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BPM (Business Process Management)

Razoén de ser

Mientras una empresa tenga un marco simple que identifique a la gente, procesos,
gobernancia y tecnologia, siempre tendra la habilidad de adaptarse y mejorar su eficiencia a
pesar de las condiciones externas que pueda enfrentar.

¢ Qué es BPM?
BPM es la ciencia de construir, identificar y administrar los procesos para llevarlos a su
eficiencia maxima. Los pasos para lograrlo son:

1. Identificar todos los procesos que estan asociados con tu organizacion.

2. Analizarlos para ejecutarlos de la manera mas eficiente y efectiva posible.

3. Medir los desempenos durante un periodo de tiempo.

4. Optimizarlo.

Al BPM lo uUnico que le interesa es la mejora continua de como se hace el trabajo. Hacer
Procesos:

e Mas eficientes.

o Menos costosos (menos esfuerzo).

e Mas productivos.

e Mayor calidad.

¢ Como empezar?

Debe partir de crear una estrategia de desarrollo de sus procesos. Esta estrategia debe estar
completamente alineada a la estrategia de negocio de la organizacion. Por lo tanto, el primer
paso es realizar la planeacion estratégica del negocio.

Posteriormente lo mas importante a desarrollar, igualmente como paso 0 es un mapa de la
descripcion de los procesos actuales. Este mapa o guia actuara como el lugar de consulta
donde todos los empleados podran referenciarse para estar de acuerdo en el entendimiento de
cada proceso en particular. También funcionara como manual para preparar a los nuevos
trabajadores que desempefien aquellos trabajos.

¢ Cual es el rol del departamento de Control Interno dentro de la Institucion?

El departamento de Control interno es el responsable de dirigir el mapeo de los procesos de la
organizacion, su actualizacion, su registro y de definir la prioridad de los procesos a analizar,
esto a partir de la planeacion estratégica.

También son los responsables de dirigir el proceso de mejora de la mano con el personal
involucrado en cada proceso. Son los expertos en el proceso de mejorar procesos.

Existen muchas herramientas como Six Sigma, Lean Manufacturing, mapas de valor, kanban,
etc. que ayudan a eficientar y optimizar estos procesos. Nuestro enfoque en este curso no son
estas herramientas que probablemente ya conocen, sino la gestion de los procesos.

¢ Como realizar un mapeo general de los procesos de la empresa?
El mapeo general de los procesos debe partir del proceso méas grande de la empresa y dividirlo



en pasos que a la vez contienen mas procesos. La mejor manera de hacerlo es en formato de

arbol.

Actividad 1: Mapeo general

Proceso general de UDG: Recibir un estudiante de prepa y entregar un egresado.

UDG

A: Aspirante

Para llevar al alumno del punto A al punto B
e Proceso de admision
e Proceso de cada semestre
o Proceso de asignacion de materias
o Proceso de cada clase
O
Proceso de graduacion

¢, Cudles son los procesos y subprocesos dentro del camino?

;,Como los podemos dividir?
Académica
Administrativa
Extraacadémica

—— B: Egresado

Como se menciond en el apartado de ¢Como empezar?, la estrategia de desarrollo de
procesos debe estar completamente alineada a la estrategia de negocio de la organizacion.
Por lo tanto, no podemos avanzar sin tener claridad de cdmo se define la planeacion

estratégica del negocio/organizacion/unidad.



Planeacion estratégica

¢ Qué es?
Es el proceso para definir la direccion que va a tomar la organizacion y el como lo vamos a
lograr.

¢Por qué es importante?
Porgue sin rumbo, las acciones de hoy se limitan a resolver problemas a corto plazo y no se
alcanza ningun objetivos. Nos convertimos en apagafuegos.

¢Quién la debe hacer?
El drgano méaximo de administracion de la entidad/organizacion/empresa. No le toca a Control

Interno. En el caso de la Universidad de Guadalajara, la define rectoria, pero Control Interno
debe tener claridad de los objetivos para apoyar a que cada proceso esté alineado a ellos.

Actividad 2 - Parte 1: Uso de mi tiempo

¢ Qué distribucion le di a mis horas laborales durante la semana pasada?

100%

80%

60%

40%

20%

Actividad

Alineacion

Razon de ser

Normalmente medimos el desempeno de las empresas/organizaciones por sus nUmMeros,
cientos de indicadores de rendimiento claves. En cambio la alineacion es un concepto no muy
valorado, pero muy importante porque afecta directamente la eficiencia de la empresa. Se
pierden una gran parte de los recursos humanos y econdmicos en las organizaciones al no
estar alineadas.

Ejemplo: Imagina que conduces un automovil no alineado el motor con las ruedas. Si
avanza pero ineficiente.

¢ Qué es exactamente la alineacion?

Una alineacion existe cuando las acciones de cada una de las personas en la organizacion
apoyan de manera directa la vision y la estrategia, definida en la planeacion estratégica.



Ejemplo: ;Como se si mi organizacion esta alienada?

Preguntale a un gerente y a uno de sus subordinados directos por separado cual
deberia ser el objetivo prioritario del subordinado. Dales 100 puntos para que lo
distribuyan entre las cinco principales responsabilidades del subordinado.

La congruencia o falta de la misma entre las respuestas nos indican qué tanta
alineacion hay.

¢ Como la alcanzamos?

Una vez teniendo clara la planeacion estratégica se debe permear en la organizacion haciendo
la definicion de objetivos para cada area con base a lo que se definid en la planeacion. Una vez
definidos estos objetivos se deben de traducir a las actividades para que cada persona sepa lo
que debe de hacer.

¢ Qué sucede con las personas?

