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1. INTRODUCCION
1.1.ANTECEDENTES

Consultoria INT fue fundada en diciembre de 2011, por sus socias Sadday Preciado Mariscal y Tania
Gonzalez Quezada, ante la necesidad de las empresas de cubrir sus requerimientos en lo que respecta a
tecnologias de informacion con un enfoque en la mejora de sus procesos.

Actualmente Consultoria INT esta constituida por 8 integrantes incluidas las dos socias, dedicados a la
implementacion y venta de software administrativo y contable de la casa desarrolladora Computacion en
Accién, cuya marca es Contpaqi.

Contamos con nivel distribuidor Asociado (Existiendo distribuidores MASTER, ASOCIADOS Y
AUTORIZADOS, el nivel distribuidor lo determina la cuota de ventas).

Esta es la mision de Consultoria INT, apoyar a los empresarios a crear de manera “Inteligente” empresas
fuertes, sélidas y que permanezcan a lo largo del tiempo, “Mejorando procesos”.

Adicional a la venta de la paqueteria de Contpaqi, se ofrecen los siguientes servicios:

Consultoria: Analizamos y evaluamos la situacién actual de la Empresa y les brindamos asesoria para
mejorar sus practicas administrativas y comerciales en tiempo y forma, con enfoque en la mejora de

procesos, la correcta supervision, el andlisis de informacion y la toma de decisiones inteligente.

Capacitacion: apoyamos a nuestros clientes con la capacitacion de su personal en la induccién a su
puesto, el desempefio de sus funciones y procesos administrativos y comerciales, asi como, en la
utilizacién de los sistemas administrativos que se tengan implementados en su empresa para con ello
cerrar el ciclo y obtener los resultados deseados, ya que el factor humano es sumamente importante para

el logro de objetivos.

Cursos: Impartimos cursos enfocados a negocio del cliente y cursos para el manejo de sus sistemas

administrativos para que conozcan sus alcances y novedades, directamente en su empresa.

Disefio de manuales de procedimientos y organizacion: Analizamos los procesos de nuestros clientes
para descubrir duplicidades, tareas innecesarias, problemas de comunicacion, tiempos muertos, areas de

oportunidad, y con esto, identificamos los procesos clave en la Empresa, los documentamos con el
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enfoque de mejora continua, con el objetivo de simplificar su operacion y obtener mejores resultados

optimizando funciones y tiempos.
1.2.JUSTIFICACION

PROCESO DE COMERCIALIZACION

Al inicio de la intervencidn se contaba con un area de ventas constituida por 1 persona que ejecuta todas
las actividades relacionadas con la venta de servicios y productos a usuarios finales y a distribuidores
autorizados.

Problematica general: Problema principal detectado es que no existe planeacion y exceso de actividades.

Cursos: Contamos con cursos de Nominas, Contabilidad, Bancos, Adminpaq, Excel, IMSS, entre otros
relacionados al software que comercializamos.

Problematica: No se tiene una programacién con base en cursos, ni las fechas por lo que al momento de
difundir un curso se hace a quemarropa y no se completa generalmente no se logra completar el cupo

minimo de asistentes. Siendo el problema recurrente la falta de planeacion calendarizacién oportuna.

Distribuidores: Contamos con Inscripcién en Contpagi, capacitacion y venta a distribuidores Autorizados
que ellos a su vez venden el software a sus clientes, y a su vez, nosotros les proporcionamos a algunos de
sus clientes el servicio de implementacion.

Problematica: No existe seguimiento a sus implementaciones, no existe capacitacion por parte de
Consultoria Int y motivacion para que sigan vendiendo e incrementen su cuota que es nuestra cuota. Las
implementaciones que nos pasan son Unicamente para apagar fuegos, no son completas y este tipo de

situaciones demeritan nuestro servicio, o la propuesta de valor que difundimos.

Venta Paquetes: Se realiza la venta de software la cual tiene un procedimiento que no esta documentado
por lo que se tienen variaciones en los procesos y errores con pedidos.

Seguimiento en General: fue nuestra ventaja competitiva al inicio de arranque del negocio y que al
momento se ha descuidado por lo que el servicio al cliente ha comenzado a ser deficiente en algunos
casos.

Problematica: El servicio Post-Venta como seguimiento no se realiza.
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PROCESO DE OPERACIONES
Otro de los focos rojos detectados en la empresa es el Proceso de Operaciones en general, en la
instalacion, capacitacion e implantacion de los sistemas que distribuimos, ya que hasta el momento, no
existe un procedimiento especifico para cada caso y se actua en base al criterio de cada uno de los

consultores.

Implementacion: Las implementaciones que manejamos de los sistemas Contpagi son de Nominas,
Contabilidad, Comercial-Adminpag, Factura Electronica, Bancos, Punto de Venta entre otros.

Se busca la implementacién en la mejora continua con el analisis inicial de la empresa y de esa forma
implementar los sistemas eliminando el uso de Excel y otras herramientas que impliquen doble captura.
Problematica: Las implementaciones se inician de la misma forma pero no terminan igual, con el mismo

procedimiento ni en el mismo tiempo.

Instalaciones: Se realizan via remota posteriores al pago del software.
Problematica: No se tienen estandarizadas ni documentadas para que no se cometan los mismos errores.

