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:QUE ES EL ENFOQUE PARA
LA TRANSFORMACION
DIGITAI?

El trabajo de investigacion llevado a cabo en el Doctorado de Ingenieria de
Sistemas sobre el Rediseno Organizacional y su Influencia en la
Transformaciéon Digital fue descrito a detalle en este libro, tomando varios
casos de alumnos de la carrera de ingenierfa de sistemas de la Universidad
Nacional Federico Villareal. En el siguiente grafico se muestra el paso a paso
para lograr el inicio de la transformacion digital.

0. Diagnostico
Organiracional

Aprendizaje esperado:

|\ Conoce en el enfoque para la transformacién digital basado
en la gestiéon por procesos
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Desde hace mucho tiempo se ha escuchado sobre la modernizaciéon de la
gestiéon publica la cual tiene como uno de sus pilares centrales la gestion por
procesos. Asimismo, en los ultimos afios y en especial en el proceso de la
pandemia COVID 19 se agudiz6 el término de transformacioén digital. Pero que
se entiende por ¢Diagnostico organizacional? ¢Disefio de la estrategia? ¢Disefio
de los procesos? ¢Cadena de wvalor? :Gestion de la simplificacion
Administrativa? ¢Gestion de mejora de procesos? ¢Redisefio de procesos?
¢Redisefio de la estructura organizacional? ¢ Transformacion Digital?

Posiblemente haya visto o participado en alguna reunién para ver la posibilidad
de transformar su organizacion hacia la digitalizacion, parecida a la siguiente:

/ Necesitamos ~ transformarnos como empresa en esta \
coyuntura de la pandemia del COVID 19, requerimos &

aprovechar las plataformas virtuales para posicionar nuestro

producto o servicio y no vernos afectados. En otras

empresas, plantearon mecanismos para digitalizar los

procedimientos de la mesa de partes hacia la virtualidad,

atencion al cliente, prestacion de servicio no presencial,

aquellas necesidades implicaron el fortalecimiento de las

<50 e
\capacidades digitales en sus trabajadores. /

En este libro abordaremos el inicio de la transformacion digital tomando como

base la gestion por procesos, por ello, vamos a comenzar comprendiendo ¢Qué
se entiende por gestibn por procesos?, ;Qué comprende la gestion por
procesos?,cCuales son sus beneficios?, ¢Es necesario implementar en nuestras
instituciones la gestiéon por procesos?, ¢Cual es el grado de satisfaccion de los
servicios que brindamos?, ¢Cual es el nivel de aceptaciéon por nuestros usuarios
de la atencion a sus tramites?

AR ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 10
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0. INTRODUCCION A LA GESTION

POR PROCESOS

La gestion de procesos no va dirigida a la deteccion de errores en el servicio,
sino que la forma de concebir cada proceso debe permitir evaluar las
desviaciones surgidas, con el fin de corregir antes de que se produzca un
resultado defectuoso lo cual generarfa perdidas y malestar. En este libro,
tomaremos la siguiente definicion sobre PROCESO:

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados (salidas: bienes o servicios) con

valor agregado orientado a la obtencién de los objetivos estratégicos”.

Para entender el proceso debemos conocer sus elementos:

Es lo que se va a transformar durante la ejecucion de un proceso, es
ey decir, aquello a lo que se le va a agregar valor durante la ejecucion del
proceso.

Organizacién o persona que proporciona entradas como materiales,
informacién y otros insumos. En un proceso puede haber uno o

Proveedor . .
varios proveedores, ya sea Internos (OthS procesos) O externos.

Producto resultado de un proceso. Los productos pueden ser bienes o
servicios.

Organizacién o persona que recibe un producto (puede ser un bien o
servicio). El usuario (o cliente), puede ser interno o externo a la
organizacion. Si el usuario es interno a la organizacion, el producto
puede convertirse en entrada de otro proceso interno.

R f| Persona responsable de la administracion del proceso en su totalidad,
es decir, de verificar su correcta ejecuciéon y mejoramiento continuo.
También se le conoce como "responsable del proceso" o "propietario
del proceso".

Salida

Usuario
(cliente)

Duefio
proceso

AB ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 11
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En el Pert se aprobd la norma técnica 001-2018 cuyo ambito de aplicacion esta

contenida en el articulo 3 de los Lineamientos de Organizacién del Estado. La

norma es importante porque pone a disponibilidad de las entidades de la

administraciéon publica disposiciones técnicas para la implementaciéon de la

gestibn por procesos como herramienta de gestion que contribuye con el

cumplimiento de los objetivos institucionales y, en consecuencia, un impacto

positivo en el bienestar de los ciudadanos.

En esta normativa plantea caracteristicas importantes de la Gestidn por

Procesos tales como:

FASES

e Determinaciéon
de procesos

® Seguimiento,

medicion y
analisis de
procesos.

e Mejora de
procesos.

TIPOS

e Operativos o misionales: Son

los que se encargan de elaborar
los productos (bienes o servicios)
previstos por la entidad, por lo
que tiene una relacién directa con
las personas que lo reciben.

Estratégicos: Son los que
definen  las politicas, el
planeamiento institucional, las

estrategias, los objetivos y metas
de la entidad, que aseguren la
provision de los  recursos
necesarios para su cumplimiento
y que incluyen  procesos
destinados  al  seguimiento,
evaluaciéon y mejora de la

entidad.

De soporte o apoyo: Son los
que proporcionan los recursos
para elaborar los productos
previstos por la entidad.

NIVELES
e Proceso de Nivel 0
Grupo de procesos

unidos por especialidad,
es el nivel mas agregado.
Se le conoce también
como  Diagrama  de
Contexto (enfoque
sistémico de la empresa).
Proceso de Nivel 1
Primer nivel de
desagregacion  de  un
Proceso de Nivel 0.
Proceso de Nivel 2
Segundo nivel de
desagregacion de  un
Proceso de Nivel 0.
Proceso de Nivel N
Ultimo nivel de
desagregacion de  un
Proceso de Nivel 0

ISBN: 978-612-48868-0-5
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Todos los procesos cumplen un triple rol, para entenderlo hay que tener en
cuenta que normalmente las entradas de un proceso son el resultado de otro

proceso o que las salidas del mismo son las entradas de otro proceso.

7’

ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO
USUARID ) sauba 1 ( Tsaoaz (T \saupas T
PROCESO 1 - i PROCESO 2 - PROCESO3
ENTRADA L | ENTRADA 2| | ENTRADA 3
- - J

Los procesos de ultimo nivel se componen de actividades y estas de tareas
e Actividad
Conjunto de tareas afines y coordinadas requeridas para lograr un resultado,
los cuales normalmente se desarrollan dentro de un Proceso de nivel N.
e Tarea

Pasos para seguir la ejecucion de una actividad.

Un proceso puede ser parte de un proceso mayor que lo abarque o bien puede
incluir otros procesos que deban ser incluidos en su funcién. La desagregacion
de los procesos de una entidad depende de la complejidad de ésta, por lo que los
procesos pueden tener distintos niveles. No todos los procesos tendran el
mismo nivel de descomposicion, esto dependera de su complejidad, de su
propia naturaleza.

Niveles de Procesos

PROCESO DE NIVEL 0

PROCEID DE MIVEL 2 PROCESO DE NiviL 2 PROCESO DE NVIL 2 FROCESD DE NIVEL 2

FROCISOOE PROCIAO D6 PROCIZO DN PROCEMO DE  MAOCISO D4 MIDLESO DY PROCISO DN PROCEIO OF  PROCESO DE
NIVEL D LIS WviLY NiveEL) WIVEL 3 ELS NIVEL Y NIVEL Y Nl

PROCIND OF PROCESD Ot MROCEYO DE MNOCESO e
nVEL N WIVEL N T % aveLn
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1.DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El enfoque para llevar a cabo el analisis puede ser a partir desde una vista de alto
nivel de una empresa (es conocido también como el diagrama de procesos de
Nivel 0), sistema o proceso, define los limites entre la organizacién y su
ambiente, mostrando las partes interesadas externas que interactian con la
organizacién y el flujo de informacidon (requerimientos) que intercambian.
Asimismo, debe incorporar el analisis a detalle utilizando el enfoque
reduccionista para encontrar las causas o caracteristicas Es conocido también
como el diagrama de procesos de Nivel 0. En este capitulo, veremos varias

formas para abordar un diagndstico organizacional.

1.1. ARBOL DE PROBLEMAS DESDE UN
ENFOQUE SISTEMICO

A través del arbol de problema permite identificar las causas, el problema
central y efectos. A continuacion, veremos su analisis:

En el proyecto “PLATAFORMA WEB DE ALQUILER DE HOTELES
CON RECORRIDO VIRTUAL EN 360°” que elaboraron los alumnos del 9
ciclo, se realizé6 el analisis con un enfoque sistémico considerando el
pensamiento holistico y reduccionista, en el proceso del analisis se identificaron
causas que permitieron identificar el problema principal, la inestabilidad

economica como un elemento que limita las compras y ventas de los inmuebles.

AR ISBN: 978-612-48868-0-5 odg. 14
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En el grafico podemos identificar todas las causas que define el problema

principal.
Efectos posuas PR [ra— Feritits de
PesstonanTIet0 Ulitades en la vt en o mntes )
- ol mede ergresa DIET4 et potencisbes

| .. . - ‘. - .'.
En otro caso, se llevé el analisis del proyecto Base de Conocimiento de

SUNARP los alumnos del 9 ciclo de la UNFV, aquellos aplicaron el enfoque

sistémico en el desarrollo del diagnéstico organizacional. A continuacion,
veremos su analisis:

La SUNARP cuenta con diferentes softwares para realizar operaciones de
inscripciones y publicidades. En la actualidad varios empleados desconocen
el correcto funcionamiento de estos softwares lo que genera demora o
errores en los procesos, es por ello que se requiere un software para una
buena gestiéon de esta informacioén por parte de los empleados optimizando
los tiempos y generando un mayor rendimiento laboral.

Para el segundo proyecto, actualmente en la SUNARP se presentan demoras
de atencion en las solicitudes de publicidades registrales por parte de los
certificadores lo cual provoca una gran acumulacién de estas solicitudes

siendo perjudicial tanto para los clientes como para la empresa. Ante estas

ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 15
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circunstancias, surge la necesidad de desarrollar un sistema el cual controle,
regule y agilice los tiempos de atencion de las solicitudes, que serfa, la casilla
electrénica.

ARBOL DE PROBLEMA

DEMORA EN LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA POR LIMITACION DE
CONOCIMIENTO DEL FUNCIONAMIENTO ADECUADO DE LOS DIFERENTES
SOFTWARE DE LA SUNARP

PROSLEMATICA

DIFICULTAD EN
COMPRENDER 1OS
PROGRAMAS

ACCESO INOPORTUNO A LA BASE DE DATOS
INFORMACION DESCENTRALIZADA

Manuegs do Car i carriidud Condoonam
e porsonal D erto de PFoca difuson

CAUSAS

de waniady Nertrasom Desorde N manuales y dw on
ndod o que en las ndela « it quet MU po
dhculta o artivda whor muet " . cocuentren al todan s
Par pante Mmareju e 1o de an . sedes $e s
el ditere % cagumianto SUNARRP
enyress softwares

1.2. CARACTERIZACION DESDE UN ENFOQUE
ADMINISTRATIVO

El problema que se tiene es adaptar el modelo base a una que se ajuste al trabajo
no presencial, ademas de fomentar la implementaciéon de procesos digitalizados
hacia la transformacion digital, por ello, se realizé la investigacion documentaria,
participacién en el proceso de modernizacion de las organizaciones del segundo
y tercer nivel del sector educacion del estado peruano e involucramiento en el
proceso de digitalizaciéon impulsada por la pandemia. Por ello, las fases del
modelo que se vino desarrollando en el contexto de la pandemia (AS-IS), se
tomé como punto de referencia para proponer un nuevo modelo (que lo
llamaremos modelo TO-BE) que encamine el desafio de la transformacion

digital, ademas se encuentre alineado a las politicas de modernizaciéon y

AR ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 16
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transformacion digital, con la finalidad de contribuir con las pautas hacia una

organizaciéon moderna y orientado a la digitalizaciéon impulsado por el estado, en

respuesta a la pandemia del COVID 19 y a

por la globalizacion.

los diferentes cambios introducidos

Datos actuales de los indicadores se muestra en la tabla siguiente, recogido en el

mes de setiembre del afio 2020.

Indicador (diciembre 2020)

Datos de Pre-Prueba

solicitudes de los ciudadanos.

(promedio)
Numero de planes de simplificacién, mejora o redisefio 0
de procesos
Tiempo efectivo del proceso de atencién de las 7994 horas

solicitudes de los ciudadanos.