Es importantisimo que cada persona se de cuenta de que sus objetivos personales estén
alineados con los objetivos de la organizacion. En la medida en que la organizaciéon ayude a la
persona a crecer en la direccidon que marcan sus objetivos personales, la persona tendra
razones de peso para realizar un excelente desempefio en la busqueda de los objetivos de la
organizacion. Si no es asi, lo mas prudente sera que la persona busque otra organizacion que
si le ayude a alcanzar sus objetivos personales.

Actividad 2 - Parte 2: Uso ideal de mi tiempo

¢ Qué distribucion crees que sea la ideal para tu puesto?

100%

80%

60%

40%

20%

Actividad

El siguiente paso seria pedirle a tu supervisor que te indique cual cree que deberia de
ser la distribucion ideal de tu tiempo y comparar los resultados.

Actividad 3: Eleccion de ejemplo

Revisar los objetivos ya definidos por Rectoria y tomar un area/departamento clave para algun
ejemplo.

Se decidid buscar el objetivo de “Ser una organizacion transparente y financieramente
responsable” desde el enfoque de la Unidad de presupuesto.




¢Como empezamos con la planeacion?

Antes de poder iniciar el proceso de planeacion es necesario que los participantes tengan
claras la misidn y vision de la organizacion o area para la que estan planeando, consideraremos
esto como el paso 0. Si aun no estan definidas la mision y vision tendremos que comenzar
precisamente por esa definicion.

Mision

¢Qué es?
Es la razdn para la existencia de la organizacion. Debe ser lo suficientemente buena para
energizar a la fuerza laboral de la empresa en todos los niveles.

Diferencia entre un misionero y un mercenario

Los misioneros son las personas que crean en la razon de ser de la empresa. Los mercenarios
son los que unicamente estan en la organizacién a cambio de un sueldo, el dia que tengan un
mejor pagador se van a ir. Por eso es muy importante que busguemos tener en nuestra
organizacion misioneros y no mercenarios.

¢Como definir la mision?

La actividad de definir la mision (asi como la vision) debe surgir de reunir a las personas clave
de la organizacion para poner sobre la mesa todas las ideas sobre cudles son los puntos a
considerar para incluir en la mision. Del libro de Alineacion total obtenemos las reglas de como
se deben de llevar estas sesiones de trabajo para asegurar la correcta participacion de todos:

e No establecer jerarquias: La estrategia es una decision del director, pero es una
decision consultiva, es necesario que todos aporten como si no hubiera jerarquias para
que puedan proveer informacion valiosa.

Participacion activa.

No menospreciar aportes de los otros.

Escuchar con ganas de entender, no para respondet.

No interrumpir.

Apagar celulares.

Cerrar la computadoras.

Desapego: quiere decir que cuando aportes una idea al grupo intentes desprenderte de
ella. Una vez que se ha ofrecido, ya perteneces al grupo y ha dejado de ser tuya. Esto
implica que :

o La critica de ideas es bienvenida, no la de personas.

o Es posible que pasado un tiempo te encuentre hablando en contra de tu propia

idea después de haber recibido mayor informacion

o Debes tratar de olvidar tus agendas personales.

o Tu lealtad no debe ser con tu cargo actual ni tus ambiciones personales si no

con la empresa en su totalidad.



Actividad 4: Definicion de mision

En grupo deberemos crear la mision para la unidad de presupuesto que nos ayude a alcanzar
el objetivo de ““Ser una organizacion transparente y financieramente responsable”.

Puntos relevantes:

e Elaborar presupuesto de ingresos y egresos
Basado en resultados
Eficiencia
Estar bajo los principios de transparencia
Responsabilidad financiera
Equidad

Redaccion final:

“Elaborar el proyecto de presupuesto de ingresos y egresos anual, equitativo basado en
resultados, alineado a los objetivos de la institucion bajo los principios de la transparencia,
eficiencia y responsabilidad financiera.”

Vision
Actividad 5: Apuntar al norte

Actividad de cerrar los 0jos y pedirles que apunten al norte (para la vision). Se apunta en todas
las direccion, cada quién tiene su version de donde esta el norte.

Reflexion: ;Qué pasa si no queda clara la vision de la organizacion? Si todos apuntamos a un
norte diferente todos vamos a empujar la organizacion en diferente direccion y nos
quedaremos sin avanzar o avanzaremos con muchisima dificultad.

¢Qué es la vision?

Es imaginar la foto del éxito de la organizacion en X anos. Es visualizar oportunidades para la
organizacion con la confianza total en las posibilidades que tenemos, considerando la mision,
el mercado, las tendencias econdémicas, el potencial de los competidores y la aparicion de
nuevos competidores.

El concepto de visidn tiene un alto nivel de esperanza implicito. Se trata de imaginar los
objetivos maximos de la organizacion para posteriormente disefnarlos y dividirlos hasta ver su
viabilidad a partir de nuestro dia a dia.

Una vez propuesto un enunciado, hay que considerar los siguientes puntos que nos pueden
ayudar a afinarla:
e Sjalgunos conceptos se desvian de la mision, se deben separar.
e Sison demasiado idealistas, fuera de la realidad, se necesitaran atenuar.
e Tiene que ser mucho mas especifica si verdaderamente queremos transformarla en una
realidad.
e Tenemos que entenderla en términos cuantificables porque si puedes cuantificar tu



vision, podras ir midiendo el progreso hacia su alcance.
e El éxito esta la ejecucion no solo en la definicion.

Actividad 6: Definicion de la vision

En grupo deberemos crear la vision para la unidad de presupuesto que nos ayude a alcanzar el
objetivo de “Ser una organizacion transparente y financieramente responsable”.

Puntos relevantes:
e [Entidad financiera eficiente
integra
Transparente con la poblacion
Orientar el presupuesto a los objetivos del PDI
Lograr la equidad
Ser responsables

Redaccion final:

“Ser una entidad eficiente e integra que logre la distribucion equitativa de los recursos de
manera transparente ante toda la poblacion, responsable y tomando en cuenta los indicadores
y objetivos del PDI.”