No se cuenta con un seguimiento Post-Venta.
1.3.PROPUESTA DE INTERVENCION

Definir la estrategia del negocio a través de nuestro modelo de negocio, para con ello modelar los procesos

criticos de: Proceso de Comercializacion y Proceso de Operaciones.

Actualmente uno de los procesos criticos en este proyecto, es el proceso de Comercializacién, en donde
intervienen de manera constante los tres departamentos de la organizacion. La comunicacion debe fluir
entre estos para lograr el fin principal que es el servicio al cliente. Con la concientizacidn de la importancia
del trabajo en equipo y la medicién de resultados con respecto a resultados del proceso (Gobierno de
Procesos).

Lo mismo aplica para el proceso de Operaciones, ya que los consultores atienden solicitudes de clientes de
forma aislada sin existir mayor documentacién del caso mas que una bitacora de servicio, la cual no brinda

informacién concreta de seguimiento y solucion.
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1.4.COMENTARIOS

Esto llevara a eficientar la comunicacion horizontal de Consultoria INT, la comunicacion entre los procesos
y sus responsables son la clave para el éxito en la gestion por procesos, contrario a lo que siempre hemos

conocido como estructura funcional (comunicacién vertical).
Con apoyo de la disciplina de BMP se busca conceptualizar a todos los integrantes de Consultoria INT,

como duefios y responsables de procesos y no como ocupantes de puestos funcionales.
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2. MARCO TEORICO

2.1.TRASFONDO HISTORICO

La Administracion de Procesos nace de la necesidad de las empresas para lograr mayor agilidad,
eficacia y eficiencia (Hitpass, 2014), donde una empresa es agil cuando posee la capacidad para adaptarse
a los cambios del entorno, adaptando a su vez sus procesos internos a la nueva situacion; mientras que
una organizacion es mas eficaz cuando es mas capaz de lograr sus objetivos de negocio y es eficiente
cuando la empresa logra el mayor resultado con la menor cantidad de recursos, es decir es mas productiva
en términos de costo, tiempo y calidad.

En términos disciplinares, la administracion de procesos nace en los tiempos de Frederick Taylor y
se ha desarrollado hasta nuestros dias, dando lugar a enfoques tales como la Administracién de Procesos
de Negocio (BPM por sus siglas en inglés). A continuaciéon se muestra una linea de tiempo desde el

nacimiento de la ingenieria de procesos hasta la disciplina propuesta por BPM.

Figura 1. Evolucion de la Ingenieria de Procesos hacia el BPM
Fuente: Hitpass, BPM: Bussiness Process Management Fundamentos y Conceptos de Implementacion, 2014
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La eficiencia de las industrias asiaticas provoca a principios de los 90 un shock en los mercados
industrializados occidentales y amenazan a muchos sectores con peligro a desaparecer, de tal forma que
las economias occidentales entraran en una prolongada recesion.

La respuesta a esta amenaza la encontramos con la Re-Ingenieria de procesos (BPR, Business
Process Reengineering), que en su esencia introduce dos conceptos fundamentales que prevalecen hasta
hoy en dia:

e Los procesos de negocio
e Elenfoque de valor para los cliente

Pero la reingenieria debido a su enfoque radical no fue fécil de aplicar y muchos proyectos
fracasaron comenta Hitpass en su libro. Por otro lado aparecié la metodologia Six Sigma como una opcién
para mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos de negocio (HITPASS, 2012).

Las técnicas de Six Sigma se emplean sobre la base de episodios 0 eventos, los cuales debiesen
estar dentro del nivel de exigencia definida para el proceso (Nivel Sigma), pero no incorpora un
pensamiento sistémico de mejora continua ni de procesos transversales a las areas funcionales, salvo las
combinaciones que algunas organizaciones han realizado con TPS o Lean Manufacturing.

En la década de los 90 la industria occidental se centra en mejorar la administracién de los
recursos empresariales, y es asi como aparecen soluciones verticales altamente especializadas como los
ERP, CRMy BSC. (HITPASS, 2012).

Pero estos, no generaron la eficiencia y eficacia esperada en los procesos de negocio, estaban
disefiados para mejorar solo la eficiencia administrativa.

A partir del afo 2000 el tema de gestion por procesos de negocio empiezan lentamente a cobrar
importancia en circulos profesionales y académicos, y a partir de los afios 2005 y 2006 se instala
definitivamente como una disciplina de gestion integrada basada en procesos de negocio (HITPASS,
2012).

2.2. ADMINISTRACION DE PROCESOS DE NEGOCIO - BPM
2.2.1 DEFINICION

La administracién de los procesos de negocio (BPM) integra las diferentes disciplinas de gestion
corporativa directamente en la operacion de los procesos. (Hitpass, 2012) lo define como “BPM es una
disciplina integradora que engloba técnicas y disciplinas, que abarca las capas de estrategia, negocio y

tecnologia, que comprende como un todo integrado en gestion a través de los procesos.” Cuyos objetivos

10
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son claros y bien definidos: lograr o mejorara la <<agilidad de negocio>>, lograr mayor <<eficacia>>, y
mejorar los niveles de <<eficiencia>>.