Costo total estimado del proceso de atencion de las

98725.48 soles

Para validar el modelo propuesto, lo que se propone es recoger sus

apreciaciones de los especialistas en el sector publico, y personas involucradas

en los procesos de implementacion de la transformacion digital. El siguiente

cuadro es un comparativo entre el modelo base y el modelo:

Situaciéon del modelo base (AS IS)

Situaciéon del modelo propuesto

(TO BE)

Baja oportunidad de elaboraciéon de
simplificacién, mejora o redisefio de

procesos.

Alta  oportunidad de elaboracién
simplificacién, mejora o redisefio de

procesos.

Baja oportunidad de reducir el tiempo
efectivo del proceso de atencion de las
solicitudes de los ciudadanos.

Alta oportunidad de reducir el tiempo
efectivo del proceso de atencién de las
solicitudes de los ciudadanos.

Baja oportunidad de reducir el costo
total estimado del proceso de atencién
de las solicitudes de los ciudadanos.

Alta oportunidad de reducir el costo
total estimado del proceso de atencién

de las solicitudes de los ciudadanos.

_AE ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 17
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A continuacion, se muestra el detalle del contenido del modelo AS-

IS.

Diagnéstico de la institucion, en la figura, visualizamos el
desarrollo del diagndstico organizacional que permitié recoger
datos de la gestion operativa y desafio territorial, que se
desarrollaron en siete matrices:
Matriz 1: ¢Qué documentos se identificaron en la DRE y
sus. UGEL? :Dénde se encuentra publicados los
documentos de gestion? ¢Se encuentra actualizado los
documentos de gestion?
Matriz 2: :Qué producto se identifican? sSon correctos los
productos identificados? ¢Los productos a nivel cero
recogen las necesidades y/o demandas de los ciudadanos,
comunidad, organizaciones y entidades?
Matriz 3: ¢Las actividades operativas aprobadas en su POI
se encuentra vinculado con los productos generados y
resultados iniciales? ¢Los productos generados se
encuentran vinculados con los objetivos estratégicos?
Matriz 4: ¢ldentifica la situaciéon contractual de los
servidores publicos?
Matriz 5: ¢Identifica las condiciones de infraestructura y
equipamiento de las IGED?
Matriz 6: ¢Identifica la cantidad de servicios por nivel
generado por las IIEE?
Matriz 7: ¢Identifica el tiempo de llegada de las UGEL a la

DRE? :Se considera las caracteristicas de acceso y vias?

_AE ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 18
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1. Amalisls do los Factores Intarnos de ta DRE y UGEL
«Matrit 1) Decummotor s natrumentos de gestin [Educatha)
* Matry 2) Batructurs ongdnics, lunconees y prodhacton
+ Analisis de los Fagtores interno y < Matrl 3) PRnessmiento y Presupuests
Extarno da la organizacion {supetos, * Matriz 4) Potenclal humana goc unidades de oeganaaciin
Trrit: o *Matr 5} irfestroctum v equipamiento
territoria, y servicias
YaRoACo) 2. Anédisis de los Factores externos de Is DAE y UGEL
* Matrlr 6) Damanda do Servicios (destificar los producton, los
Diagnostico USUAO0S ¥ $Ui necesidades)
s = *Matriz 7) Desatio terrtorial para |s prestacion
Orgamzaclonal « Encuests para conocer lo cultun organiracional de I DRE y UGEL

s leforme e Diagndstics *sinfarme de Diagnbstico Organizacional
Organizacional

1.3. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO DESDE
UN ENFOQUE GERENCIAL

El enfoque gerencial permite analizar desde las cinco fuerzas de Porter,
identificando clientes, proveedores, identificaciéon de competidores, productos
sustitutos y rivalidades entre competidores. En caso se requiera modificar el
modelo de negocio y/o crear, se utiliza el modelo Canvas que es una
herramienta estratégica dinamica. Otra herramienta disenada para comprender la
situaciéon de un negocio sera utilizar el analisis FODA, asi, vamos a tener
herramientas, metodologfas y métodos que permitan caracterizar a la
organizaciéon. En este capitulo desarrollaremos las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, una variaciéon es la herramienta FLOR, donde nos
centramos en los riesgos en relaciéon con las amenazas, ademas, examinamos
limitaciones en trelacion a las debilidades, los alumnos del 5 ciclo del curso de
Ingenierfa de Procesos del Programa de EXCUDED, desarrollaron el proyecto
“Redisefio Organizacional del IESTP. Argentina” donde comprendieron el

disefio de la estrategia de la institucion:
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ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Tiene ventajas competitivas al ser
nacional y no tener precio.

e El porcentaje de ocupacion de los
egresados es alto.

e Profesores altamente capacitados.

e Aulas adecuadas para recibir clases.

e Laboratorios adecuados y funcionales
para los estudiantes.

e Buena infraestructura, con ambientes,
salas de estudio, biblioteca y cancha
central

e Hay una tendencia por elegir carreras

cortas que carreras universitarias.
Convenios con universidades, para que
nuestros egresados logren convalidad sus
carreras técnicas.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Aun no estamos adaptados para el
retorno a clases.

e No cuenta con plataforma de estudio
a distancia propia (usa plataformas
como teems, meet y zoom).

e Biblioteca con articulos
desactualizados.

e laboratorios con maquinas que no
funcionan al 100%.

e Los alumnos y profesores no cuentan
con Laptop.

Muchos estudiantes entran a las carreras
sin conocer de las mismas.

Falta de interés de los estudiantes por
terminar la carrera.

Limitaciones econémicas por patte de la
institucion.

Resistencia al cambio de parte de los
profesores, tanto como a los alumnos.
Aumento de institutos virtuales de precios
bajos.

Establecer Objetivos: Seran los que defina el rumbo de la organizaciéon hacia

el redisefio organizacional.

e Determinar el perfil del mercado objetivo

e Determinar la técnica operacional optima

e Realizar la descripcién organizacional mas adecuada al tipo de la

institucion.

e FEvaluar la rentabilidad econdmica — financiera

_AE ISBN: 978-612-48868-0-5
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Establecer metas y acciones: Permite concretar las acciones de los objetivos

en un determinado tiempo.

Formar profesionales técnicos a nivel superior en las carreras de
Administracién de Empresas, Contabilidad y Computaciéon e
Informatica. Sus estudios conducen 7 a la obtencién del Titulo de
Profesional Técnico a nombre de la Nacién, con certificaciones de
competencia previas a la obtencién del titulo.

Articular los estudios para facilitar el ascenso de sus educandos hasta los
mas altos niveles de competencia y formacion en la etapa de educacion
superior no universitaria.

Formar profesionales técnicos calificados de acuerdo con las
necesidades del mercado laboral para el desarrollo del pais, la region y la
provincia.

Realizar actividades de extensién educativa orientadas a vincular el
trabajo académico con las necesidades de los sectores econémicos
sociales y laborales que los requieran.

Desarrollar  en los estudiantes competencias profesionales para
desempenarse con eficiencia y ética en el mercado laboral.

Promover la creatividad y la innovaciéon para desarrollar nuevos
conocimientos que aseguren mejorar un bien o un servicio, los procesos,
los elementos y sus reacciones en una realidad concreta, y la capacidad
del ser humano de plantear alternativas novedosas de solucién a un
problema.

Fomentar una cultura productiva, vision empresarial y capacidad

emprendedora para el trabajo.
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Veremos otro caso sobre los alumnos del 5 ciclo del curso de Ingenierfa de
Procesos del Programa de EXCUDED que desarrollaron el diagndstico dentro
del proyecto del redisefio organizacional de las empresas del rubro textil, como
COFACO Industries S.A.C. A continuacién, veremos su analisis:

En la reunién de planeamiento estratégico de la empresa COFACO Industries
S.A.C. la alta direcciéon de la empresa identificé las siguientes fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas en relacién con las operaciones.

FORTALEZAS DEBILIDADES

+ Flexibilidad de la planta * Ausencia de procedimientos en la

. roduccion
* Personal con muchos anos de P

e * Incremento de reclamos de clientes
experiencia

* Calidad superior del producto ok Jacatislas) del i)

OPORTUNIDADES AMENAZAS

2 * El mercado mundial (China, India,
* El mercado objetivo de marcas de alto : (

e i etc.) tiene costos menores v ofrece
valor busca exclusividad y variedad en ) -

- sus telas a precios mas competentes.
lotes pequeiios

Muchos clientes prefieren comprar

tela de bajo precio.

Como se aprecia en el analisis FODA, la alta direcciéon especifica como
“Amenaza’” los costos menores y precios mas competentes del mercado asiatico
y como “debilidad” el incremento de los reclamos de los clientes. Se debe
prestar atenciéon a los reclamos de los clientes ya que una de las principales
“Portalezas” del producto de COFACO Industries S.A.C. es la calidad superior
de las telas. Por otro lado, se menciona como una “Debilidad” que la mayoria de

los lotes se controlan al final del proceso; esta debilidad se podria mejorar bajo
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el esquema de una gestiéon por procesos en la que todas las areas se involucren

en garantizar la entrega de un producto de calidad superior.

Proposito Comercial, Prioridades Competitivas y Estrategia
A. Propésito Comercial

La politica de flexibilidad en pedidos por lotes combinados que permite ofrecer
variedad de telas de alta calidad en tiempos reducidos a clientes del sector
internacional que estan dispuestos a pagar un poco mas por la calidad superior y

flexibilidad.

Capacitar a los asesores para elaborar el producto que requiere el cliente,
brindandoles la posibilidad de alcanzar nuevos estilos. COFACO Industries
S.A.C. apunta a innovar difa a dfa, adaptandose rapidamente a las tendencias. De
esta manera son capaces de satisfacer mercados exigentes de forma exclusiva y

hacer frente a los cambios constantes que requiere la industria textil.

COFACO Industries S.A.C. opera en valor en base a la calidad superior y
entrega oportuna de los productos, promoviendo el desarrollo y compromiso de
los trabajadores, asi como el cuidado y respeto al medio ambiente ya que utiliza

productos quimicos ecoldgicos.

B. Prioridad Competitiva

La prioridad competitiva de la empresa esta enfocada en la calidad superior y en
la flexibilidad esto debido a que el cliente objetivo son los confeccionistas de

prendas exclusivas:
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RUBRO PRIORIDAD DETALLE
COMPETITIVA
Calidad Calidad de servicio al | Cumplir con la informacién ofrecida
Superior cliente. al cliente de tal manera que sea

transparente 'y que satisfaga sus
expectativas y necesidades.

Personalizacion de | Flexibilidad y adaptabilidad de
Flexibilidad disefos por l.otes formatos de tejido,~colores,
grandes, medianos y | estampados  exclusivos ~ para

pequenos. clientes. Ademas de pedidos de

voliimenes neanefns v orandes.

C. Objetivos Estratégicos

En funcién a las prioridades competitivas los objetivos estratégicos son:

¢ Incrementar las ventas de la compania en un 10% anual para los clientes
extranjeros en pedidos exclusivos.

* Incrementar las ventas de la compafifa en un 5% anual para los clientes
nacionales.

¢ Desarrollar sistemas de optimizacion de procesos para incrementar el
margen operacional en un 6% anual.

* Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto a la calidad de los

productos de 80% a 90% en los pedidos atendidos en el afio.

* Elevar la reputacion de la empresa respecto a la exclusividad (Innovacioén) y

flexibilidad.

D. Estrategia operativa
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De acuerdo a lo planteado, el area de operaciones tiene entonces la
responsabilidad de maximizar el esfuerzo en el enfoque de la calidad superior

y la flexibilidad como ventajas competitivas.

La primera implica costos elevados y precios superiores, la segunda
personalizacién o singularizaciéon de la oferta a través de variedad y un
respaldo tecnolégico de la produccién. Para cumplir con los objetivos

estratégicos el area de operaciones debera entre otras actividades:

e Reducir las mermas de producciéon y reprocesos de telas para
mantenerse en la tolerancia de 10% sobre la produccién mensual.

e Reducir el reproceso para mantenerse en la tolerancia establecida por
la direccion de la empresa de 5.5 %.

e Reducir las mermas de produccién para mantenerse en la tolerancia
establecida por la direccion de la empresa de 4.5 %.

e Afinar la gestion de mantenimiento de maquinaria con el fin de
reducir los tiempos de parada de maquinas en 15%.

e Integrar los procesos con los proveedores externos e internos a fin

de mejorar la atencién y el producto entregado al cliente.

1.4. ANALISIS DE REQUERIMIENTO DESDE
UN ENFOQUE FUNCIONAL

Los conocimientos adquiridos de la ingenieria de requerimientos a través
de los diferentes métodos y técnicas aprendidas nos ayudaran para
comprender de mejor manera las necesidades y la importancia de lo que

busca el cliente, ya que de esta forma lograremos reducir el tiempo y los
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costos innecesarios que se pueda tener, asi como lo menciona De la cruz
y Castro (2015), la ingenierfa de requerimientos cumple un rol
importante para conseguir de mejor manera la identificaciéon de objetivos
para un sistema propuesto de manejo de requerimientos para pequefias y
medianas empresas debido a que no poseen un musculo econémico
fuerte.