¢En dénde estamos?

Comenzamos explicando lo que es planeacion estratégica, la importancia de realizarla, el
equipo que la ejecuta, el concepto de alineacion y lo que necesitamos para comenzar (la
mision y vision como paso 0). Ahora entramos de lleno en la ejecucion de la misma siguiendo
los siguientes pasos:

Paso 0: Mision y Vision

Paso 1: Definir prioridades

Paso 2: Definir tacticas

Paso 3: Tablero de indicadores

Paso 4: Establecer metas

Paso 5: Procesos para lograr los indicadores
Paso 6: Ejecucion

Paso 7: Evaluacion

Paso 1: Definir prioridades

¢Para qué?

Teniendo la mision y visidn nos damos la idea sobre 1o que es el core de la empresa y el punto
hacia donde queremos llegar, 10 que sigue es, ver cudles seran nuestros objetivos puntuales en
un plazo mas corto que nos acerqguen cada vez mas a nuestra vision. Estas prioridades u
objetivos nos ayudaran a definir nuestro trabajo en el dia a dia.

Ley de Pareto (80/20)
Esta ley establecida por el italiano Vilfredo Pareto nos dice que el 80% de las consecuencias se



generan por el 20% de las causas. Esto aplica para una infinidad de fendmenos, incluidos los
fendmenos en las organizaciones. Nosotros lo vamos a traducir en buscar el 20% de las
acciones en nuestro trabajo que nos ayuden a lograr el 80% de las metas. Al encontrarlas,
habremos definido nuestras prioridades.

FODA

Esta es una herramienta que nos ayuda a identificar y analizar nuestras Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Esto sirve para poder visualizar la organizacion,
unidad, o departamento desde diferentes perspectivas y tener una idea completa sobre todo lo
que puede influir en el desempefo de la misma. A partir de esta herramienta se podra tomar
una decision informada.

Actividad 7: FODA

1. Establecer F, O, Dy A con base a las preguntas de guia y con la participacion de todos
los estudiantes.

2. Eliminar dentro de cada clasificacion las ideas que sean iguales.

3. Pedimos a los participantes que voten por las 10 que consideren mas importantes de
tomar en cuenta para alcanzar la vision. Ordenamos el listado de acuerdo a la cantidad
de votos por cada elemento (el voto debe ser individual, sin influenciarse por el grupo).

4. Agrupamos las que son parecidas (Ej. Una fortaleza con una oportunidad) y sumamos
los votos de las agrupadas y cambiando las redacciones si es necesario. Volvemos a
ordenar.

5. Analizamos las de mayor votacion y vemos cudles estan enfocadas a la misma “ventaja
competitiva”. Escogemos las 3 mas importantes.

6. Le pedimos al que funge como director que califique las ventajas en su impacto a la
vision (1-5) y en su nivel de desarrollo actual (1-5).

7. Ordenamos esas 3 ventajas competitivas primero por su impacto a la vision y luego por
su grado de desarrollo y terminamos.

Resultado en el curso:

. ie Impacto ala | Grado de
Ventaja competitiva . ..
vision desarrollo

Mejoramiento del equipo y de los procesos internos actualizados con
uso de sistemas tecnoldgicos para comunicar indicadores en tiempo 5 4
real
Realizacion del presupuesto transparente en base a los indicadores 5 3
del PDI entendiendo las verdaderas necesidades de las entidades
Acompaiamiento a las entidades para permear informacion, agilizar 4 3
burocracia y tener buena planeacion financiera

Teoria de los objetivos SMART
El primer fin de la planeacién estratégica es poder llegar a definir los objetivos de la
organizacion, y buscamos que esos objetivos sean lo suficientemente robustos para que
tengan valor. Lo logramos utilizando la metodologia SMART, partimos de las ventajas o
prioridades definidas en la actividad pasada y procedemos a completarlas hasta lograr que
sean:

e Especificas (Specific)



Medibles (Measurable)
Alcanzables (Achievable)
Relevantes (Relevant)*
e (Con tiempo determinado (Timely)
*En este punto ya son relevantes porque son los mas importantes para todos segun la votacion

Ahora partimos a definir tacticas, indicadores, metas para llegar a tener esos objetivos SMART.

Paso 2: Definir tacticas

¢Qué son tacticas?

Las tacticas en esta metodologia se entienden como las causas 0 acciones que vamos a
tomar para alcanzar 0 acercarnos a las prioridades que definimos previamente. Es encontrar
qué es lo que causa que se de esa prioridad.

Diagrama de Ishikawa (Causa/efecto)

Este diagrama es una representacion gréfica de la relacion entre las causas y el problema o
efecto que generan. Busca ayudar a enumerar de manera extensiva todas las causas y a
clasificarlas, para también obtener las segundas, terceras o n causas. También se conoce
como “Diagrama de pescado” ya que el formato se asemeja a la estructura 6sea de un pez.

Actividad 8: Diagrama de Ishikawa

Entre todos, enlistar 5-10 tacticas para llegar a la prioridad que resultd ser la mas importante
en la actividad 7. La preguntas importantes que nos debemos hacer son:
e ,Cudles son los principales programas estratégicos que debemos desarrollar en los
siguientes 3 anos para alcanzar nuestra vision?
e ,Cudles son los principales programas estratégicos que requerimos ejecutar para
continuar desarrollando nuestras fortalezas y para eliminar nuestros puntos débiles?
e ,Qué programas estratégicos deberemos implantar en nuestra compafia para
aprovechar nuestras oportunidades de negocio, y para protegernos de las amenazas
del entorno y la competencia®?