‘BPM es el logro de los objetivos de una organizacion a través de la administracion, mejora y
control de los procesos de negocio esenciales” (Jeston & Nelis, 2008).

‘BPM es una disciplina administrativa que trata a los procesos de negocios como activos. Presume
que los objetivos organizacionales pueden ser logrados a través de la definicion, ingenieria, control y
dedicacién a la mejora continua de los procesos de negocios” (BPM CBOK Version 3.0: Guide to the
Business Process Management Common Body Of Knowledge, 2013).

BPM como disciplina de gestion orientada a procesos abarca dos grandes areas de la gestion
empresarial:

» BPM Gobierno Corporativo (Governance): es un “modelo de gestion corporativo orientada a
procesos pero integrada con todas las capas de una organizacion, las fases del ciclo de
gestion, la gestion del cambio de nuevos requerimientos, la estructura organizacional y todos
los instrumentos de alineamiento de y entre las estructuras corporativas” (Hitpass, 2012).

» BPM Operacional: “abarca la gestion del ciclo BPM por proceso y no los mecanismos de
alineamiento con las otras capas de la organizacion que es el dominio de un modelo BPM

Governance” (Hitpass, 2012).

La disciplina BPM abarca todas las capas de la organizacidn desde la alta direccién hasta la tecnologia
que se encarga de implementar y dar soporte a los procesos de negocio es claro que en BPM participan
muchos actores que tienen un rol como participante de alguna forma en proyectos, gestion u operaciones
de BPM. En la experiencia de (Hitpass, 2012) “se ha podido constatar que empresas que cuentas con
mayores niveles de madurez en BPM también cuentan con roles bien definidos y estructuradas orientadas
a procesos”.

Una arquitectura se refiere a un todo estructural, una arquitectura empresarial “es un conjunto de
modelos y sus relaciones que describe la empresa como una estructura coherente. Su principal
funcionalidad es de proveer de un fundamento para lograr mayor agilidad y control en la gestién del cambio
en las empresas” (Hitpass, 2012). Los sistemas organizacionales son complejos y por lo general
dindmicos, por lo tanto una arquitectura empresarial permitira mas faciimente su administracion.

(Hitpass, 2012) distingue que reingenieria y redisefio no son sindnimos. El método de la reingenieria
de procesos (BPR) es la reconsideracion fundamental y la reorganizacion radical para lograr una mejora

drastica en el desempefio, los costos y los servicios. El redisefio de proceso no es tan radical como la

11



Universidad Jesuita Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

.’.? ITESO
reingenieria ya que establece cambios que deberan efectuarse en la situacion actual y detalla como se
ejecutaran los nuevos procesos.

“El concepto de mejora continua esta inserto dentro de la gestion diaria de operaciones y a diferencia
de la técnica de redisefio no requiere de la formacion de un proyecto” (Hitpass, 2012). Sin embargo en un
proyecto de modelamiento de procesos se analiza el contexto en vias de mejorar el rendimiento de los
procesos actuales cuando se implementen. El analista en vias de proponer un nuevo disefio del proceso,
debe primero saber que analizar y luego medir para después evaluar.

El BPM consta de nueve areas del conocimiento organizadas en perspectivas orientadas a la
organizacion y a los procesos. Las areas de la perspectiva de la organizacion son: La gestion de procesos
empresariales, Gestion de procesos del negocio y las orientadas a la perspectiva de procesos:
Organizacion del proceso, Modelado de procesos, Analisis de procesos, Disefio de procesos, Gestién del
rendimiento de los procesos, Transformacién de procesos, Tecnologias BPM (BPM CBOK Version 3.0:

Guide to the Business Process Management Common Body Of Knowledge, 2013).

Perspectiva de Procesos

Perspectiva de la Organizacion

12
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En la versién 2.0 del manual del CBOK el Ciclo de vida del BPM se describe y enmarca la

aspectos de “cimentacion” de la propuesta BPM, que permitiran “anclar” éste (Liderazgo, Valores, Cultura y

Creencias) (Garcia Sanchez, 2013).

Figura 3. Ciclo de Vida del BPM
Fuente: ABPMP. (2013). BPM CBOK VERSION 3.0. ABPMP

- Phases ,-~"-_’ : Process Definition B
mm Factors « 7 Process Responsibility
AE Process Sponsorship
Leadership & Process Measures
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(Peopke Involvement)

Process Alignment
Information
T DHOKRy

B Cuture &
S Stategy

Culture Beliefs

Las organizaciones con capacidades maduras de BPM administran sus procesos en ciclos
cerrados que contemplan la planeacion, disefio, implementacidn, ejecucidn, medicion, control y mejora
continua del proceso de negocio (BPM CBOK Version 3.0: Guide to the Business Process Management
Common Body Of Knowledge, 2013).

Aunque en la literatura de BPM hay muchas propuestas de ciclos de vida, sin importar el numero
de fases del ciclo, la mayoria tiene como base el ciclo de Deming, de 1950, por lo cual la version 3.0 del
manual del CBOK se propone utilizar el ciclo del Dr. W. Edwards Deming, también conocido como ciclo
PDCA (BPM CBOK Version 3.0: Guide to the Business Process Management Common Body Of
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Knowledge, 2013). Las siglas PDCA son el acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar,

Actuar).