En el proyecto “PROYECTO DE OPTIMIZACION DE RECURSOS
A LA EMPRESA CARROCERIAS TORRES” el equipo del quinto
ciclo del curso de ingenierfa de requerimientos, desarrollaron su
diagnostico desde un enfoque funcional, el andlisis de requerimiento para
cubrir las necesidades de la organizacion, se abordara el diagnéstico

organizacional, oportunidad de mejora y requerimiento.

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Método o Instrumento

En basqueda de recolectar informacion para el diagnostico de la organizacion se

recurrira a los siguientes pasos:

1. Primero se hara el uso de las entrevistas con lo cual se realizara una serie
de preguntas planificadas previamente segun los temas o puntos de
interés y se investigara conceptos asociados a la organizaciéon para
asegurar un dialogo fluido con el entrevistado.

2. Una vez recolectada y analizada la informacién de los entrevistados, se
profundizard mas en la obtenciéon de informaciéon por medio de
encuestas de satisfaccion realizada a las distintas areas de la

organizacion.

_AE ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 26



Enfoque para la transformacion digital
Etapas para la Implementacién del Rediseiio Organizacional

3. Finalmente se hara el uso del arbol de causa — efecto, para poder
identificar por medio de esta herramienta las principales causas y efectos
que originan el problema central de la organizacién identificado

anteriormente.

Estructura Organizacional

+ '

Area de produccion Area de ) .
3 comerdalizacién Area de finanzas

Jefe de idad
Fabrcacion | fabricacion Pubicidad Compras

e

Contabilidad

Funcion

La empresa de carrocerfas Torres, tiene como funcién principal la produccion
de carrocerfas de madera, segin el disefio o estructura elegida por el cliente. Por
otro lado, la empresa también se dedica a la reparacién, mantenimiento y

pintado de carrocerias que estén en mal estado o dafiadas.

Producto

e Tangibles: Carrocetias, carrozas, furgones, repuestos de partes.

e Intangibles: Marca de logo de la empresa.
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FISICOS

HUNANDS
ENERGETICOS
INFORMACION

Recursos Humanos

El recurso humano identificado ha sido dividido en dos partes, segun su

contacto directo o indirecto con el producto final de la empresa. Estos son:

e Directos:

v Maestros de carroceria: [.os maestros de carrocerfa cuentan

con afios de experiencia en la construcciéon de carrocerfas y se
encargan de la fabricacién y ensamblado de todas las partes de la
estructura de la carrocerfa.

Soldadores: Los soldadores se encargan de fabricar y disefiar los
accesorios de metal que van a ser implementados en cada parte
para asegurar la fortaleza y estabilidad de la carrocerfa.

Pintores: Son los encargados de todo el disefio general de la
carrocerfa una vez que se ha terminado con el ensamblado para

su posterior pintado.
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v' Ayudantes: Como su mismo nombre dice, son ayudantes que
pueden trabajar con cualquier maestro que requiera su ayuda, ya
sea en carroceria, soldadura o pintura.

e Indirectos:

v' Gerente general: Encargado de toda la administraciéon de la
empresa, para su produccién optima y eficaz. Esta en contacto
directo con el cliente y en constante coordinacién con este.

v' Secretario: Encargado de comunicar o agendar acontecimientos
importantes de la empresa y maneja informacién confidencial de
la empresa. Es el asistente de del gerente general.

v Contador: Es el encargado de la administraciéon financiera y
contable de la empresa. Juega un rol muy importante en la toma
de decisiones

v' Publicista: Esti a cargo de la representacion de la empresa en
las redes y se encarga de generar publicidad o anuncios para la

atraccion de clientes.

Servicios y necesidades

Necesidades Servicios

Modernizacion la maquinaria Reparacion de carrocerias.

Servicio a domicilio de mantenimiento | Mantenimiento eléctrico.

y reparacion.

Recubierta de todo el local. Pintado general.

Infraestructura y equipamiento

e Infraestructura
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La infraestructura del local se encuentra en una zona industrial y cuentan

con sistema de agua y desagiie, redes de distribucion eléctrica, servicios

higiénicos, iluminacién, areas de trabajo para el personal, maquinaria

especial y vehiculos de montacargas.

e Equipamiento

v

Directos: Maquina de corte, Maquina de soldar, esmeril, taladro,
martillo, soplete de cafia, comprensora.
Indirectos: Vehiculo, Lamparas de iluminacién, Equipos de

medicién, mesas de trabajo, extensiones eléctricas.

Encuesta de satisfaccion del usuario interno

Ahora se hizo un mapeo a los trabajadores de la empresa torres en el sector de

produccion, esta encuesta se realiz6 a 12 personas y se decidi6 usar el aplicativo

Forms Google con una serie de preguntas para poder saber que ocurre en el

area y asi saber que necesidades tengan, ademas de que se les propondria un

aplicativo, para saber el interés de si estan en la necesidad de utilizar una.

1.- Tiempo de trabajo: Se visualiza que en promedio los trabajadores tienen

entre 2 a 10 afios de trabajo.

12 respuestan

4

Tiempo trabajando dentro de la empresa Torres

2
(10.7 %)

10 aflcs 11 afon 2 afion 3 aos 3 means 4 afion LR LY
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2.- Gestion Actual: Mas del 41,7% dice que la gestion del trabajo no esta buena;

viendo un problema general en la empresa.

(Como siente gue es la gestion actual del trabajo dentro de |a empresa?

12 tergoentan

@ netooano
® Gan

9 Nomal

3.- Nuevo Método: Mas del 83,3% nos comenta que el método de trabajo que
llevan no es el correcto, viendo una disconformidad e incomodidad por parte de

los trabajadores.

(Cree usted que la empresa necesita un cambio an su metodo de trabajo actual?

2 teapunatas

4.- Incomodidades con el Método de trabajo actual: Observamos que las
incomodidades que mas son recurrentes para los trabajadores son el tiempo, de
que es muy lento, poco eficiente y de que algunos procesos mal planificados y

por lo tanto son incorrectos.
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Si su respuesta anterior fue si, explique un motivo
10 redpuastan
Poca eficiencia
El proceso de reparacion es muy largo
Malz gestion de salicitudes
Mejoras en la maquinaria
Uttimamente no se estz llevando como era antes, las entregas de los trabagos suelen ser atrasados
Algunas procesas no san Jos corectos
Se necesita cambios en la gestién tanto para ef armado, como para modificacion
Porgue no se esta plansficando bien los recursos que se usan para las camocenas

Se acumula mucho los trabajos por ka mals admintstracidn de la empresa

5.- Cambio de una solicitud: Un 91.7% nos dice que no se respeta el protocolo de
revision, por lo tanto, se concluye que los procesos son largos y generan un proceso

incorrecto.

Al momente de reallzar @l cambio de una salicitud, plensa que 50 respeta el protocolo de
revision de recursos?

12 Iespue st

6.- Incomodidad con el cambio de solicitud: Visualizamos que la falta de
materiales en las solicitudes genera incomodidad y no solo eso, sino que, al no
hacer un mapeo cotrrecto de esos, pues se da a entender que nunca se realiza una

previa inspeccion.
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51 sy respuesta antenor fue 3, detalle un motive

Aveces faltan matenales

Para algunos casos solo aoumen problemas
Na hay Algo como a0, cumndo se hace un cambio solo se hece yo que ol j@fe lo manda, y solo se realizs
COMo e puede

Ya que na se hace un mapeo de los matenales a reguernr
NO oe respeta

No hiy #Algo como sa

7.- Preguntas en los procesos: Segun la primera en la evaluacion del costeo, es
mucho gasto en materiales que quiza no se necesiten en ese instante, con la
segunda es que no traen buen reporte de los materiales generando confusion,
con la tercera es que no realizan buenas solicitudes dando mal uso de materiales,
con la cuarta se da buena comunicacion, pero el proceso lento y el ultimo es que

si respetan las horas de trabajo.

Segun come se slente, responda las preguntas

OPORTUNIDAD DE MEJORA
e Método o Instrumento:
1. Para identificar las oportunidades de mejora se utilizé el método

del arbol de objetivos para tener una mejor visiéon del problema

central detectado.
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2. Luego de analizar el problema obtendremos las metas y acciones
que solucionara nuestro proyecto.
¢ Oportunidad de mejora:
- Acceso a aparatos tecnologicos junto con el ilimitado acceso a
Internet por medio Wi-Fi.
- El uso y manejo de la tecnologfa por parte del personal de la

empresa.

e  Objetivos:
- Objetivo Central: Optimizacion de la gestiéon de los recursos al
realizar un cambio
- Objetivos Secundarios:
» Planificacion de un sistema que controle los recursos
» Adecuado proceso de gestion administrativa en las areas

> Mejora de la comunicacion entre las areas de la empresa

e Metas y acciones:
- Metas:
e Tener un control de inventario de los recursos del
almacén.
e Realizar un costeo de una posible solicitud de cambio o
modificacién del producto.
- Acciones:
» Para el primer objetivo secundario se realizarin las

siguientes acciones:
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Realizacién de un reporte de los recursos que
estan disponibles en el inventario

Elaboracién de un plan de contingencia para una
solicitud de cambio

Implementacién de un programa que gestione todos

los recursos

> Para el segundo objetivo secundario se realizaran las

siguientes acciones:

Costear un porcentaje del producto destinado a

futuros cambios

Optimizar los procesos administrativos

realizados por el gerente

Capacitacion del personal administrativo

» Para el tercer objetivo secundario se realizarin las

siguientes acciones:

REQUERIMIENTO

e Método o instrumento:

Facilitar la comunicacion por medio de un
orientador
Taller de integracion para las distintas areas de la

empresa

ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 35



Enfoque para la transformacion digital
Etapas para la Implementacién del Rediseiio Organizacional

Para identificar los requisitos se hara el uso de entrevistas, el cual
nos ayudara a recolectar las opiniones, criterios o descripciones
sobre las diferentes actividades que se tendran que realizar para
asegurar el éxito del proyecto.

Método de la revision de requerimientos: Este es uno de los
mejores métodos de validacion de requisitos, y nos ayudara a
descubrir una gran cantidad de defectos en los requisitos. Estos
pueden ser informales o formales. Gracias a este método se podran
eliminar aquellos requisitos que careceran de los criterios
planteados por la revision de requisitos como la consistencia, la

validez, la verificabilidad y adaptabilidad.

e Requerimientos funcionales:

1.

El sistema debe permitir unicamente el acceso a personal
autorizado.

El sistema debe permitir al jefe de almacén iniciar sesién con una
cuenta preestablecida.

El sistema debe brindar una cuenta general a los trabajadores del
area de produccion para iniciar sesion.

El sistema debe permitir a los trabajadores de produccion,
consultar los materiales que se tiene en inventario.

El sistema debe permitir registrar la asistencia de todos los
trabajadores del area de produccion.

El sistema debe permitir el registro de materiales por parte del jefe
de almacén

El sistema debe permitir que cada encargado de area reciba una

notificaciéon confirmando la actividad del producto.

_AE ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 36



Enfoque para la transformacion digital
Etapas para la Implementacién del Rediseiio Organizacional

10.

11.
12.

13.

14.
15.

El sistema mandard una alerta cuando exista una falta de los
materiales.

El sistema debe permitir que el jefe de almacén pueda administrar
los documentos empleados para solicitar los materiales.

El sistema debera contar con opciones de modificacion y busqueda
de los recursos registrados con anterioridad.

El sistema debe permitir la actualizacion de los datos del pedido.

El sistema debe evaluar el costo total de los materiales que no se
encuentren en inventario y los que se encuentres en inventario.

El sistema debe solicitar el nombre o identificacién del trabajador
que solicite un material.

El sistema realizara un reporte de las faltas de los trabajadores.

El sistema tendra la opcién de imprimir un reporte con los

materiales disponibles y no disponibles.

e Requerimientos no funcionales

1.

Categorfa de Usabilidad:

» El sistema debe distinguir en tres colores segun la
disponibilidad del material que se encuentre en el
almacén.

» El sistema debe contar con mensajes de error, para
orientar al trabajador.

» El reporte de los materiales debe tener informacion
basica de facil entendimiento.