Posteriormente para cada una de las tacticas definidas elegimos la manera en la que vamos a
medir el avance que vayamos teniendo: el indicador. En ocasiones, el intentar definir una forma
de medirlo provoca que debamos modificar la redaccion de la tactica, lo que es muy valioso.
Queda escrito en paréntesis.



Resultado en el curso:

Personal Normatividad

Definir organigrama y perfiles de puesto Crear una propuesta de

(perfiles definidos/necesarios) actualizacién de la normatividad b
q en materia presupuestal ——,
Evaluar el personal actual (personal \ (porcentaje de avance de la '\\
evaluado/existente) Ea 3 propuesta) Y Mejoramiento del
\ equipo y de los
Programa de capacitacidn yfo reciutamiento '-\__ % procesos internos
(capacitaciones/personal y ﬂaclutamier?in —_ — N\ \ actualizados con
hochainecesarc) 5 mEd  Uso de sistemas
— . /' Automatizar los procesos (procesos iy f tecnolégicos para
Solicilar la automatizacion de reportes (reportes . / automalizados/existentes) ¢ comunicar
automatizados vs existentes) 7 7 indicadores en
4 Implementar BPM (promedio de 2
',-' eficiencia de los procasos) _5.' tiempo real
Solicitar la integracin de los actuales /M todos los procesos de la

(integraciones hechas/necesarias) unidad (procesos mapeados vs _).f'

existentes) i

Sistemas de tecnologia Procesos

Paso 3: Tablero de indicadores

¢Como medimos el avance?

La mejor manera de poder estar monitoreando el progreso en nuestras actividades el por
medio de indicadores, que como su nombre lo dice nos indican en dénde estamos parados y
codmo vamos con cada una de las tacticas que nos interesa realizar.

¢Por qué un tablero?

El formato del tablero nos ayuda a poder visualizar de manera mas rapida la situacion actual de
cada parte que involucra una o varias prioridades. Ademas nos permite ponderar los
indicadores para tener claro cuales son los mas importantes para calificar nuestro desemperio,
que en el dia a dia, éstas ponderaciones deberian determinar el enfoque de nuestras
actividades ante tiempos limitados. Posteriormente también nos dara espacio para insertar las
metas que le establezcamos a los indicadores.

Actividad 9: Tablero de indicadores

1. Teniendo los indicadores definidos para cada tactica los ingresamos a una hoja de
calculo separados por secciones.

2. Ponderamos cada uno de los indicadores, asignando un % de importancia. La
pregunta clave aqui es: “;Si te dieran un bono por hacer tu trabajo, qué seria lo mas
importante a evaluar?”

3. Anotamos la fuente de donde vamos a obtener la informacion de ese indicador y la

unidad a medicion a utilizar para cada uno.

Finalmente establecemos el responsable de cada indicador

e

10



Resultado en el curso:

Personal
% Indicador Fuente Responsable um
10% Perfiles definidos/necesarios

Reportes de RRHH que
60% Personal evaluado/existente se envie por correo el Juan Pérez %
dia 25 de cada mes

10% Capacitaciones/personal

20% Reclutamiento hecho/necesario

*Solo dio tiempo para realizar el gjercicio con 1 de los indicadores

Paso 4: Establecer metas

¢Como las establecemos?

Ya que tenemos el listado de indicadores ahora debemos de asignarle una meta a cada uno, y
esto es definir a qué nivel tiene que llegar cada indicador y cuando. Se recomienda primero
hacerlas anuales y después traducirlas a mensuales para poder hacer una evaluacion mas
constante. Es importante tener claro que las metas deben de ser exigentes pero alcanzables,
no puede estar fuera de las posibilidades porgue sino desmotiva, en vez de motivar.

Entre mas facil sea medir un indicador, se podra establecer la meta a menor plazo. Si es
automatico lo podemos estar monitoreando hasta diariamente. Por otro lado, entre mas
grande la institucion, mas a largo plazo deberiamos tener las metas.

Avance en los objetivos SMART

Con la definicion de las metas terminamos de convertir nuestras prioridades en objetivos
SMART. Ya son especificos porque sabemos a qué valor se espera llegar, ya son medibles
porque les asignamos un indicador, ya son alcanzables porque les pusimos metas realistas y
ya tienen tiempo definido. Recordamos que desde un principio eran relevantes porque
partimos de las prioridades.

Paso 5: Plan de acciodn

¢Qué sigue?

Una vez establecidos los objetivos corresponde asignar los recursos disponibles de la
organizacion para alcanzar las metas. Asi mismo se debe tener claro cuédles seran las
actividades que vamos a realizar dia a dia para avanzar hacia la meta.

Procesos
Las actividades pueden ser de un indole muy amplio y principalmente involucran procesos
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establecidos. Es aqui donde entra la gestion de procesos. Como ya tenemos claro cudles
deben de ser nuestros objetivos en el negocio/organizacion podemos partir a identificar, definir
y optimizar los procesos que tengan mayor incidencia en el negocio.

La importancia de haber hecho el plan estratégico antes de comenzar con los procesos recae
en enfocar nuestros esfuerzos en los procesos que mas aportan a la vision de la organizacion.
Esto nos evita malgastar nuestros recursos en optimizar procesos banales.

Paso 6: Ejecucion

Después de haber trabajado en la identificacion y gestion de los procesos debemos ejecutar
las actividades diarias siendo conscientes de cémo se deben de realizar pero principalmente
del por qué.

Llevar a cabo nuevas metodologias genera rechazo y requiere de hacer tiempo en nuestra
agenda para aprenderlas e integrarlas. La forma para que sea posible implementarlas es
haciendo con mayor eficiencia las actividades que actualmente realizamos. Hacer un andlisis al
término del dia, semana o0 mes, nos permitira detectar los tiempos muertos y aprovecharlos en
los nuevos procesos.

Es importante conocer e investigar continuamente de herramientas que nos permitan ejecutar
mejor 0 mas rapido nuestras actividades.