Figura 4. Ciclo PDCA de Deming
Fuente: ABPMP. (2013). BPM CBOK VERSION 3.0. ABPMP

2.2.2 BENEFICIOS DE BPM

Definiciones claras de responsabilidad y propiedad

Capacidad de respuesta agil al medir el desempefio

La medicion del desempefio contribuye al control de costos, calidad y mejora continua
El monitoreo mejora el cumplimiento

Visibilidad, entendimiento y disposicion para el cambio con mayor agilidad

Acceso a informacion util simplifica la transformacion de procesos

La evaluacion de los costos de procesos facilita el control y la reduccién de los mismos
Mejor consistencia y adecuacion de capacidades de negocio

Las operaciones de negocio son mejor comprendidas y se gestiona el conocimiento

La transformacion de procesos impacta positivamente al cliente
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Los colaboradores entienden mejor las expectativas de las partes interesadas

Los compromisos con los cliente son mejor controlados

Confirmacién de que las actividades generadas en un proceso agregan valor
Optimizacién del desempefio a lo largo del proceso

Mejoramiento de la planeacion y proyecciones

Superacion de obstaculos de las fronteras funcionales

Facilitacion de Benchmarking interno y externo de operaciones

Organizacion de niveles de alerta en caso de incidentes y analisis de impacto

Mayor seguridad y certeza sobre su papel y responsabilidades
Mayor comprension de todo

Claridad de los requisitos del entorno de trabajo

Uso de herramientas apropiadas de trabajo

Mayor contribucion a los resultados de la organizacion, y por consecuencia, mayor posibilidad de
visibilidad y reconocimiento por el trabajo que realiza.

2.2.3 PROCESO DE NEGOCIO

Antes poder definir que es un proceso de negocio, es importante definir que es un proceso, para
esto tomaremos la definicion que nos da (Hitpass, 2014):

“Una concatenacion ldgica de actividades que cumplen un determinado fin, a través del tiempo y

ligar, impulsadas por eventos”.

Hamer y Champy en su obra de Reingenieria (Hammer & Champy, 1993) nos presentan un
concepto de proceso de negocio como sigue:
“Un proceso de negocio es un conjunto de actividades que toman uno o mas tipos de entradas y

crean una salida que es de valor para un cliente”.
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Los procesos de negocio son los que crean valor para un cliente, es decir la definicion esta ligada
al concepto de creacion de valor para el cliente. Siguiendo la definicion propuesta en este trabajo de un
proceso en forma general, se definird un proceso de negocio como:

“Un proceso de negocio es un conjunto de actividades que impulsadas por eventos y ejecutandolas

en una cierta secuencia crean valor para un cliente (interno o externo)”.

Figura 5. Estructura de procesos de negocio
Fuente: Hitpass, BPM: Bussiness Process Management Fundamentos y Conceptos de Implementacion, 2014

Procese de negecio 1

LT T
a<HT &

ocaso de negecic J ..---""" Soluciones
P eticiones | | ] a clientes

de clientes [

34 Procesode negocio 4
|5 [ [ 1}

3 Procese de n=gocio 5 }/

L

2.2.4 TIPOS DE PROCESO DE NEGOCIO
La ABPMP en su CBOK (ABPMP, 2013) identifica tres tipos de procesos de negocio:

Procesos Primarios. Son procesos end-to-end, tipicamente son procesos transversales que
entregan valor de forma directa al cliente. Suelen ser denominados también procesos “core” dado que
representan las actividades esenciales de la organizacion para cumplir su mision. Estos procesos

construyen la cadena de valor donde cada paso agrega valor al siguiente paso.

Procesos de Soporte. Son procesos disefiados para soportar los procesos primarios,

comunmente mediante la administracion de los recursos y/o la infraestructura requerida por los procesos
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primarios. Los procesos secundarios no entregan valor directamente al cliente. Ejemplos de estos procesos

pueden ser: finanzas, recursos humanos, entre otros.

Procesos de Gestion. Son procesos disefiados para medir, monitorear y controlar las actividades
del negocio. Aseguran que los procesos primarios y de soporte sean disefiados y ejecutados de tal forma
que cumplan con los objetivos funcionales, financieros, regulatorios y legales. Al igual que los procesos de

soporte no entregan valor directamente al cliente.
2.3.MODELO DE MADUREZ

Un modelo de madurez representa una guia facilitadora que permite evaluar el estado de
desarrollo de un area en especial. La aplicacion de estas guias permite a las empresas:
o Conocer su nivel actual de madurez
o |dentificar elementos ausentes y que son necesarios para alcanzar niveles superiores de
madurez
o |dentificar fortalezas ya establecidas

o Poseer un mapa general de los elementos necesarios para mejorar

2.3.1 CURVA DE MADUREZ

Figura 6. Curva de Madurez de los Procesos
Fuente: (BPM CBOK Version 3.0: Guide to the Business Process Management Common Body Of Knowledge, 2013)

/——. Level 4:

Proactively
Managed

Level 3:
Architected
Level 2:

Controlled

Level 1:
Defined

Level 0:
Ad-Hoc

Low Process Maturity L HSARN

Nivel 0 — Ad-hoc: Donde los procesos de negocio son ejecutados algunas veces de forma inconsistente,

con resultados dificiles de predecir.
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Nivel 1 - Defined: Donde la administracion de los procesos se liga a procedimientos particulares dentro de
unidades de trabajo. Sin embargo unidades de trabajo que ejecutan tareas similares pueden usar
diferentes procedimientos.