» El sistema debe ser de ficil comprension para los

trabajadores.
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2. Categoria de Rendimiento:
» El sistema debe responder a las acciones del trabajador
en menos de 10 segundos.
» El sistema debe limitar la cantidad de recursos
registrados segun la capacidad del almacén.
» El sistema debe requerit de poca memotia para su
funcionamiento.
3. Categoria de Seguridad:
» El sistema debe restringir el uso de los materiales a los
trabajadores de fabricacién cuando no se tenga stock
» El sistema debe bloquearse cuando se hagan mis de 3
intentos para ingresar al programa
4. Categoria de Apariencia:
» Las notificaciones del sistema deben ser personalizadas
segun el usuario al que se dirige
» La impresion de los reportes debe contar con el logo de
la empresa y una marca de agua propia
5. Categoria de Software: El sistema debe permitir su compatibilidad
con las diferentes versiones Windows
6. Categoria de Disefo:
» El sistema debe contar con la fecha y hora actual en la
parte superior derecha.
» El sistema debe tener un icono especifico de acceso
directo.
7. Categoria de Eficiencia: El sistema debe operar correctamente, aun

teniendo a todos los trabajadores usandolo al mismo tiempo.
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MODELADO DE NEGOCIO DE LA PROPUESTA

Definir el método o herramienta

1.

Para el modelado del negocio de la empresa, se realizaran los
flujos AS-IS y TO-BE para tener una mejor visualizacioén de los
procesos que se estan siguiendo en la empresa. El software que
nos ayudara a estructurar estos procesos sera Bizagi Modeler que
es una gran herramienta para el modelado de procesos de
negocio.

Se hara el uso del método de la entrevista para reconfirmar que
los procesos planteados en nuestro flujo AS-IS sean validados,
ya que es de suma importancia tener muy claro el proceso actual
que se esta siguiendo en la empresa para posteriormente hacer el
analisis y poder optimizar o modificar los procesos que sean
necesarios y reflejarlos en el disefio del flujo TO-BE.

Para el la realizacién del Flujo TO-BE, en el cual debemos
analizar los procesos de la empresa para poder ser optimizados,
tomaremos como referencia a los autores Jorge Lira Camargo,
Zoila Rosa Lira Camargo y Jimmy Aurelio Rosales Huaman,
utilizando su investigacién sobre una “Propuesta de un Modelo
del Redisefio Organizacional y su Influencia en la
Transformacion Digital” en el cual nos proponen un modelo
orientado hacia la transformacion de la organizacion, la mejora
continua, el redisefio y la automatizacién de los procedimientos
claves, simplificando el tramite administrativo.

La “Propuesta de un Modelo del Rediseno Organizacional y su

Influencia en la Transformacion Digital” nos plantea 4 etapas
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del disefio, de las cuales utilizaremos las siguiente 3
mencionadas:

a. Disefio de la estrategia: nos permite evaluar la vision,
misién, valores y los objetivos estratégicos para
vincularlos con el propésito de cambio.

b. Disefio de los procesos: Donde se identifica los procesos
otientados hacia la transformacién, determina las
caracteristicas o indicadores de los procesos.

c. Redisefno de la estructura organizacional: Para a obtener
los escenarios de los organigramas a implementarse en la
organizacion.

Descripcion Flujo AS-IS

Para conocer como es la situacion actual del proceso de evaluacion de
una solicitud, conociendo ello podemos ver la realidad organizacional de
la empresa, con sus errores y aciertos. Mediante la realizacién de este
primer flujo podremos notar que la evaluaciéon de la solicitud no se
realiza de manera eficiente, lo que genera retrasos y problemas al
momento de control de recursos para los trabajadores, asi como se
puede apreciar en la Figura 1. Conociendo estos fallos podemos ver que
se busca encontrar los puntos de inflexiéon en la empresa para lograr
mejorarlos, ya que, segin Camargo, «e# al» (2021), “Para llevar a cabo la
mejora continua de los procesos y/o procedimiento se llevé a cabo el
modelado de los procesos AS-1S”

Descripciéon Flujo TO-BE

Después de saber como es el proceso de evaluacion de una solicitud

dentro de la empresa Torres, analizamos los puntos débiles y fuerte y
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empezamos a modificar procesos para que sean Optimos, ademas de
eliminar procesos que provoquen retrasos o que son innecesarios, tal y
como se muestra en la Figura 2. Ya que ahora se busca dar una nueva
mejora en base del sistema implementado, teniendo en cuenta los
requerimientos previamente obtenidos. Con ello buscamos que se

cumpla lo que busca la empresa.
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e Flujo TO-BE
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e Validacién del flujo

Para realizar la validacion de los flujos debemos tener en cuenta, que se
respete el flujo actual que maneja la empresa, y ademas hacer notorios
que eventos seran eliminados o modificados, ademas de ciertas
condiciones a seguir para la elaboraciéon de cualquier diagrama de flujo,

como los siguientes:

- El flujo de trabajo que se disefio debe tener un punto de inicio
unico y un punto final, para lograr que el usuario que observe el
diagrama pueda guiarse de una forma mas sencilla

- Debe ser un sistema cerrado debido a que no puede haber
acciones libres o flotantes

- Evitar que se genere auto repeticion, debido a que un evento no
puede retornar asi mismo si no tiene una condicional que le

permita hacerlo

e Acta de aprobacién / conformidad
En la figura 3 se observa el acta de aceptacion firmada por el encargado
del equipo y el representante de la empresa carrocerias torres, en donde
la empresa carrocerias torres declara que la informacién brindada es
fidedigna y se compromete a brindar toda la informacion necesatia para
que el proyecto pueda cumplir con las necesidades que requiere la

empresa.
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2.DISENO DE LA ESTRATEGIA

Para llevar a cabo el diseno de la estrategia comienza identificando los
problemas que quieres resolver.

1. Identifica los problemas en toda tu organizacion. Trabaja con cada
departamento y toma nota de los mayores desafios del afio pasado. Consulta a
cada una de las personas que integran el equipo a través de encuestas u otras
estrategias de comunicacion grupal.

2. Implementa software para monitorizar el progreso. Es
probable que uno de los desafios de tu equipo sea la gestion de los datos y el
seguimiento. Al utilizar una plataforma que abarque todas las analiticas de
marketing empezaras a reunir datos de forma instantanea, lo que le permitira a
tu equipo observar qué estan haciendo genial y qué aspectos deben mejorar.
Utilizar Work OS te ayudara a sincronizar a todos los departamentos, a
monitorizar el progreso y a que todos los equipos puedan tomar decisiones
basadas en datos.

3. Adapta las nuevas estrategias a lo largo del afio, realiza
verificaciones trimestrales y haz controles regulares para monitorizar el
progreso. Al utilizar marketing basado en datos podras operar de forma
estratégica, en vez de simplemente tener en cuenta lo que funcioné en el pasado
o lo que tu crees que tu publico quiere. Realiza reuniones agiles para hacer un
seguimiento del progreso y mantener el ritmo de crecimiento durante todo el
afio.

4. Crea espacios para que los equipos puedan colaborar; Encuentra las
herramientas que tus equipos necesitan para colaborar, entre las personas de
cada equipo y entre diferentes equipos.

Cuando hayas determinado cual es tu perspectiva sobre la planificacion
estratégica, deberas especificar cémo tu organizacién esta alineada y cémo los
objetivos de cada equipo se integran con la misién general de tu empresa.
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2.1. COMUNICAR MISION, VISION Y VALORES

Toémate tu tiempo para definir y documentar los valores y el propésito de tu
empresa, de manera que los equipos puedan tenerlos siempre en mente cuando
tomen decisiones relacionadas con el negocio. Tener una misién unificada te
ayudara a crecer y a planificar el futuro y mejorara tu tasa de rotacion.

Declaracion de mision: define por qué tu empresa existe y qué problema
resuelve. Es aqui donde tu equipo encontrara el proposito. En resumen, el «por
qué». Ejemplo: «Inspirar y nutrir el espiritu humano. Una persona, una taza de
café y una comunidad a la vez.» Starbucks

Declaracion de vision: define el futuro ideal para tu empresa, incluye a qué se
debe aspirar con la planificacién a largo plazo y contiene la idea de «qué pasara a
continuaciény.

2.2. COMPRENDE A TUS COMPETIDORES Y
CONOCE TUS OPORTUNIDADES Y RIESGOS

Al implementar una planificacion estratégica es importante mantener el pulso de
la competencia y conocer las oportunidades y riesgos que pueden presentarse.
En la economia actual, las campanas de marketing exitosas tienen la capacidad
de modificar el panorama de un sector rapidamente, por lo que es necesario
monitorizar a las marcas con las que compartes el mercado objetivo.

Los analisis de la competencia son herramientas muy dutiles para los
profesionales del marketing, los equipos de venta, el personal de atencién al
cliente, los desarrolladores y los gestores de producto. Cada especialidad
necesita acceder a los datos de la competencia mientras trabaja para atraer al
publico objetivo, entendiendo dénde encaja su producto o servicio entre los
competidores y qué caracteristicas se alinearan con la visiéon de futuro de la
empresa.

Cuando realices un analisis de mercado y de la competencia, utiliza el método
FODA para identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Al
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analizar tus debilidades potenciales y compararlas con las de la competencia,
puedes adelantarte a tus pares y dirigir tus esfuerzos a reducir los riesgos.
Incluye tecnologia para el analisis de la competencia, por ejemplo, la utilizacion
del CRM para descubrir qué clientes habfan considerado otros productos antes
de elegir el tuyo.

2.3. ASIGNA TU PRESUPUESTO OPERACIONAL

Gran parte de las decisiones estratégicas implican un presupuesto. ¢Cé6mo
determinar qué equipos deben recibir més recursos a medida que creces?
¢Cuando tiene sentido invertir en proyectos de marketing a largo plazo con un
retorno de la inversién lento?

Empieza por hacer un analisis del gasto pasado y del rendimiento de los equipos
en los dltimos 3 o 5 afios. ¢Cuales son los mayores gastos de cada equipo?
¢Hay herramientas por las que debas pagar una suma considerable y que no se
estén utilizandor ¢Cuales fueron las campafas mas exitosas de los tltimos afios?
¢En qué momentos del proceso de venta tu equipo siempre necesita soporte?

Utiliza encuestas, analisis de datos y feedback de los lideres de los equipos para
analizar el gasto pasado y el rendimiento. Ademas, verifica si algunas areas en
particular pueden necesitar herramientas especificas de recopilaciéon de datos.
Por ejemplo, podemos analizar al departamento de Marketing y Ventas:

Marketing

Haz un seguimiento del dinero invertido en los siguientes elementos de tu
presupuesto de marketing: creaciéon de contenido/campafas, publicidad,
software y herramientas de marketing, profesionales freelance.

Considera los gastos relacionados con la incorporaciéon de nuevo personal.

Implementa una herramienta de seguimiento para monitorizar el ROI de todas
tus campafias y proyectos futuros.

Comprende el recorrido del comprador.

Alinea tus objetivos de marketing con los objetivos generales de tu empresa.
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Ventas

Verifica tu rendimiento y las tendencias a lo largo  del ano, segin diferentes
mercados, regiones y caracteristicas de empresa. Analiza métricas como tiempo
de cierre, el tamafio promedio del negocio y la naturaleza de los leads
calificados.

Comprende a tu buyer persona y utiliza los datos para crear un plan de ventas
para el proximo afio. Asigna recursos a los elementos del proceso de venta que
reducen el tiempo de cierre, ayudan a tu equipo de ventas y optimizan el
proceso.

Una vez analizado el rendimiento de los ultimos afios, asegurate de que todos
los equipos comprenden a tu buyer persona y el recorrido del comprador. ¢Ha
cambiado algo? ¢Qué esperan tus prospectos de la experiencia del clienter En
2020, las expectativas de los consumidores cambiaron mucho y la tecnologia se
volvi6 imprescindible para cubrir las necesidades de los compradores
potenciales.

2.4. ALINEA A TUS DEPARTAMENTOS Y
FOMENTA LA COLABORACION

Ahora que posees conocimientos soélidos de las necesidades de tus equipos y
una idea de como crear objetivos que se alinean tanto con tu misién como con
tu vision, es hora de empezar a planificar. Para poder alinear a todos los
departamentos —marketing, ventas y atenciéon al cliente, y también a los
equipos de producto, liderazgo, recursos humanos y cuestiones legales—,
necesitards una herramienta de colaboracién centralizada y un sistema
operativo para tu empresa. La transparencia absoluta entre departamentos
ayudara a tu organizacion a operar de manera eficiente y a eliminar obstaculos.
Recursos individuales de planificacion de proyectos

Estas herramientas te ayudaran a planificar proyectos entre equipos o dentro
de equipos individuales. Pueden facilitarte el desarrollo de los proyectos de
principio a fin, a la vez que te permiten evaluar el progreso en las diferentes
instancias de los mismos. Algunas herramientas que encontraras a continuacion
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comparten algo en comun: se basan en la planificaciéon estratégica y en la
gestion eficiente.

- DPlanificacién de entregas agiles: usa los sprints para coordinar los
esfuerzos entre los equipos, desde las entregas en cada fase de los

productos, hasta el lanzamiento de la campafia de marketing, pasando
por todo el proceso de desarrollo.

- Herramientas de planificacién de proyectos: estas herramientas te

ayudaran a coordinar los proyectos y a completatlos a tiempo.

- Hoja de ruta de los productos: tu gufa para el desarrollo de los

productos, dandote la facilidad de poder organizar tus objetivos, logros
y resultados finales.

