Problematica

/

Redisenar Procesos con rutas alternas

>< Recabar datos en su origen

N