Nivel 2 - Controlled: Donde procesos comunes y estandares estan sintetizados desde las mejores
practicas identificadas en el grupo de trabajo y guias de adaptacion son provistas para dar soporte a
distintas necesidades del negocio.

Nivel 3 - Architected: Donde el desempefio de los procesos es gestionado estadisticamente a través de
“‘workflow” para comprender y controlar la variacién, de modo que las salidas (o productos) de los procesos
pudiesen ser predichas desde estados intermedios.

Nivel 4 - Proactively managed: Donde tanto acciones de mejoramiento pro-activas como oportuna
buscan innovaciones que puedan acercar las brechas entre las capacidades actuales de la organizacion y

las requeridas para el logro de los objetivos del negocio

2.4.ROLES EN BPM

Los roles de participantes que se describen a continuacién debieran estar presentes de alguna forma en
proyectos, gestion u operaciones de BPM. La figura 7 muestra los principales roles que asumen los
participantes en las capas de negocio y de TI.

Figura 7. Estructura de procesos de negocio
Fuente: Hitpass, BPM: Bussiness Process Management Fundamentos y Conceptos de Implementacion, 2014)
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Process Owner (Duefio de proceso)
El process owner es el duefio de proceso y el responsable de plasmar la estrategia en los procesos. El
debiera tener el mayor interés de todos los participantes en promover la mejora en la eficiencia de éstos.
En muchas ocasiones las propuestas de mejora no vienen de él, sino de otras areas y si lo logran
convencer, En la mayoria de las organizaciones el process owner es miembro de la alta gerencia o es
responsable de un area o linea de negocio.

+ Muestra interés en definir el contexto del proceso de negocio y asegura que este

alineado con los objetivos estratégicos
+  Facilita la adopcion del proceso de negocio
+ Monitorea e informa el rendimiento de los procesos

+ Evalua, prioriza e implementa solicitudes para realizar cambios al proceso

Process Leader (Gestor de Proceso)

Es el responsable de operaciones, reporta directamente al process owner y es él quien impulsa las
propuestas de mejora. El es responsable de mantener la comunicacién con los clientes y/o proveedores.
Normalmente al process leader lo encontramos inserto en un nivel de jerarquia intermedia, como

subdirector, subgerente, jefe de sucursal o jefe de grupo.

Process Steward (Usuarios de negocio)

Son los usuarios de negocio que trabajan en operaciones con el proceso, es decir, parte integrante de la
cadena que crea valor para los clientes. Se pueden relacionar de muy diferentes maneras con el process
leader.

En la mayoria de las organizaciones son usuarios de un area funcional, como ventas, finanzas o logistica.

Process Analyst (Analista de procesos)

El analista de procesos apoya al process manager como asesor interno o externo en todas las fases del
ciclo de BPM.

El puede representar, como experto, al process leader ante consultores externos o formar parte del equipo
de proyectos de BPM. El analista de procesos puede ser miembro de un area de procesos de la empresa o

pertenecer como analista al departamento de informatica de ésta.

Process Governor
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El rol del process governor es critico en la conduccion de la maduracion del proceso a través de la

normalizacion en la practica y el uso de metodologias y herramientas de BPM.

o Define las principales practicas y estandares en los procesos de negocio

Process Engineer (Ingeniero de proceso)
El Ingeniero de procesos implementa un modelo técnico a partir de la especificacion y el disefio
operacional validado por él y los analistas de procesos. El disefio técnico debe realizarse en el mismo

entorno (process engine o0 BPMS) en donde se implementaran los procesos.

EAI Developer (Ingeniero de desarrollo y servicios)
Un programador puede asumir el rol de ingeniero de desarrollo, si la solucién requiere de ampliaciones o

adaptaciones de desarrollo por medio de programacion (Servicios web, Java, C+ u otros lenguajes).

SOA Architect (Arquitecto SOA)
El arquitecto SOA es el responsable de disefiar una arquitectura se software que cumpla con los
requerimientos técnico-funcionales de los procesos y servicios que se van a automatizar y orquestar con

los sistemas de informacion.

En empresas y organizaciones de menor tamafio, muchos de estos participantes tendran que asumir varios
roles a la vez. Los siguientes roles en conjunto podrian por ejemplo asumir los participantes en empresas
Pyme:

e Duefio de Proceso y Gestor de Proceso

¢ Analista de Negocio y Ejecutivo de negocio

¢ Analista de Negocio e Ingeniero de Procesos

¢ Arquitecto SOA e Ingeniero de Desarrollo

2.5.AREAS DE CONOCIMIENTO DEL BPM
Las areas de conocimiento en BPM son descritas en el CBOK por la ABPMP, que es la Asociacién

de Profesionistas en Administracién de Procesos de Negocio, la cual de manera independiente y sin fines

de lucro, se dedica a la promisidn y practica de estos conceptos.
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Figura 8. Areas de Conocimiento del BPM.
Fuente: Binner, H. F. (2009). Guide to the Business Process Management Common Body of Knowledge: ABPMP
BPM CBOK Version 2.0 - Second Release. Association of Business Process Management Professionals.
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Gestion de Procesos de Negocio

Se enfoca en los conceptos basicos de BPM, los procesos inicio a fin 0 end to end en inglés, lo que
significa el valor agregado para el cliente y la naturaleza del trabajo cros funcional.