- Plan de calidad del proyecto: un plan de gestion de la calidad de un
proyecto resalta el compromiso para mantener los altos estandares de
calidad en cada una de sus fases, desde la estrategia hasta la ejecucion.
Utiliza este medio para abordar cada fase del proyecto desde la mirada
estratégica, asegurandote de que estas usando tu tiempo y tus recursos
de la manera mas eficiente posible.

- Diagrama de Gantt: son la herramienta de visualizaciéon favorita de

muchos profesionales del marketing y de los gestores de proyectos. Usa
esta herramienta para que el proyecto siga adelante segun lo planeado y
para informar a todas las personas involucradas sobre su progreso.

El diagnéstico organizacional es un insumo para establecer el disefio de la
estrategia, por ejemplo, los alumnos del 6 ciclo de ingenieria de gestién por
procesos y negocios desarrollaron los objetivos estratégicos propuestos de sus
empresas de estudio para llevar a cabo el redisefio organizacional y su influencia
hacia la transformacion digital. A continuacién, un caso para desarrollar el
diseno de la estrategia, incorporando objetivos para implementar el redisefio
organizacional.

El caso de tienda Almendra dedicada a la confeccion y venta de ropa.
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Analisis Interno

N° FORTALEZAS N° DEBILIDADES
Lo socios de la empresa no
Cuenta con personal altamente . L
F1 . . D1 cuentan con suficiente experiencia
calificados para su respectivo puesto .
en el negocio
Ropa de calidad con disefios Falta de informacion para el
F2 . D2 S
exclusivos publico
Atencion personah?da en la prey No emplean un sistema de gestion
F3 | post venta con opciéon compra D3 de calidad para sus droductos
online P P '
Anilisis Externo
N° OPORTUNIDADES N° AMENAZAS
Creagon de FUEVOS Puestos de No hay un mercado volatil ya q la
O1 | trabajos y satisfaccioén hacia el Al . .
. moda siempre va variando
cliente.
Planificacion de convenios, Una gran cantidad de competencia a
O2 | asistencias de eventos, ferias entre A2 na gran p
nivel nacional
Otros
O3 | Contamos con una compra online A3 Escas?z de. la dlStr.lbuCIOn dela .
materia prima debido a la pandemia
O4 Creciente interés en la marca de la
ropa para mujer almendra

Estrategias

N° FO (Maxi — Maxi) Ofensivas N° FA (Maxi — Mini) Defensivas
Posicionamiento de la marca en el
mercado y desarrollo del
producto mediante socios

Establecer talleres que permitan

FO1 L. FA1 | diferenciar los productos de la
estratégicos de marcas peruanas .
competencia
que tengan un concepto
innovador.
Fidelizar al cliente a través de la Contactar con nuevas empresas
FO2 | pagina web y los perfiles en redes | FA2Z | confeccionadoras de prendas y
sociales. distribuidores de insumos

FO3 | Brindar informacion
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Objetivos relacionados al redisefio organizacional y su influencia
en la transformacion digital

N° OBJETIVO ESTRATEGICO
Asegurar un excelente servicio que cumpla con la satisfaccion del gusto del
01 | cliente orientdndolos en la decisidon de la compra mas adecuada para su
estilo.
Redisefiar a la organizacion para que implementar proyectos de
02 | transformacién digital para que se proporcione un mejor servicio o producto
al cliente, con esto se tendra un efecto positivo en los ingresos y beneficios.
Impulsar el crecimiento de la empresa, posicionando la marca en los medios
03 digitales.
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3.DISENO DE LOS PROCESOS

Identificacion y determinacién de procesos, se identifico los productos de
los procesos, define el nombre de los procesos operativos, estratégico y de
soporte. En la figura, se muestra los pasos para determinar y caracterizar los

procesos.

Caracterizaci
Identificacion Determinacion 6n de
de procesos de los procesos procesos

Identificaci
on de

productos

Para la identificacion de los productos, se procedi6 con el analisis normativo
que se muestra en la figura, luego se vinculd cada producto por la finalidad de la

entidad (matriz de reordenamiento del producto).
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Para la identificaciéon de los procesos, se procedi6 a identificar la finalidad
del producto que se muestra en la figura 7, determinar los usuarios o ciudadanos
que utilizan el producto, definir el nombre del proceso, clasificaciéon por tipo de
proceso (Estratégico y Misionales) y finalmente el inventario de procesos hasta

el nivel 1.

Para la determinacién y secuencia de los procesos, para el desarrollo de este
paso, se utiliz6 el diagrama de bloques, para representar el “Mapa de Procesos”
se visualiza el Mapa de Procesos base o AS-IS de la DRE y en la figura siguiente
se visualiza el Mapa de Procesos base o AS-IS de la UGEL. Los mapas de
procesos fueron validados en la regién de Ucayali antes del inicio de la

pandemia COVID -19.
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Definido el nombre del proceso, se procedié a identificar indicadores de

desempeno y controles, asimismo se completa con la ficha de procesos que

comprende todas las caracteristicas segin la norma RSGP N° 006-2018-PCM-

SGP.
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4 DETERMINACION PROCESOS DE LA

CADENA DE VALOR

Las fases y pasos que comprende la metodologia de gestiéon por procesos para la
administracion publica, esta detallada en la NT N° 001-2018-PCM-SGP. A
manera de resumen se mencionan a continuacion.

Paso 1: Seleccion de
problgmas on los
procesos

Paso 2: Analisiz de causas
efecto

Paso 3 Selmccion de
mejoras

Paso 1: identificacion de Pasol: Seguimiento y
los productos medicion de proceses
Paso 2: jdentificacion de ) Paso 2; Analisls de
los pr procesos
Paso 3: Caracterizacion
de los procasos
Paso 4. Determinacion de

yencia 9 inter on

5 Procesos

Paso 4: implamentacon
de mejoras

Paso 5; Aprabacion v
difusidn de los
documentos generados

4.1. CADENA DE VALOR

Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de
una organizacion empresarial generando valor al producto final.

El modelo considera a la empresa como una serie de actividades primarias y de
apoyo que agregan valor a los productos y servicios de una empresa. Las
actividades primarias estan mas relacionadas con la produccion y distribucién de
los productos y servicios de la empresa que crean valor para el cliente. Las
actividades primarias incluyen logistica de entrada, operaciones, logistica de
salida, ventas y marketing y servicio.

]

b ’ - . » 2

@_ La vision de los procesos nos permite comprender de qué forma y cudando
. desarrollamos valor para el cliente o el usuario.

s
R i
-
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4.2. HERRAMIENTAS UTILIZADAS EN LA
GESTION POR PROCESOS

Una de las actividades mas importantes de la gestion por procesos es la

identificaciéon de los mismos para la cual se necesitan varias herramientas que

nos permitiran hacerlo.

a. Mapa de Procesos

Se puede definir como la representacion grafica de los procesos de

una empresa y su relaciéon con el exterior, concretamente, con las partes

interesadas.

Los mapas de procesos han de cumplir con las siguientes condiciones: que

su lectura sea comprensible y que sean funcionales. Es un grafico concebido

para una lectura rapida y, por lo tanto, no hay que obviar estos elementos.

1. Determinar las partes interesadas: Los clientes son la principal parte

interesada en los procesos, pero no la unica. También hay que tener en

cuenta a los proveedores o a los accionistas para saber cémo se veran
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afectados por el proceso. No hay que desdefar la apariciéon de otros
agentes  externos,  companfas  que  implementen  politicas
de responsabilidad social, la opinién del entorno es importante.

Como principio general, se puede afirmar que, cuanto mas compleja es la
actividad de la empresa y mas recursos utiliza, mas agentes interesados
habra en lo que hace.

2. Determinar los distintos procesos: Como principio general, hay que
tener en cuenta que existen distintos procesos en funcién de la institucion
y conviene conocerlos para tener una perspectiva global.

3. Delimitar qué procesos forman parte de una organizacion: Si bien es
cierto que en la mayorfa de las instituciones existen procesos
determinados, hay variaciones en funcion del tipo de empresa, asi como
del bien o servicio que se oferte.

4. Dibujar el mapa: Una vez que se tenga toda la informacioén, se procede a
dibujar el mapa e incluir todos los detalles. La orientaciéon ideal es
de izquierda a derecha, incluyendo en primer lugar los actores implicados,
en el centro, los procesos a aplicary, a la derecha, el resultado que se
consigue en relacion a los actores implicados.

b. Interrelacién de Procesos: Diagrama SIPOC.

El SIPOC es una herramienta que nos permite analizar el proceso de una
manera mas detallada reconociendo al respectivo abastecedor, asi como
también identificando todas las entradas y salidas del proceso, ademas nos
permite determinar los clientes vinculados a cada paso del proceso.

SIPOC significa:

e Supplier (proveedor): El que proporciona las entradas al proceso;
puede ser una persona u Otro proceso

e Input (entrada): Material, informacién, datos, documentacion,
servicio que se necesita para realizar las actividades del proceso

e Process (proceso): Una secuencia de actividades que anaden valor a
las entradas para producir las salidas.
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e Output (salida): Producto, servicio, informacién, documentacion
que es importante para el cliente

e Customer (cliente): El usuario de la salida del proceso
Los pasos para elaborar el SIPOC, son:

1. Elaborar el mapa de procesos de alto nivel: pasos del proceso sin
ser muy detallado. Ej emplo

ropa ropa lu ropu lis ropa la ropu

2. laborar el SIPOC: Con el mapa del proceso anteriormente
elaborada, cada actividad se coloca en la columna de Procesos
como puede verse en la siguiente grafica.

3. Identificar las salidas (Outputs) del proceso.

4. Identificar a los ciudadanos y/o usuatios que van a recibir estas
salidas del proceso.

5. Identificar las entradas (Inputs) que se necesitan para realizar el
proceso correctamente.

6. Identificar a los proveedores (Suppliers) de las entradas
necesarias.

Flanchar Doblar [a Acomodar
In ropa ropa In ropn

Output] Sibids Ciistomer | Clints

Otz g [[FOYR SRR
Provonibor e Apus Apmn
S et oo Cntor grnte
g Tier el Binalnade Towom bs woges Pageabor mebe
N vemaden e cheqer o idasl Whests b
Provmebos o owabonia [
L e e ] Elwvts wadad Seem b rige Reger Seca
IS venihin e whoen [y y—
Puovonilon ilo shottrecided Blover bl Mot bow ba 1ope Peges Monnliade
P mvmerbon she Fhase bin Manha
Dnbo bt Thoges Dhibdichs
[I——
Acooumedin e 1ope oo oo i Fanlin
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c. Ficha Técnica de Procesos.

Se puede considerar a la ficha de proceso, como el soporte de informacioén
que tiene por objeto recoger todas aquellas caracteristicas relevantes para el
control de las actividades reflejadas en el diagrama de proceso, y también
para su correcta gestion.

Cuando caracterizas un proceso tienes una vision 360° de lo que pasa
alrededor de ese proceso y de ahi que sea una herramienta tan exigente y
potente a la vez.

A continuacion, se presenta una ficha técnica de procesos utilizada en una
asistencia técnica realizada a las Direcciones Regionales de Educacién
(DRE) y sus Unidades de Gestion Local (UGEL), el formato es una

adecuacion del modelo propuesto por la NT N° 001-2018-PCM-SGP.

CODIGO NOMBRE DEL PROCESO VERSION FECHA
PO.03 Supervisar y evaluar la gestién pedagdgica, administrativa e 1.0 20/02/2020
institucional de UGEL, IES y EES (IIEE y CETPRO) y
gestionar resultados.
TIPO DE PROCESO | Operativo/ Misional. CRITICIDAD CDD
OBJETIVO DEL PROCESO

Orientar y evaluar la supervision a la Gestion Pedagdgica, administrativa e Institucional de UGEL, IES y EES
(IIEE, y CETPRO) para gestionar resultados.

DUENO DEL PROCESO Ditector de UGEL / JEFE DE AGP / JEFE DE AGL
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

1) POL 1)  Resultados ECE.

2)  Resultados e informes anteriores. | 2)  Resultados de CDD.

3)  Balance trimestral. 3)  Informes de resultados segin actas finales de evaluacién.

PROCESOS RELACIONADOS

PE.01 Gestionar la Planificacién Educativa Regional.

PE.02 Gestionar el Desarrollo Institucional.

PE.03 Gestionar el Sistema de Control Interno.

PE.04 Gestionar la Imagen Institucional y Relaciones Interinstitucionales.

PO.01 Gestionar el suministro de recursos educativos.

PO.02 Asegurar la calidad de la gestién pedagogica, administrativa e institucional de UGEL, IES y EES.
PS.01 Gestionar el Talento Humano.

PS.02 Gestionar los Servicios Logisticos.

PS.03 Gestionar los Recursos Financieros.

PS.05 Gestionar las TIC.