Proyecto es un conjunto de actividades que se deben realizar para lograr una meta/producto
unico, en un periodo de tiempo determinado. Proceso es una secuencia de pasos para lograr
una meta en especifico, éste se puede realizar ciclicamente innumerables ocasiones.

Paso 7: Evaluacion

¢,Como y cuando evaluo?

Dependiendo de la etapa de desarrollo de la organizacion y de la complejidad de la reunion de
los datos para los indicadores debemos definir cada cuanto tiempo se hace la evaluacion,
puede ser mensual, bimestral, trimestral, etc. Aqui nos enfocaremos en comparar €l
desempeno real vs las metas establecidas, se debera analizar para saber cuales van dentro de
los parametros, cuales por encimay cuales por debajo. Para poder llegar a conclusiones como
cambiar el plan de accion, reacomodar metas a la realidad o cambiar indicadores.

Es importante tener claridad de quién evaluara a quién, asi como el analisis de las causas.

Ejemplo: Mientras todos los periodistas se encontraban festejando el mayor éxito en la
historia del futbol mexicano, el periodista Christian Martinoli, sefiald que él no festejaba
porque creia que no volveria a pasar debido a que los directivos no suelen hacer
evaluaciones. Es decir, cuando pierden, no saben las causas y no plantean una mejor
preparacion para el siguiente ciclo. De igual manera, ahora que ganaron, no sabran las
causas y se pudiera esperar, que no se vuelva a lograr el campeonato.

12



Procesos

¢Hasta aqui que sabemos?
e Entendimos que hay una metodologia para llevar a la eficiencia maxima a los procesos:
BPM
e Que la estrategia de desarrollo de procesos debe estar alineada a la Planeacion
estratégica del negocios
La importancia de la alineacion
El por qué existe la organizacion y a dénde espera el drgano maximo llevarla
Como realizar una planeacion estratégica
Ya tenemos claridad de lo que se espera de nosotros en un tablero muy evidente, con
objetivos SMART

¢Qué sigue?

Profundizar en el paso 5: Planificar - Procesos para llegar a los indicadores. Determinar el
como, qué debemos hacer marfiana para que esos objetivos se logren. Vamos a definir los
procesos que debe realizar cada uno de los integrantes de la organizacion, intentando prever la
mayor cantidad de escenarios que se puedan presentar para tener claros los planes de
contingencia que se deben ejecutar.

Es importante, asegurarnos que los procesos que determinemos influyan de manera directa en
la vision marcada por la planeacion estratégica. Gracias a que ya se cuenta con la planeacion,
podemos estar tranquilos que al comenzar a trabajar con los procesos de las tacticas definidas
en el paso 2, estaremos comenzando por los mas importantes.

Por mas obvio que parezca, es importante sefialar que no debemos dejar de ver el tablero de
indicadores, ya que es ahi donde se marcaron nuestras responsabilidades, con un % de
importancia entre ellos, por lo que también deberia influir en la decision de qué proceso es el
que mas atencion debe recibir.

Inmediatamente después de plantear el proceso debe llevarse a cabo en el entorno real, para
su posterior evaluacion y retroalimentacion.

Existen dos formas de abordar un proceso:
1. Definir a qué queremos llegar, cual seria el reporte final que nos encantaria consultar.
Partimos de identificar el producto final, para de ahi retroceder al paso que lo produce,
y a su vez el paso que produjo éste, hasta identificar quien registra la primer solicitud
que detona el proceso.
2. Partiendo de quién crea una solicitud/ticket y por las manos que pasa hasta llegar al
objetivo de la solicitud.

Diagrama de flujo

¢ Como vamos a plasmar visualmente un proceso?

Los diagramas de flujo son el primer paso para trabajar sobre un proceso ya que con ellos
podemos definir las actividades y el flujo de la informacion en el mismo. Debemos partir por
hacer el escenario ideal para el proceso y después ir afadiendo vertientes de “; Qué pasa si?”
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tratando de plasmar todos los caminos que puede tomar ese proceso. Entre mas robustos
queden nuestros procesos, menor es el riesgo que tendremos de que en la practica surjan
situacidn imprevistas.

En los diagramas se debe definir cada subproceso por mas obvio que parezca, con el objetivo
de que cualquier persona pueda entenderlo vy llevarlo a cabo de inmediato.

OMG

Existe una organizacion que se encarga de establecer la nomenclatura de como se deben de
hacer los diagramas de flujo. Se llama “Object Management Group (OMG)” y trabajan el
“Business Process Model and Notation (BPMN). Se utiliza para tener un lenguaje universal
sobre la manera de hacer los diagramas de flujo.

En esta liga esta toda su reglamentacion: https://www.omg.org/spec/BPMN/2.0/PDE

Roles

¢ Como los definimos?

Después de haber realizado nuestro diagrama de flujo para definir un proceso debemos
identificar cuéles son los roles de la empresa que se involucran en el. Aqui es importante
ponerle nombre del rol, no a la persona. Esto porque las personas pueden salir de la
organizacion el dia de mafnana o tener una incapacidad y su rol debera permanecer llevado a
cabo por un sustituto.

Si al momento de mapear el proceso, una persona realiza las actividades de dos 0 mas roles,
es importante que el diagrama sefale el deber ser, para que funciones para futuras consultas.

CRUD

Una vez identificados los roles partimos a hacer utilizar la metodologia CRUD para identificar de
qué manera se involucra cada rol en cada actividad del proceso. CRUD quiere decir:

Create (Crear)

Read (Leer)

Update (Actualizar)

Delete (Eliminar)

Imaginando que estamos realizando el proceso mediante un software, definimos para cada
actividad qué accesos puede tener cada rol a la informacion. Puede tener todos, solo algunos
0 ninguno, dependiendo de su responsabilidad en esa parte del proceso.