Los tipos y componentes de los procesos, el ciclo de vida de BPM, las habilidades y los factores
criticos de éxito. En otras palabras esté area proporciona la base fundamental para explorar las siguientes

areas.

Modelado de Procesos de Negocio

Incluye un conjunto critico de habilidades y procesos que permiten a las personas comprender,
comunicar, medir y gestionar los componentes primarios de procesos de negocio. Ademas esta area
proporciona una vision general de las habilidades, actividades y definiciones clave, junto con una
comprension de la finalidad y beneficios del modelado de procesos, un analisis de los tipos y usos de los

modelos de procesos, Y las herramientas, técnicas y estdndares de modelado.

Analisis de Procesos
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Implica una comprensidn de los procesos de negocio, incluyendo la eficiencia y eficacia de los
procesos de negocio. Se exploran el propdsito y las actividades de analisis de procesos. Una
descomposicion de componentes y atributos de proceso, técnicas analiticas, y patrones de procesos
también estan cubiertos. Se explora el uso de documentacion de procesos y otra documentacion del
proceso para validar y comprender tanto procesos actuales como futuros procesos. Esta area incluye una
variedad de tipos de analisis de procesos, herramientas y técnicas se incluyen dentro de esta area de

conocimiento.

Disefio de Procesos

Implica la creacién de especificaciones para los procesos de negocio dentro del contexto de los
objetivos de negocio y los objetivos de desempefio del proceso. Proporciona planes y pautas de como fluye
el trabajo, como se aplican las reglas, cdmo se utilizan las plataformas tecnologicas, los recursos de datos,
los controles financieros y operacionales para interactuar con los procesos internos y externos. El disefio
en el proceso intencional y la planificacion cuidadosa de la forma en la que funcionan los procesos de
negocio, como se administran, se miden y se gobiernan. Esta area también explora los roles de disefio de

procesos, las técnicas y principios de los buenos disefios y su alineacion con la estrategia del negocio.

Medicion del Desempeiio de los Procesos

La medicion del rendimiento o desempefio de los procesos es el control formal, previsto del
proceso de la ejecucidn y el seguimiento de los resultados para determinar la eficacia y la eficiencia del
proceso. Esta informacion se utiliza para tomar decisiones para mejorar o retirar existente procesos y la
introduccion de nuevos procesos, a fin de cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion. Los
temas cubiertos incluyen definiciones claves de rendimiento de procesos, importancia y los beneficios de la
medicion del desempefio, seguimiento y control operaciones, la alineacién de los procesos de negocio y
resultados de la empresa, los métodos de medicion, modelado y simulacion, apoyo a las decisiones para

los duefios de los procesos y los gestores y las consideraciones para el éxito.

Transformacion de los Procesos

Esta area aborda el cambio o transformacion de los procesos. Se habla sobre el contexto de un
ciclo de vida del proceso de negocio. Se explora la mejora de procesos, el redisefio de los mismos y las
metodologias de reingenieria, junto con las tareas asociadas con la implementacion del cambio de

procesos. El tema de la gestion del cambio organizacional, que es fundamental para la transformacién de
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los procesos exitosos, también se discute. Ademas se incluye una serie de metodologias de gestion de

cambio organizacional, las técnicas y las mejores préacticas.

Organizacion de la Gestion de los Procesos

Esta area se ocupa de las funciones, las responsabilidades y la estructura de presentacion de
informes a apoyar a las organizaciones orientadas a procesos. Una discusion de lo que define un proceso
impulsado por la empresa, junto con las consideraciones culturales. Se habla de la importancia de la
gobernabilidad de procesos de negocio, se explora junto con una variedad de estructuras de gobierno y de

la nocién de un Centro de Excelencia de BPM / Excelencia (COE).

Gestion de los Procesos de la Empresa

La gestion de procesos empresariales es impulsada por la necesidad de maximizar los resultados
de los procesos de negocio coherentes con las estrategias de negocio bien definidos y objetivos
funcionales basados en estas estrategias. Gestion de cartera proceso asegura que la cartera proceso de
apoyo a las estrategias de empresa o unidad de negocio y proporciona un método para gestionar y evaluar
las iniciativas. Esta area identifica las herramientas y métodos de evaluacion de los niveles de madurez de
gestion de procesos, junto con areas de practica de BPM requeridos que pueden mejorar su estado de
organizacion BPM.

Se discute el numero de marcos de procesos de negocio, junto con el concepto de la integracidn
de procesos, es decir, la interaccién de varios procesos entre si y los modelos que vinculan el rendimiento,
objetivos, tecnologias, personas y los controles (tanto financiera como operativa) a la estrategia de negocio
y el rendimiento objetivos. Se exploran las mejores practicas de arquitectura y gestién de procesos

empresariales.