CLIENTE (Persona que recibe el
producto)

Director de la DRE / UGEL

RECURSOS NECESARIOS

RECURSOS HUMANOS DIRECTOR DE UGEL.
Jefaturas de Areas UGEL.

Especialistas de Planificacién y Presupuesto.
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INSTALACIONES Oficinas debidamente implementadas.
MATERIALES Administrativos y de oficina.
EQUIPOS Computadoras.
SISTEMAS INFORMATICOS CEPLAN, SIRA, ESCALE, SIAGIE, SIMON, ML, SIGA, AIRSHP,
SIAF, MAD, SUP
INDICADORES

% de cumplimiento de ii.ee. con plazas cubiertas.

% de estudiantes en nivel satisfactotio.

% de ILEE que cuentan con documentos de gestiéon aprobados.
% cumplimiento de compromisos de gestioén escolar en IL.EE.

REGISTROS / ARCHIVOS

Consolidado de actas de evaluacion final.
Sistematizacion de resultados de evaluacion.

PUNTOS DE CONTROL-CONTROLES

INICIO /DURANTE /FINAL, (informes preliminares).

NORMATIVA APLICABLE

RVM 220-2019-MINEDU.
LEY 28716, Norma del Sistema Nacional de Control Interno

ACTIVIDADES (ETAPAS/FASES) QUE CONFORMAN EL PROCESO

N° DESCRIPCION

01 Elaboracién de planes de Supervision y Evaluacién de la Gestion Pedagégica, Administrativa e
Institucional.

02 Ejecucién de planes elaborados.

03 Evaluacion de resultados encontrados.

04 Reporte de resultados.

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Gestién pedagégica DRE/UGEL

4.3. MODELAMIENTO DE PROCESOS

Es el estudio de los procesos de negocio con el fin de desarrollar un modelo

abstracto, para la representacién, comunicacion, analisis, diseflo, sintesis, toma

de decisiones y control, que permita comprender el proceso y relacionarlo con

otros.

Su objetivo es comprender el funcionamiento interno de la organizaciéon — de

extremo a extremo — y para ello, se utilizan varios artefactos tales como

organigramas, diagramas de posicionamiento, flujos de procesos, entre otros,

que proporcionan una visiéon general de las actividades realizadas diariamente

por los empleados, creando una base para estudios, mejora de procesos,
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estimaciones de costos y para la correcta comprension de los procesos de

negocio.

El modelado de procesos esta relacionado con las pruebas (simulacion)

que se realizan para ver las posibilidades que trae cada proceso. Permite

un conocimiento mas profundo de las pruebas y los resultados, estableciendo un

solido comienzo para la optimizacion de procesos. Es esencial contar con un

software fiable para realizar el modelado de procesos.

Para el modelamiento de procesos hay que tener en cuenta dos aspectos

importantes:

a)

Modelo
Un modelo de procesos es una expresion abstracta de los procesos

principales de una organizacion.

Existen tres tipos de modelos de procesos:

El primero de ellos es el llamado Modelo de Procesos que
Solamente muestra los procesos principales o procesos de nivel 0 los que a
su vez pueden contener otros procesos y que usualmente se
corresponde facilmente con modelos de negocio.

El segundo tipo de modelo de procesos es aquel que muestra las
relaciones que se establecen entre los  procesos, dentro de una
organizacion y define los servicios que un proceso entrega a otro
para obtener un bien, un servicio o informacion, este mapa es
util para identificar que niveles de servicio debe dar cada area ala
organizacion.

En tercer lugar, estan los modelos o mapas de procesos de tercer
nivel que muestran las secuencias logicas de actividades que se llevan a cabo
entre una o varias dreas de la organizacion para la entrega de un bien o un
servicio, estas secuencias enlazan normatividad, recursos e
informacién. Estos procesos o mapas de procesos de tercer nivel
pueden documentarse y constituir la base para los manuales de
organizacion. Los procesos de tercer nivel tienen un solo
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responsable, por lo general estos procesos comienzan por una
solicitud y terminan con la entrega de un bien o un servicio.

b) Diagramado

Es establecer una representacion visual de los procesos en todos sus
niveles, lo que permite obtener una informacién preliminar sobre la
amplitud de los mismos, sus tiempos y los de sus actividades. La
representacion grafica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos es la
descomposiciéon de los procesos de trabajo en actividades discretas.
También hace posible la distinciéon entre aquellas que aportan valor
afladido de las que no lo hacen, es decir que no proveen directamente
nada al cliente del proceso o al resultado deseado.

4.4. INDICADORES

Con la finalidad de conocer el desempefio de los procesos y de acuerdo con los
resultados poder evaluatlos se utilizan los indicadores.

Es una relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite
observar la situacién y las tendencias de cambio generadas en el objeto o
fenémeno observado, respecto a objetivos y metas previstos e influencias

esperadas.

. ’
'@ . Los indicadores son un medio y no un fin
’ \

¢Qué son los indicadores SMART?

Generalmente, un indicador bien definido debe contar con ciertos criterios que
usted puede encontrar establecidos en la metodologia SMART, ideada por
George T. Doran. Esta metodologia tiene su titulo como regla mnemotécnica
para los criterios:

e S: Specific / Especifico, ¢Es su meta especifica?

e M: Measurable / Medible, ¢El progreso hacia esa meta es medible?
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e A: Attainable / Alcanzable, (El objetivo es realmente alcanzable?

e R: Relevant / Relevante, ¢Qué tan relevante es el objetivo para su
organizacion?

e T: Time-Related / Marco de Tiempo, ¢Cuil es el tiempo destinado
para lograr esta meta?

Los tipos de indicadores mas relevantes para la gestiéon por procesos son:

a) Eficacia
Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados. ISO 9000 numeral 3.2.14).

e Relacionados con aspectos externos (cliente).
e Alcanzan o no alcanzan resultados

e Maneja diferentes variables
Ventas realizadas por semana * 100 / visitas realizadas por
semana
b) Eficiencia
Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (ISO
9000 numeral 3.2.15)
e Relacionados con aspectos internos.
e Son mejores o peores que algo (relativos).

e Dados en unidades producidas por recursos utilizados con
respectos a lo esperado.

e Orientados al manejo de los parametros de los procesos.

e Manejan la misma variable.
Visitas realizadas por semana * 100 / visitas esperadas por

semana.
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5.GESTION DE LA SIMPLIFICACION

ADMINISTRATIVA

La simplificacién administrativa es uno de los medios para modernizar el Estado
que comprende: La identificacién de requisitos y formalidades innecesarios que
se pueden liberar para generar mejores condiciones; establece una cultura de
evidencia promoviendo que la intervencion del Estado ayude a solucionar
problemas con sustentos; Establece una estructura organizacional que permita a
las entidades cumplir con su propoésito y su estrategia; Articula las actividades
que realizan diversas unidades de organizacion dentro de una entidad;
Incorpora herramientas de analisis para que las organizaciones puedan evaluar
los riesgos que surgen durante la gestién; Incorpora la articulacién horizontal y
vertical para garantizar la coordinacidn entre instituciones de manera sistémica;
Incrementa la cantidad y la calidad de los bienes y servicios, logrando optimizar
los costos en el proceso; Incorpora herramientas que permitan crear
informacién y gestionar los conocimientos diarios; y Permite tener una relacién
abierta y cercana con los ciudadanos e incorporar herramientas de transparencia.

A continuacion, se mostrara los elementos para llevar a cabo la gestién de la
simplificaciéon administrativa.

51 IMPLEMENTACION

La palabra implementar permite expresar la accion de poner en practica,
medidas y métodos, entre otros, para concretar alguna actividad, plan o mision.
Uno de los grandes retos que se vive dentro de las empresas es la constante
necesidad de realizar mejoras a los productos o servicios.
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Puntos clave que se deben hacer para implementar procesos de forma eficiente:

A.

Identificar qué
procesos
implementar.

En funcién de su finalidad: Procesos estratégicos,
Procesos misionales, Procesos auxiliares o de apoyo.

Documentar los
procesos

La documentacién de procesos consiste en: diagrama de
procesos, las fichas de procesos, lo que sigue a
continuaciéon es describir de forma textual lo que hace
cada proceso, quiénes patticipan en ¢€l, las reglas de
negocio, pre-condiciones, post-condiciones, entradas,
salidas, entre otros elementos.

Capacitar para
implementar
procesos
documentados

Capacitar sobre los nuevos procesos documentados a
todos los involucrados.

Bastara con organizar sesiones en donde se les muestre el
documento, los pasos que sigue y quien es responsable de
qué y en qué momento. La prictica recomendada es que,
durante la definicién y documentacién de procesos, se
involucre a las personas para que participen, para que ya
vayan con cierto conocimiento al iniciar la capacitacion.

Asegurar que se
siga el proceso

Una vez documentados los procesos y capacitadas a las
personas, debemos asegurarnos que los procesos se sigan.
Un mecanismo es nombrar a alguien que sea el supervisor
o area de calidad. Su tatea consistird en realizar revisiones
peribdicas con base en criterios predefinidos para
corroborar que los procesos, con sus tareas, entradas y
salidas se cumplan.

Posteriormente podemos facilitarnos aun mas las cosas si
implementamos herramientas de software que ya existen
para modelar y controlar de forma automatica nuestros
procesos.

Son muchos los beneficios de implementar procesos. Estos te ayudan a ahorrar
tiempo, tener consistencia en tus resultados, a delegar con total tranquilidad y
mejorar la productividad. La creencia de que sélo las grandes organizaciones
pueden controlar sus procesos es un gran mito. Los negocios pequefios y
medianos también pueden lograrlo de manera simple y sin implicar grandes
inversiones en herramientas.
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5.2 PLAN DE IMPLEMENTACION

Consiste en identificar las actividades que se deben realizar con la finalidad de
que el o los procesos se liberen (entren en funcionamiento) en una fecha
determinada. Para esto se debe considerar que toda la documentaciéon necesaria,
esté lista y aprobada por la direccidon, que se tenga disponible los recursos
necesarios para realizar el proceso, que el personal involucrado esté capacitado
en la realizaciéon del proceso y que se haya realizado la difusién a toda la
instituciéon. Si es que, para la implementacion del proceso se necesita de alguna
herramienta o aplicacién informatica, esta debe estar lista para su puesta en
marcha (en produccién) lo cual debe ser la misma fecha en que se libere el

proceso.
5.3 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Consiste en determinar las fechas de inicio y fin de cada una de las actividades
contempladas en el plan de implementacién, asi como también asegurar la
disponibilidad de los recursos necesarios para que se realicen de acuerdo con lo
planeado.

5.4 LIBERACION

Esta ultima fase consiste en fijar una fecha (consensuada por todos los
interesados) en la cual se pondra en marcha el proceso a implementar. Una de
las actividades principales de esta fase es la elaboracion y firma del Acta de
Liberacion del proceso, la cual debe ser firmada por los involucra

5.5 SEGUIMIENTO, MEDICION Y
EVALUACION DEL PROCESO

Una vez implementado nuestros procesos se debera definir, planificar e
implantar actividades de seguimiento, medicién, analisis y
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evaluacion con el fin de verificar que los procesos y sus procedimientos se

estén realizando correctamente.

5.6 SEGUIMIENTO Y MONITOREO

El Monitoreo sugiere una posicion estatica, como quien esta viendo un monitor
desde su lugar o esta a la par de un trabajador para verificar que cumpla con los
procedimientos. Seguimiento implica el movimiento hacia una ruta de un
proceso. De ah{ que hablemos de un viaje, un trayecto y de los recursos técnicos
para emprenderlo.

Monitoreo significa observar y recolectar informaciéon de cada etapa del
proceso. Seguimiento significa un analisis sistematico de todos los procesos en
su conjunto para asi verificar si seguimos ‘en el rumbo’ correcto.

El monitoreo garantiza el resultado.

El seguimiento evalia el resultado. El seguimiento evalia los medios empleados
y los resultados intermedios para ver si son congruentes con el resultado final.

El monitoreo es un componente del Sistema de Evaluacién, Monitoreo,
Seguimiento y Evaluacion, el cual en su esencia constituye una herramienta
practica para la recoleccion de datos en diferentes momentos dados del
desarrollo de un proceso.

El seguimiento es una accién permanente a lo largo del proceso, permite una
revision periddica del trabajo en su conjunto, tanto en su eficiencia en el manejo
de recursos humanos y materiales, como de su eficacia en el cumplimiento de
los objetivos propuestos.

Es de vital importancia que el seguimiento se realice como una parte integrante
del proceso, acordada con los responsables de la gestion, para que no suceda
como una mera supervision.  Recordemos  que la  funcién
del seguimiento consiste en aportar aprendizaje institucional y no en emitir
dictamenes sobre resultados de un proceso
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Como parte de todo este sistema se deberan definir las siguientes actividades:

1. Medicién periddica de los resultados de los indicadores establecidos para
evaluar la satisfaccion e insatisfaccion de los clientes.