Es en este momento donde se definen bloqueos para cada rol, permitiendo la reduccion de
errores al asignar facultades de autorizacion sdlo a ciertas personalidades.

Actividad 10: Crear diagrama de flujo
e Definir proceso
e Definir actividades
e Definir decisiones
[ ]

En cada nivel, considerar el rol responsable y como participa segun la metodologia
CRUD
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Trazabilidad

La importancia de poder visualizar en qué etapa del proceso se encuentra (0 se encontrd) cada
solicitud es altamente relevante para poder entender las circunstancias (fechas, evidencias,
usuarios, autorizaciones) que acompanaron a determinado folio y poder tomar decisiones para
esa situacion en particular o identificar areas de oportunidad en el proceso.

En temas de soporte a cliente, se vuelve muy Util poder solicitar el folio/id/nombre y que la
persona (que posiblemente es la primera vez que interactla con el “cliente”) pueda tener en
instantes el status y brindar informacion correcta.

Una correcta documentacion de lo que sucede en cada subproceso puede disminuir de
manera muy importante las llamadas, correos 0 mensajes de consulta, ya que podran ser
resueltas accediendo a un portal que implemente el concepto de trazabilidad.
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Control de riesgos

La gestion del riesgo se basa en identificar, analizar y cuantificar las probabilidades de pérdidas
que se desprenden de un evento que acarrea un impacto negativo en la organizacion, asi
como de las acciones preventivas, correctivas y/o reductivas que deben llevarse a cabo para
mitigarlo.

¢Por qué es importante?
Por su costo/beneficio. Si agregando un minuto al proceso, reducimos X, v, z riesgo, hay que
hacerlo aunque la probabilidad de que suceda sea minima. Al identificar el costo de la
incidencia, se podra ver justificado el costo de la validacion que agregamos para mitigar el
riesgo. Posteriormente el equipo de optimizacion de procesos buscara reducir ese “minuto”
que agregamos al proceso

¢Quién lo debe hacer?

La Unidad de riesgos en conjunto con el personal operativo, ya que son ellos quienes se
enfrentan dia tras dia con los agentes potenciales de riesgo, y también son ellos los que deben
estar preparados para mitigarlos.

Hoy en dia, el marco de la Responsabilidad Social Empresarial tiene cada vez mas peso en la
imagen de una Organizaciéon hacia los Stakeholders. Ello hace que gestionar el riesgo desde
todos los puntos de vista se convierta en una obligacion no soélo legal sino también de marca.

6 fases:
1. Planificacion
a. Elegir metodologias, roles, responsabilidades
b. Definir presupuesto
2. ldentificacion
a. El peor riesgo es aquel que no se identifica
b. ¢Como los puedo identificar?
i.  Antecedentes similares en nuestra organizacion o en similares
i.  Diagramas Ishikawa
ji.  Diagramas de flujo

iv. ~ FODA
v.  Consulta con expertos
c. Clasificar

i.  Portipo de riesgo

1. De personal
a. No intencionales: Omision/Negligencia
b. Calificacion/Habilidad
c. Fraude

2. De procesos
a. Deficiencia interna
b. Indicadores incorrectos
c. Informacion sesgada
d. Violacion de ley

3. De sistemas
a. Caida de servidores
b. Sistemas obsoletos

16



c. Fallas de seguridad
4. De eventos externos

a. Robos/Catastrofes/Interrupcion de servicio publico
i.  Porlainfluencia (Leve, moderado, severo)
ii.  Probabilidad (Baja, intermedia, elevada)
3. Analisis cualitativos

a. No es tan preciso

b. Se usa como primer filtro por su relativa sencillez

c. Genera matriz de evaluacion de riesgos

Menor Moderado Mayor Catastrofico
Casi seguro Alto Extremo Extremo Extremo
Probable Alio Alto Extremo Extremo
Posible Moderado Alto Extremo Extremo
Improbable Bajo Moderado Alto Extremo
Raro Bajo Moderado Alto Alto
A los “Extremo” y “Alto”
D i Documentos
escripcion
Descripcion § ; gque dan Descripcion
- Extrema del control
del riesgo = Alta et Il"' soporte ala de la prueba a
potencial i d;::it;' magnitud del ejecutar
i riesgo

4. Anadlisis cuantitativo

a. Los mas completos, los mas complejos

Descripcion
dala
ejecucion

Resultado

- Bien controlado
- Oportunidad de
mejora
- Inadecuadamente
controlado

b. Al analizar cuantitativamente, te centras en los mas importantes porque

numeéricamente asi se indica

c. Al analizar cualitativamente, te centras en la experiencia y resultados de otros

proyectos, sin conocer su ponderacion

5. Planificacion de la respuesta ante el riesgo
a. Cuando una amenaza se verifica, la reaccion debe estar previamente planificada

y con un procedimiento establecido
b. Planes de accion

6. Monitorizacion de los riesgos
a. Signos de alarma que permitan anticiparse a él.

b. Mecanismos para detectar en el momento

Riesgos en sistemas

Una solucién que comunmente se usa para mitigar los riesgos de que un usuario utilice
erroneamente un sistema es implementar poka yokes: Mecanismos de bloqueo que obligan al
usuario el uso correcto del artefacto.

Ejemplo: Las memorias USB tienen solo una forma de conectarse correctamente.
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Implementar este bloqueo implicito es mas eficiente que sefialar de manera grafica cual
es el lado superior de la memoria.

En procesos, se pueden asignar bloqueos -poka yokes- a los roles para limitar a ciertos
usuarios para la realizacion de ciertas funcionalidades/autorizaciones. De igual manera, este
concepto se puede utilizar al poner bloqueos en ciertas actividades que se vuelven disponibles
exclusivamente si ya se realizé la actividad previa.