Tecnologias para la Gestion de Procesos de Negocio

Este capitulo trata de la amplia gama de tecnologias disponibles para apoyar la planificacion,
disefio, analisis, operacion y seguimiento de los procesos de negocio. Estas tecnologias incluyen el
conjunto de paquetes de aplicaciones, herramientas de desarrollo, tecnologias de infraestructura, y
almacenes de datos e informacién que sirvan de apoyo a los profesionales de BPM y de los trabajadores
en las actividades relacionadas con BPM. Se discuten Sistema Integrado de Gestiéon de Procesos de
Negocio (BPMS), los repositorios de procesos y herramientas independientes para el modelado, analisis,
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disefio, ejecucion y seguimiento. Normas de BPM, las metodologias y las nuevas tendencias son también
cubiertas.

Figura 9. Ciclo de la Administracién de Procesos de Negocio.
Fuente: Hitpass, BPMN 2.0 Manual de Referencia y Guia Practica, 2014.
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2.6 BPMN 2.0 (Business Process Model and Notation 2.0)

Es un estandar que es facilmente comprensible por todos los usuarios de negocios, de los
analistas de negocio que crean los bosquejos iniciales de los procesos, para los desarrolladores técnicos
responsables, para la implementacién de la tecnologia que se llevara a cabo en los procesos y, finalmente,
para las personas de negocios que va administrar y monitorear los procesos.

Un modelo BPMN proporciona un robusto conjunto de simbolos para el modelado de los
diferentes aspectos de los procesos de negocio pudiendo crear diagramas simples con un conjunto
pequefio de elementos graficos.

Se estd convirtiendo en el estandar para modelado y disefio de procesos de negocios mas
utilizado.

+ Caracteristica clave
« La version 2.0 de BPMN representa una significativa maduracion y solidificacion de la
notacién. Con méas de 100 iconos organizados en conjuntos descriptivos y analiticos para

satisfacer cualquier necesidad.
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» Anotacién muy precisa: indica comienzo, eventos intermedios y finales, actividades, flujos

de mensajes, comunicaciones, colaboraciones, actividades, efc.

» Cuando se desee presentar un modelo a varios conjuntos de audiencias.
+ Para simular un proceso de negocio con un motor de procesos.
+ Para ejecutar un proceso.
+ Ventajas
* Suusoy la comprension generalizada.
» Una de las notaciones mas potentes y versatiles para el proceso de identificacion.
» Tanto los profesionales de la comunidad de procesos de negocios como los de Tl pueden
usar una simbologia, lenguaje y tecnologia comun con la cual comunicarse.
» Los modelos de procesos resultantes son consistentes en la forma y el significado lo que
simplifica el disefio, andlisis y medicidén permitiendo que el modelo se re-use.
» Desventajas
* Requiere entrenamiento y experiencia para utilizar la totalidad de los simbolos
correctamente.
 Es dificil ver las relaciones entre los multiples niveles de un proceso.
» Diferentes herramientas de modelado pueden soportar diferentes subconjuntos de la
notacion.
El BPMN Framework, consta de cuatro niveles, el descriptivo, el operativo, el técnico y el de

implementacion. BPMN permite seleccionar el tipo de objetos y patrones para cada nivel.

Modelo de Procesos Descriptivos
Un modelo de proceso en el primer nivel describe la Idgica del negocio lo mas compacta posibles.
El objetivo principal en este nivel es descubrir el alcance que tiene los procesos de principio a fin. (Hitpass,
BPMN 2.0 Manual de Referencia y Guia Practica, 2014)
» Los principales objetivos relacionados con este nivel son:
«  Definicion del alcance de los procesos.
» Asignacién de las responsabilidades y recursos del proceso.
«  Definicion de los principales indicadores criticos de desempefio.

» Requerimientos generales que se esperan para mejorar el rendimiento de los procesos.
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Modelo de Procesos Operativos

De acuerdo con (Freund, Ricker, & Hitpass, 2014) el modelado operativo se caracteriza por lo

siguiente:

Es el segundo nivel en el framework de BPMN.

Abarca la légica del negocio a nivel de detalle, incluye excepciones, reglas de negocio y el
detalle de interaccion de todos los participantes.

Sirve al usuario del negocio como guia para su trabajo diario.

Al analista de proceso le ayuda para evaluar la eficiencia del proceso y hacer propuestas
de mejora.

Constituye la base y punto de partida para el disefio mediante el uso de tecnologias de
informacion.

Es independiente de la tecnologia, pero sirve como especificacion para la implementacion.
El modelo operativo corresponde en su légica principal completamente a la l6gica que sera
implementada técnicamente, logrando con esto alinear - o reducir considerablemente la

brecha entre- la capa de negocio con la de Tl (Freund, Ricker, & Hitpass, 2014).