2. Realizaciéon de auditorfas internas o revisiones periddicas, para comprobar
su cumplimiento y eficacia.

3. Comprobaciéon de los procesos que se deben mantener dentro de los
parametros adecuados que garantizan su adecuado control.

4. Mediciones, inspecciones y ensayos sobre las caracteristicas de los
productos o servicios para garantizar que cumplen los requisitos
establecidos.

Es importante llevar un registro de todas las mediciones que se obtenga en cada
uno de los procesos a los que se les debe de dar seguimiento, pues esto ayudara
a corregir lo que se esté haciendo mal para poder mejorarlo.

Para conseguir un adecuado control del producto serd necesario detallar los
requisitos de cada producto o servicio, los cuales deberan
ser cuantificables para poder realizar la respectiva medicion.

El analisis debera comprender también a los proveedores, pues en cierto modo
estos también pueden llegar a influir en la satistaccion del cliente.

5.7 MEDICION

Es la accion de medir, es decir, determinar mediante instrumentos o mediante
una relacion o férmula previa un resultado dentro de los parametros
escogidos.

El medir es esencial a los procesos cotidianos de las empresas y se ha
convertido en una de las actividades mas importantes hasta ser considerada de
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vital importancia para la toma de decisiones lo cual requiere de un analisis

exhaustivo de los resultados.

De acuerdo a los procedimientos establecidos, utilizar los indicadores segun su
frecuencia y en los lugares indicados (puntos de control).

Utilizar las graficas de control para representar los resultados de las mediciones
de nuestros procesos segun los indicadores definidos y establecidos

5.8 EVALUACION DEL PROCESO

La Evaluacién es un proceso de analisis critico de todas las actividades y
resultados de un proceso, con el objeto de determinar la pertinencia de los
métodos utilizados y la validez de los objetivos, la eficiencia en el uso de los
recursos y el impacto en los beneficiarios.

La evaluaciéon es un proceso general de aprendizaje cuyos fines son,

basicamente:

1) Mejorar las condiciones presentes del proceso.

2) Sacar a flote las posibles insuficiencias o errores del proceso para
contrarrestarlos y prevenirlos en el futuro, y

3) Destacar lo util, eficiente y aceptable para actualizatlo teniendo en cuenta las

circunstancias que ayudaron a su éxito y las nuevas que se prevean.

La evaluacion utiliza los resultados de la medicion los cuales estan representados
en las respectivas graficas de control establecidas que nos permite conocer en
todo momento el comportamiento de los procesos segun los parametros
definidos e implementados para cada proceso.

5.9 OPTIMIZACION Y MEJORA CONTINUA DE
PROCESOS
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En la implementacion de procesos se contemplan dos etapas:

Cuando se empieza a levantar Al contar con la informacidn de la etapa 1,
informacién para identificar, mapear, se puede incorporar algunas mejoras. Esto
documentar los procesos por primera corresponderia a un modelo propuesto el
vez estamos en |a etapa de la situacion cual deberia ser aprobado por la Direccion
actual conocido también como modelo para implementario. A este ultimo modelo
AS IS. se conoce también como modelo TO BE.

Se debe tener en cuenta que, cuando se realiza todo este proceso por primera
vez, se implementa el modelo de procesos mejorado, el cual tendra cierto
periodo de vigencia hasta que se presente una propuesta de mejora o se
implemente alguna innovacién tecnoldgica. El modelo en vigencia sera el AS IS
y el mejorado se convierte en el TO BE. Este ciclo se repite tomando el
concepto de la mejora continua.

5.10 PROPUESTA DE MEJORA

Una propuesta de mejora es toda accion destinada a cambiar la forma en que se
esta desarrollando un proceso. Estas mejoras, se deben reflejar en una mejora de
los indicadores del proceso. Se puede mejorar un proceso mediante
aportaciones creativas, imaginacion y sentido critico, por ejemplo:

1. Simplificar y eliminar burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar
duplicidades, eliminar desperdicios, etc.).

2. Normalizar la forma de realizar las actividades. Establecer un
procedimiento.

3. Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos (eliminar los productos no

conformes).

Reducir el tiempo del ciclo.

Analisis del valor. Costos.

Alianzas, convenios (con proveedores).

N oA

Innovaciones tecnologicas.
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8. Uso delas TIC’s.

Algunos de los beneficios que se derivan de una adecuada mejora de procesos
son:
o Se disminuyen el uso de recursos (materiales, personas, dinero, mano de
obra, etc.), aumentando la eficiencia.
o Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.
o Se disminuyen errores, ayudando a prevenitlos.
o Se ofrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion.

5.11 LA MEJORA CONTINUA (el ciclo Deming)

Vivimos en una época de cambios constantes en la que haber llegado a un
punto, tan sélo asegura el punto de partida de la siguiente jornada. LLa mejora
continua es un proceso estructurado en el que participan todas las personas de
la organizacién con el objeto de incrementar progresivamente la calidad, la
competitividad y la productividad, aumentando el valor para el cliente y
aumentando la eficiencia en el uso de los recursos, en el seno de un entorno
cambiante.

Para la mejora continua de los procesos se debe tener en cuenta lo siguiente:

REQUISITOS | CONSIDERACIONES
e Compromiso de la Direccién. Nadie |® Los procesos deben ser constantemente
va a poner todo su entusiasmo en revisados, evaluados y mejorados.
algo que a la Direcciéon le resulte [¢ La evaluacion sera posible, si se
indiferente y pocas personas se establecen indicadores y se registran las
comprometeran a algin cambio si actividades realizadas.
éste no esta respaldado por la cupula |e Es importante tener en cuenta que los
de la organizacion. errores, las quejas y los reclamos,
e Compromiso a largo plazo. Resulta constituyen una importante
muy dificil  obtener  resultados oportunidad de aprendizaje, mejora e
satisfactotios y comprobables a corto innovacién, si éstos son analizados
plaz(), Es necesario saber que buscando las causas raiz de los
surgiran muchos problemas y problemas, a fin de identificar
dificultades que habra que solucionar soluciones que los corrijan.
lo cual insume tiempo. e Medir la satisfaccién del ciudadano o
e Metodologia disciplinada y unificada. destinatario de bienes y servicios, es
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Es necesatio que todos los
integrantes de cada proceso trabajen
con la misma metodologia y que se
cumpla ésta.

e Debe haber siempre una persona
responsable de cada  proceso
(propietario).

e Se deben desarrollar sistemas de
evaluacién y retroalimentacion.

e Centrarse en los procesos y éstos en
los clientes.

fundamental ~ para  conocer  su
percepcion sobre el bien recibido o el
servicio prestado.

La comparacion y el aprendizaje de las
actividades, servicios o procesos que
realizan otras organizaciones tanto
publicas como privadas, ayudan a
identificar oportunidades para la mejora
e innovacion.

Las sugerencias y aportes de los
servidores, que tienen conocimiento
directo y  participacién en las
actividades, son wuna fuente muy
importante para identificar carencias,
fallas y oportunidades de mejora.

La sostenibilidad de un cambio o
mejora requiere estandarizarse, vale
decir documentarse y convertirse en
una “leccion aprendida”.

5.12 FASES DE LA MEJORA CONTINUA

Cuatro son las fases necesarias para comprender y poder mejorar continuamente

los procesos.

1* Fase: Planificar

a.  Definir la misioén del proceso de forma que permita la comprension del

valor afladido del mismo respecto de su contribucién a la misiéon general

de la organizacion.

b. Comprender los requisitos del cliente como primer paso para la mejora

de calidad.

c. Definir indicadores sélidos y consistentes que permitan la toma de

decisiones respecto de la mejora de la calidad. Es necesario estar seguro

de que los datos en todo momento reflejan la situacién actual y que son

coherentes con los requisitos

d. Evaluar el proceso identificando las ayudas y barreras existentes en el

entorno y los puntos fuertes y areas de oportunidad del proceso en si. El
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resultado de la evaluacién nos permitira detectar las areas de mejora a
contemplar. Se pueden utilizar las herramientas para la calidad.

Asignar un responsable de proceso que lidere la mejora continua de la
eficacia y la eficiencia, identificar las acciones adecuadas para garantizar
la mejora del rendimiento y convertirlas en planes detallados de mejora.

2° Fase: Ejecutar

Llevar a cabo los planes de mejora, detallando el disefio propuesto para
la solucion de cada problema.

3* Fase: Comprobar

a.

Probar y aportar pruebas que confirmen que el disefio y sus hipotesis
son correctos.

Comparar el disefio con el resultado de las pruebas, buscando las causas
del éxito o fracaso de la solucién adoptada.

4* Fase: Actuar

a.

Comparar los resultados de los indicadores con los resultados previos
(comprobando de esta forma si cada accién produce la mejora esperada,
especialmente en lo relativo a la satisfaccion del cliente).

Silas pruebas confirman la hipétesis corresponde normalizar la solucién
y establecer las condiciones que permitan mantenerla. En caso contrario,
corresponde iniciar un nuevo ciclo, volviendo a la fase de planificacion
(fijando nuevos objetivos, mejorando la formacién del personal,

modificando la asignacién de recursos, etc.).

La Direccién debe fomentar el trabajo en equipo y una cultura empresarial

basada en los resultados, la responsabilidad y el compromiso de sus empleados.

También debe crear equipos que sean capaces de gestionar y mejorar los

procesos en los que intervienen. Es necesario que cada empleado conozca

exactamente lo que se espera de ¢l y como sera evaluada su contribucién a los

objetivos de la organizacion.

Las personas se han de implicar en la deteccion de errores y en la elaboracion de

estrategias de mejora. La Direccion debe ser capaz de motivar y reconocer a sus
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empleados. Reconocer significa comunicarles y hacerles saber que la
organizacion aprecia y valora su labor y su esfuerzo. El reconocimiento es una
poderosa fuerza que puede aportar a los empleados:

o Ganas de pertenecer a la organizacion.

o Sentimiento de grupo.

o Ganas de trabajar y de esforzarse.

o Autoestima personal y de grupo.

LLa mejora continua es un valor que no puede ser impuesto a los empleados,
sino que tiene que salir de ellos mismos. Conseguir que los empleados puedan
aportar lo mejor de si mismos y asi garantizar el éxito en la mejora continua de
la organizacion exige gestionar tres requisitos:

1. Querer. Tener la intencién determinada de participar en la mejora continua
es el primer requisito. Para ello un clima de comunicacién abierta y honesta
y la practica del reconocimiento son elementos basicos para construir
mediante el adecuado rol de la Direccion.

2. Saber. El segundo requisito consiste en canalizar adecuadamente la energfa
creativa de las personas hacia la mejora continua. Para ello, debe asegurarse
que las personas estan comprometidas con la satisfaccion del cliente (saber
qué mejorar) y disponen de la formacién necesaria para poder mejorar los
procesos (saber como mejorar).

3. Poder. Materializar el beneficio de la mejora continua exige invertir no sélo
en horas sino también en recursos. Asi pues, es preciso proveer a las
personas de la delegacién de poder y los recursos necesarios para hacer
realidad todo el potencial de mejora identificado.

5.13 OPTIMIZACION DE PROCESOS

Las organizaciones se enfrentan constantemente al reto de producir mas
gastando menos. Para crecer, las organizaciones estan buscando maneras de
optimizar sus procesos de una manera que resulte en la reduccién de costes y en
una conciencia de lo que realmente representa cada proceso dentro de la

empresa.
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No importa cuales fueron las herramientas, tecnologfas y los recursos invertidos.
No importa las inversiones realizadas y ni siquiera los esfuerzos empleados por
el equipo. Un proceso ineficiente y no optimizado nunca va a generar resultados
mas eficientes. Si se hace correctamente, la optimizacion de procesos
traera a su institucion la reduccion de tiempo, dinero y errores en un
proceso, lo que lleva a mejores resultados del negocio.

El proposito de la optimizacion de procesos es reducir o eliminar la pérdida de
tiempo y recursos, gastos innecesarios, obstaculos y errores, llegando a la meta
del proceso. Nosotros sélo gastamos tiempo corrigiendo un error si este
existe. No es suficiente saber esto, pero si, saber la forma de lograrlo.

A continuacion, se muestra el paso a paso de como llegar a ese objetivo.

1. Identificar

Piense en un proceso de su empresa que le esta costando mas de lo
debido, o que esta causando el descontento de los clientes, o incluso
provocando estrés a los empleados.
Ahora, haga preguntas acerca de este proceso, con el fin de determinar
cudl es la columna vertebral del proceso, los aspectos o caracteristicas
que no pueden cambiar.

e Cual es el objetivo final de este procesor ¢Cual debe ser el

resultado?

e :Donde comienza el proceso y donde termina?

e Qué actividades son parte del proceso y lo llevan para adelante?

e (Qué departamentos y funcionarios estan involucrados?

e Qué informacion viaja entre los pasos?
Tenga en cuenta que nos preguntamos cual es el proceso y no cémo lo
hacemos.