Ejemplo: En el proyecto Financiera X, no se definieron los bloqueos necesarios,
permitiendo que un integrante de la organizacion pudiera generar informacion
incorrecta para posteriormente realizar un fraude sin que el sistema lo notificara.

Automatizacion y tecnologia

¢Como la tecnologia lo puede hacer mas rapido? ;Mas veraz? ;Mas claro?
Un desarrollo de software a la medida puede traer muchas ventajas a la organizacion:
e Dashboard - Tablero de indicadores en tiempo real e interactivo
e Generacion de Oficios/Reportes - Justo como los requiera la normatividad
e Notificaciones que indique que debo realizar alguna actividad
o Push/ Correo / SMS
e Agilidad en tramites / No reprocesos - Dejar de solicitar la misma informacion al
alumno/cliente cada vez que requiera un tramite nuevo
Trazabilidad - Vision del status de cada solicitud
Capturas de evidencia
Control de riesgos - Implementacion de poka yokes a roles y actividades.
Centralidad de la informacion - Una sola plataforma para todos los procesos
Portabilidad - Acceso con cualquier dispositivo con acceso a internet desde cualquier
parte del mundo
Basado en normativas
e Escalabilidad - Crear nuevos centros, alumnos, profesores, etcétera. Asi como nuevos
modulos/procesos a digitalizar

Evaluacion de procesos y optimizacion

Mejora continua

Cada vez que se define un proceso y se lleva a la accion, debemos estar listos para realizar
una evaluacion de la propuesta realizada y estar atentos a como lo podremos hacer mas
eficiente, menos costoso (menos esfuerzo), mas productivo, con mayor calidad, como lo busca
la ciencia del BPM.

Metodologias
Existen diversas metodologias de mejora continua como son: Kaizen, 5S, Lean, Six sigma,
TQM, entre muchas otras.

Ejemplo: Segun la metafora de los Boy Scout, descrita en el libro La Meta de Eliyahu
Goldratt, el objetivo del lider es buscar como poder ayudar al nifio mas lento a caminar
mas rapido, una vez que lo logramos, tenemos que otro nifio ahora es el mas lento y el
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enfoque sera €l, hasta que deje de serlo y tengamos un nuevo enfoque.

De este ejemplo, también sefialamos que no podemos promediar la velocidad de los
ninos que caminan rapido: 3km/hr con el que camina mas lento: 1Tkm/hr ya que todos
tuvieron que caminar al ritmo del mas lento y ese retraso es irrecuperable.

En las lineas de produccion y en los flujos de un proceso, sucede lo mismo. El enfoque debe
radicar en el eslabon mas débil, en el cuello de botella. En mi dia a dia, debo poder analizar
cuales de las actividades que realizo son cuello de botella para que otros puedan continuar sus
procesos para darle mayor prioridad.

Manual de procesos

El entregable final de implementar la metodologia BPM en una organizacion es el manual de
procesos. Es indispensable definir al equipo responsable que se encargara de monitorear la
gjecucion de los procesos para entender los escenarios que puedan surgir y robustecer el
documento a la brevedad. Este documento sera la base para la capacitacion de los nuevos
integrantes de la organizacion.
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Orden personal

¢ Como ordenamos nuestra labor del dia a dia?

Ya tenemos claras nuestras prioridades personales, ahora como las ejecutamos de manera
Optima, tomando en cuenta todas las solicitudes que recibimos diariamente tanto en la vida
personal como en la laboral.

Importancia de estar organizado

Cuando estamos organizados tenemos la capacidad mental de podernos enfocar en lo que
estamos haciendo, estar presentes en el momento para disfrutarlo y vivirlo. Cuando tenemos
muchas ideas, pendientes, pendientes, preocupaciones en nuestra cabeza vivimos en un
constante estado de ansiedad que no nos permite disfrutar nada y esa misma ansiedad nos
paraliza.

La psicologa Bluma Zeigarnik descubrid un fendmeno muy interesante al observar como un
mesero podia servir ordenes complejas de memoria pero no recordar nada después de
haberlas servido. El fendmeno (efecto Zeigarnik) expresa que nuestro cerebro retiene la
informacion necesaria para ejecutar una accion hasta que terminamos esa accion y después la
olvida. Mientras no terminemos la accion esta seguira presente en nuestra mente.

Afos mas tarde, el estudiante de psicologia Masicampo descubrid algo aun mas valioso al
hacer un experimento en donde midid el efecto Zeigarnik en estudiantes después de haberles
recordado sobre su examen mas importante del periodo. La distincion que hizo fue que a la
mitad le pidid que hiciera un plan de cdmo iba a estudiar para ese examen y a la otra mitad les
pidié que no hicieran nada al respecto. Lo que encontrd fue que los estudiantes que realizaron
un plan fueron capaces de quitar el examen de su memoria para realizar otras actividades
(efecto Zeigarnik bajo) mientras que el segundo grupo seguia teniendo muy presente el examen
durante sus otras actividades, es decir, no podian dejar de pensar en el examen (efecto
Zeigarnik alto). La importancia de ese descubrimiento se resume en que no necesitamos
terminar las acciones para poder vaciar nuestra memoria, lo Unico que necesitamos es hacer
un plan por escrito de cémo lo vamos a atender.

Y ahora para aprovechar al maximo ese descubrimiento vamos a ver la mejor manera de estar
constantemente vaciando nuestra memoria.

Getting things done (“Haciendo que las cosas se hagan”)

Es una metodologia creada por David Allen para organizar, analizar y atender todos los
pendientes o proyectos que pueden surgir en tu vida. No es la Unica que existe pero si la que
nosotros hemos encontrado mas util y pragmatica.

Planteamientos principales
1. Siesta en tu mente, tu mente no esta clara.

2. Necesitas claridad en tu compromiso para decidir qué tienes que hacer.
3. Una vez que defines tus acciones, ten un sistema organizado que te esté recordando.

Componentes basicos
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e Definir qué significa “hecho” (entregable)
e Definir qué es “haciendo” (acciones)

Diagrama de flujo para atender todas las “cosas” que puedan surgir en tu vida:

Proyecto (planeacion)

|

Flan (acciones dafinidas)

Hacarlo

[ Cosas gue hacer ]

j

Bandeja de entrada

!

L0ug as?

¢ Requiers
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Tal vez
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Pandiente
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Dedegarlo
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Posponerlo

Consultas
Referancia
N

Calendario

Siguiantes
accionas

Es un proceso (es constante) que sirve para organizar tu vida personal y laboral. Una entrada
es cualquier cosa que te suceda en la vida. Puede llegar por mensaje de whatsapp, por correo,
por email, por una persona o cualquier otra fuente.

Proyectos vs Acciones

El proyecto se puede definir como algo a hacer a largo plazo que contiene mas de una
acciones para llevarse a cabo. Es importante entender la diferencia porque hasta que no se
definan las acciones del proyecto no se podra actuar sobre él y se quedara sentado sin avance

en nuestra lista de pendientes.

Herramientas

e (Calendario: Para anotar todos los eventos a los que tengas que asistir, asi como los
recordatorios de ciertas fechas que sean repetitivos (p.e. fecha de corte de tarjeta)

e Todoist: Es solo una app de muchas en el mercado para realizar checklists, te da la
posibilidad de clasificar tus carpetas (acciones, proyectos, algun dia/tal vez, delegado,
referencias generales). Y dentro de las carpetas puedes poner secciones (@Casa,

21



@Oficina, Vueltas, etc.). También es valioso porque tiene espacio para bandeja de
entrada y opcion de asignar fechas de vencimiento a los pendientes.

e Correo: Debemos utilizarlo como fue disefiado, tener en la bandeja de entrada solo lo
que aun se tiene que atender. Se puede clasificar como todoist.

La cantidad exacta de complejidad es la que genera mayor simplicidad.

Evaluaciéon semanal

Una vez que lograste tener la disciplina de apuntar todo es importante que te des un tiempo
para actualizar tu lista de pendientes. Aqui es donde terminas de procesar lo que tienes en tu
“Bandeja de entrada”, defines tus proyectos y donde asignas prioridades de cada actividad.
Con esto puedes hacer tu plan de trabajo para la siguiente semana. Se recomienda que esta
evaluacion se haga en las Ultimas 2 horas de tu ultimo dia laboral de la semana.

¢,Como empiezo?

Enlisto todo lo que tengo (lo saco de mi cabeza),

organizo el lugar donde voy a trabajar (digital o fisico),

proceso todo de acuerdo al diagrama de flujo,

defino mis procesos y

acomodo todo por fechas y prioridades.

Este proceso toma normalmente 2 dias completos para poder capturar todos los pendientes
que se tienen en cada ambito de tu vida.

“Te tienes que asegurar de que estas haciendo lo que necesitas estar haciendo y que esta bien
no estar haciendo lo que no estas haciendo” - David Allen

Deep work (Trabajo profundo)

¢Por qué?

Una vez teniendo una metodologia que nos ayude a tener una mente clara y libre lo que sigue
es entender el qué vamos a hacer con ella, la respuesta es trabajo profundo. Es la mejor
manera para generar valor en tu persona y en el trabajo que desempenas. Mediante la
profundidad llevamos al limite nuestras habilidades y talentos para cultivarlos y generar
resultados unicos.

Profundo vs Banal
e Profundo: en estado de concentracion para empujar tus capacidades al limite. Crea
nuevo valor, mejoran tu habilidad y son dificiles de replicar.
e Banal: no es mentalmente demandante, son tareas logisticas hechas en estado de
distraccion. No crean valor nuevo y son muy faciles de replicar.

Automatizacion

Hoy en dia se habla mucho de la automatizacion como una amenaza a los empleos
tradicionales, de las maquinas sustituyendo a las personas. Es una amenaza real, pero, es solo
una amenaza a los trabajos banales, ya que las maquinas son excelentes ejecutando ese tipo
de acciones necesarias pero no valiosas y bien definidas. Por esto es cada vez mas urgente
desarrollar el habito del trabajo profundo y después apoyarse en la automatizacion para los
pendientes banales.
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Habilidades
En la nueva economia hay dos habilidades principales para triunfar:

1. Ser capaz de dominar rapidamente funciones dificiles
2. Poder producir a un nivel elite en cuanto a calidad y velocidad.

Trabajo de calidad = Tiempo dedicado x Intensidad en el enfoque

“Una sucesion de artistas mediocres no igualan a un solo artista con un gran desempefio.” -
Cal Newport

Ocupado no es productivo

En la ausencia de un indicador claro de lo que significa ser productivo las personas suelen o
buscan medir de la misma manera que la productividad industrial: hacer muchas cosas de una
manera visible. Pero esto es un error muy evidente, estar ocupado significa simplemente eso,
la productividad es mucho mas, va de la mano con las prioridades vy la calidad del trabajo. No
te enganes, tener tu agenda llena y con trabajo 12 horas cada dia no significa que seas
productivo, tal vez solo signifique que seas desordenado.

Antes de hacer trabajo profundo

Define:
e ,Donde vas a trabajar y por cuanto tiempo?
e ,Como vas a trabajar una vez que empieces”?
e ,Como vas a apoyar tu trabajo?

Ten claro que lo que estas haciendo es enfocarte, trata de prever todas las distracciones que
puedan surgir para que tu trabajo sea lo mas productivo posible. Y busca que lo que sea que
hagas tenga valor primero para ti, el mayor valor es poder encontrar sentido en lo que haces.
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