2. Repensar
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4.

Este es el momento de mapear el proceso, con la preocupacion de como
los pasos se realizan, como fluye el proceso, como parte de la
optimizacién de procesos. Pregintese a si mismo y a su equipo las
siguientes preguntas:
e Hay una mejor manera de llevar a cabo este proceso?
e Coémo se conduce exactamente este proceso?
e (Cuanto recurso se utiliza en este proceso?
e (Cuanto tiempo demora para que el proceso sea realizado por
completo?
e (Cuanto tiempo se pierde en la reanudacién y correccién de
errores?
e Donde se paraliza el proceso?

Es importante tener una visién micro y macro. Cada detalle es
importante, desde la forma cémo se escribe un correo electronico, hasta
la percepcion de lo que quiere el cliente.

Compare las respuestas a estas preguntas con el primer paso, tal vez asi,
usted descubrira que las tareas que parecian esenciales, de hecho, son
prescindibles.

Implementar

Después de conocer el proceso en detalle e identificar las posibilidades
de cambio y la necesidad de mejoras, es el momento de poner en
practica el proceso de una manera nueva. Esta es una parte delicada de la
optimizacién de procesos.

Es crucial tanto para los objetivos del proceso como para la
optimizacién de estos, que todos adopten el nuevo proceso desde el
principio y apliquen todos los cambios que se presentan.

Puede suceder que el proceso no termine como estaba previsto, que el
equipo no se acostumbre, que la aplicacion no se haya hecho
correctamente. En tales casos, es necesario iniciar el proceso de nuevo.

Automatizar
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Insistir en los mismos errores y esperar resultados diferentes, es la receta
del fracaso. Repetir y aumentar las practicas exitosas, es la clave para
prosperar.

Automatice los procesos que han sido probados y aprobados,
distribuyalos por la empresa y vea los resultados en la reduccion de
gastos, la prevencion de errores, la disminucion de desperdicios y una
mayor productividad.

S Optimizar es un concepto mas amplio que mejorar, pues no solo es
-@- eliminar las actividades o tareas que no agregan valor, presentando un
—— &, nuevo modelo simplificado, sino que las actividades y tareas del nuevo
modelo deben ser mas eficientes y sobre todo que sean soportadas por
aplicaciones informaticas, haciendo uso intensivo de la tecnologia e
innovacion,

En el contexto de la pandemia, las empresas llevaron a cabo la eliminacién de
actividades que no agregan valor. Los procedimientos, por medio de los cuales
se conoce la forma de cémo realizarlos. Para fines del libro tomaremos la
definicién siguiente: Un procedimiento es una secuencia definida de tareas o
acciones (con puntos de inicio y fin definidos) que deben seguirse para realizar
correctamente una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser tnico y de
facil identificaciéon. Son gufas de accion, no de pensamiento, en las que se detalla
la manera exacta en que deben realizarse ciertas actividades. Es comun que

los procedimientos crucen las fronteras de areas organizacionales.

Un procedimiento administrativo, se compone de diversas etapas cuyo
objetivo es emitit, al final del proceso, un acto administrativo.

La administracién publica los establece para garantizar a los ciudadanos que las
medidas tomadas por el gobierno seran coherentes entre si, y que estaran
siempre documentadas. Las personas tienen derecho a conocer dicha
informacién, de manera que nunca sean sorprendidas por medidas que atenten
contra su seguridad o integridad.

AB ISBN: 978-612-48868-0-5 pag. 78



https://www.heflo.com/es/software-de-automatizacion-de-flujo-de-trabajo/

Enfoque para la transformacion digital
Etapas para la Implementacién del Rediseiio Organizacional

Este procedimiento debera estar documentado (escrito en papel o formato
digital) y conocerse por parte de todos los integrantes de una empresa.

e Asi mismo siempre que existe un procedimiento en una empresa es
- porque existe un proceso detras.

1 ¢ 3
\@r Siempre que existe un procesc en una empresa existe un procedimiento.

’

Solicitud de

Necesidad del documentos
cliente para

contabilizar

Elaboracién
de impuestos

Elaboracidn
contabilidad

Salicitud de

Necesidad del
cliente (quien
toma nota de
ello, que
formato se
utiliza, como se
comunican

documentos
para Elaboracion
contabllizar contabilidad
{quién los {quién |a hace,
solicita, como quien la
se solicitan, supervisa)
donde se

Elaboracion de
Impuestos
(quién los hace,
quién los
supervisa, quien
los presenta)

intermamente)

almacenan)

La elaboraciéon de los procedimientos es una manera de documentar los
procesos de la entidad. Al conjunto de procedimientos se le denomina Manual
de Procedimientos (MAPRO). Para una mejor comprension y detalle de lo
mencionado, revisar la NT N° 001-2018-PCM-SGP, los conceptos que se dan a
continuacién les permitira entender que es un procedimiento y su diferencia con
el proceso.

La diferencia entre proceso y procedimiento radica en que los procesos son
actividades generales para lograr un objetivo y los procedimientos son pasos
puntuales que se deben seguir para completar una tarea.
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Proceso Procedimiento
Es el compendio de etapas, Es el método que se va a
Definicion eventos o actividades necesatias implementar para llevar
para obtener un resultado. adelante un proceso.
Es gestionado. Es implementado.
Esta estructurado en etapas Esta estructurado en
generales. pasos especificos.
Caracteristicas Es dinamico, puede cambiar Es estatico, sus pasos
con el tiempo. deben mantenerse fijos
Puede prescindir de un en el tiempo.
procedimiento. Requiere un proceso.
; . Los pasos para seguir la
Ejemplo Una receta de cocina. pasos p &
elaboracion de la receta

5.14 ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

Para elaborar un procedimiento se siguen los siguientes pasos:

1.

Recopilacion de informacion: Se realiza a través de entrevistas directas
con las personas que realizan el procedimiento. Esta actividad se repite
varias veces hasta tener una descripcion detallada, secuencial y logica de
las areas que participan, las personas que intervienen en la realizacion de
las tareas. Para realizar esta actividad se utiliza el formato
“Levantamiento de Informacién”.

Elaborar el Diagrama de Actividades del Proceso DAP, es una representacion
grafica simbodlica del trabajo realizado o que se va a realizar en un
producto a medida que pasa por algunas o por todas las etapas de un
proceso. Se utiliza el formato DAP.
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3. Elaborar el diagrama de flujo: representacion grafica de los pasos
contemplados en el diagrama DAP utilizando una determinada notaciéon
(simbolos y artefactos)

4. Elaborar el manual de procedimientos respectivo segun el formato

establecido por la institucion.

Para la elaboracion de los procedimientos y la documentacion de los mismos se

utilizan los siguientes formatos:
a) Diagrama de Actividades del Proceso - DAP

En el Diagrama de Actividades del Proceso-DAP se usan los siguientes
simbolos:

Operacion

Se usa cuando en la tarea se modifican intencionalmente las caracteristicas
fisicas o quimicas de un objeto o se esta preparando para otra operacion,
transporte, inspeccion o almacenaje. Se produce también una operaciéon cuando
el operario proporciona o recibe informacién y cuando planea o calcula. Se

representa por un circulo. O

Transporte

Se usa cuando en la tarea se traslada un objeto o cuando una persona va de un
lugar a otro, excepto cuando el movimiento forma parte de la operacion o es
causado por el operador en la estacion de trabajo. Se representa por una flecha.

=

Inspeccién
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Se usa cuando en la tarea se examina un objeto para identificarlo o cuando se

verifica la calidad o cantidad de cualquier de sus caracteristicas. Se representa

por un cuadrado.
Demora

Se produce cuando en la tarea un objeto o persona espera la accién planeada

siguiente. Se representa por un simbolo en forma de la letra D. D

Almacenamiento

Se usa cuando en la tarea un objeto se guarda y protege contra el retiro no

4

autorizado. Se representa por un triangulo invertido.

Ventajas de usar Diagrama de Actividades — DAP

o Favorecen la comprension del proceso al tratarse de un dibujo, y resume en
tan solo una ilustraciéon todo un proceso que podria ocupar paginas si se
redactara.

e Permiten identificar los problemas y conocer en qué lugar surgen estos
problemas, lo que posibilita ver con mas facilidad donde es necesario mejorar
el proceso.

e Pueden servir como herramienta para la capacitacion de nuevos empleados y
para la continua formacién de aquellos que forman parte del proceso, para
que éste sea cada vez mas eficiente, gracias a las posibles mejoras extraidas del
analisis del diagrama.

e Permite definir los limites del proceso de una manera clara al tratarse de
operaciones y acciones que van continuamente relacionadas.

e Ayuda a establecer el valor agregado de cada operaciéon que forma parte del
proceso.

o Facilita el estudio y la aplicaciéon de acciones para mejorar la actividad y su
eficiencia, y se convierte en un modo de referencia para controlar y medir los
procesos y las operaciones realizadas.
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Con la informacién contenida en los formatos DAP se pueden elaborar los
diagramas de flujo del procedimiento y las tablas ASME necesarias para

determinar los costos de cada proceso/procedimiento.

Los formatos mencionados se presentan en las siguientes paginas a manera de

ejemplo.

b) Puntos de control.

Un Punto de Control, es una etapa o actividad en el proceso en el que se puede
aplicar una medida de control y evitar asi que se presenten problemas en la

realizacion de un proceso.

En un proceso puede existir mas de un punto de control y en ellos se aplican los
indicadores de calidad para poder asegurar como se reciben los insumos o
entradas del proceso, como se entregan los productos a los clientes o las salidas
al proceso subsiguiente con la finalidad de minimizar los reprocesos.

Un punto de control también puede ser la actividad en la cual se genera un
cuello de botella, lo cual es detectado por los indicadores de produccién.

Formato. Levantamiento de informacion

dack

Actridac : Colsborador )

1 Acthadad |
2 Mtividad 2 | : |
1 Actividad 3
:l.-\: thvidad 4
S M thidad S
6 Activicdad 6 : :
f‘m-lmdn 7
B Mtvcdad B
- ' i} {
9 Atindad 9
I!ZVA:II\\l:ad 10 |
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Formato DAP
DAP OPERARIO/MATERIAL/EQUIPO
Diagrama N* 1 Hoja N* 1 RESUMEN
OBJETO: Tuberia corrugada pars ACTIVIDAD ACTUAL | PPROPUESTA | ECONOMIA
wlcantarilla
100

Proceso: de manufactura Operac O
Método: uctual propuesto Transporte =
Lugar: toda la planta Esperi D
Operunio: Ficha N* | inspeccion D

Almacenamiento {7

Distancia metros
Compuesio por: Fecha: Tiempo minuos

Costo
Aprobado por: Fecha: Mano de obra

Material

TOTAL

s . Tiem Simbolo 4
Descripeion Cant. | Dist. Observaciones
e P O[] D 0]V
|
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
TOTAL
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6. INICIO DE LA TRANSFORMACION

DIGITAL

La transformacion digital se puede definir como la integraciéon de las nuevas
tecnologias en todas las areas de una empresa para cambiar su forma de
funcionar. El objetivo es optimizar los procesos, mejorar su competitividad y
ofrecer un nuevo valor anadido a sus clientes. La digitalizacién ofrece un
enorme potencial para ganar competitividad en un mundo cada vez mas
tecnolégico. Asi lo demuestra un estudio del Massachusetts Institute of
Technology, que afirma que las empresas mas tecnoldgicas son mas rentables y
tienen clientes mas satisfechos. Las tecnologfas que comprende la
transformacion digital:

- BigData ’

- Lanube =

- Mobilidad

Transformacion Digital

=

e 4

6.1 PASOS PARA INICIAR CON LA
TRANSFORMACION DIGITAL

Los siguientes pasos son una sintesis sobre los cambios que se dieron en el
BBVA segun la apreciacion del autor como analista de procesos y funcional:
e Compromiso del consejo directivo para apoyar los proyectos de

Tecnologia de Informacion.
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Disefio de los objetivos estratégicos comprendiendo a la tecnologfa
como elemento diferenciador ante sus competencias.

Implementacién de procesos digitalizados

Orientado al cliente

Calidad de servicio

Implementacion de las metodologias 4giles para acelerar la generacion
de productos.

Modificacién de la estructura organizacional hacia uno mas horizontal,
agrupando por proyectos.

Se incentiva concursos como Open Talent para impulsar la innovacion
dentro de la organizacion

Se desarrolla la fidelizacion del cliente a través de una atencion
personalizada.

Se invierte en tecnologia como SAP en la Nube, Big Data, Bloc Chain, y

otros.

Un elemento importante es el desarrollo del trabajo colaborativo donde se

implementa metodologias con enfoque sistémico. Finalmente, el elemento

principal en la implementacién de la transformacion digital sera tener directivos

involucrados con la tecnologfa.
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