Entorno de Procesos

Contenido Alcancey funcionalidad
Objetivo: Comprensién rapida
Semantica logico-abstracto

Nivel 1

Contenido Flujo operativo

. Ni rldic\)rel 2 ) Objetivo: Coordinacion en detalle
NGQQUO Ivel Operativo Semantica fisico - concreto
(Business)
Tecnico
(T Nivel 3a Nivel 3b Contenido.  Detalles técnicos
Maodelo Técnico Especificacién para Objetivo: Implementacion
desarrollo Semantica.  fisico - concreto

Con Process Engine

Nivel 4b
Implamentacion

Sin Process Engine
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Elementos basicos de BPMN

En un principio en un proceso hay que hacer ciertas cosas (actividades), pero a lo mejor sélo bajo
ciertas condiciones (Gateways) y ademas pueden ocurrir cosas (Eventos). A estos objetos se les denomina
BPMN objetos de flujo y se conectan por medio de un flujo de secuencia, pero solo dentro de un pool, 0
lanes dentro de un pool. Si se requiere una relacion entre dos 0 mas pools se utilizan flujo de mensaje.

Ademas existen objetos llamadas artefactos los cuales enriquecen de informacidn la descripcion de
un proceso, pero los cuales no tienen ninguna influencia en la légica del proceso. Cada artefacto puede
relacionarse con cualquier objeto de flujo a través de objetos del tipo asociacion. También esta permitido
utilizar simbolos propios como artefactos.

En BPMN 2.0 se incluyé una nueva categoria de objetos, la categoria de datos.

Cbjetos de Flujo Chjetos de Conexion Artefactos
Actividad D Flujo de Secuencia —*  Comentario [Texto
o N
Evento Q Flujo de Mensaje o ——4= Agrupacion | :
| .
e e Simbolo
Gateway <> Asociacion T 5. Propio gﬁg
Farticipantes Datos
o Objeto de Entradade  [#Dy
= Dato datos
= 1
]
oo Archivo < Selidade *
ki de datos ] datos
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2.7 MEJORA DE PROCESOS DE NEGOCIO

Entendemos que toda organizacidn requiere para el logro de su Estrategia de Negocios, alinear
ciertos elementos claves:

La mejora de procesos de negocios busca implantar en la organizaciéon una metodologia para la
mejora estratégica de sus procesos clave de negocio, haciéndolos mas efectivos, eficientes y flexibles,
capaces de adaptarse a un ambiente de cambios permanentes. ; Como? Realizando el despliegue de los
procesos en congruencia con la estrategia definida, estableciendo métricas, definiendo controles,
detectando debilidades e implementando soluciones que promuevan la mejora continua en la consecucion
de los objetivos de la compaiiia.

Figura 12. Mejora de Procesos de Negocio.

Fuente: Pragma Consultores. Consultado el 30 de julio de 2016. En
http.//www.pragmaconsultores.com/pe/servicios/consultoria/Paginas/MejoraProcesosNegocio.aspx

+ Analizar por cada
Process
subprocesos,
actividades,
cantroles y soporte
aplicative

= Analizarlos parfiles y
la cantidad de recursos
afectados al desarrollo
de las

Actividades

Procesos
del Negocio

Estudiar la

+ Evaluar la necesidad de
consistenciay redimeansionamients
oportunidad de los y Sourcing
Sistemas de (Utilizacion y
Infermacion Flexibilidad

¢Por qué es importante?
» Asegurar que los procesos de negocios sean congruente con la direccion estratégica de la
empresa.
+ Centrarse en los procesos realmente relevantes para el éxito del negocio.
Proporcionar una vision transversal de la organizacion, complementaria a la vision vertical
habitual de los organigramas. Se asegura de que se contemplan las expectativas y
requerimientos de los clientes.

» Determinar el mas eficiente y efectivo uso de los recursos.
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* Mejorar la entrega de servicios.
» Asegurar que los cambios sean aceptados e implantados como se intenta.
» Garantizar la estandarizacion de las operaciones.
Brindar mayor dinamismo a la implementacion de los cambios necesarios.
 Facilitar la identificacion temprana de riesgos en el cumplimiento de objetivos, gracias al
seguimiento sistematico del rendimiento de los procesos y al conocimiento del grado de

contribucion de cada uno de ellos al logro de los objetivos.

2.7.1 NIVELES DE MEJORA

Reingenieria: Reingenieria de procesos significa quebrar con los paradigmas antiguos,
procedimientos obsoletos y orientarse fundamentalmente hacia la creacién de valor para el cliente, al
pensar en reestructurar la nueva forma de organizar el trabajo.

El método BPR fue descrito por Hammer&Champy como la "reconsideracién fundamental y la
reorganizacion radical" para lograr una mejoria drastica en el desempefio, los costos y los servicios.
Hammer&Champy recomiendan que se deben observar los procesos completos de una organizacion,
desde la adquisicion, pasando por la produccion, la venta y la distribucién. La empresa debe concebirse y

reconstruirse como un conjunto de procesos.

Los principales aspectos de la reingenieria de procesos son:
» Orientacién a la satisfaccion del cliente (tiempos de respuesta, calidad de productos y
servicios, costos).
» Reconsideracién fundamental de la organizacién del trabajo (actividades, flujos y
responsabilidades).

» Considerar las capacidades de Tl para mejorar la eficiencia de los procesos.

El BPR requiere de grandes esfuerzos, consume muchos recursos y demanda una gran
coordinacion de participantes de todos los niveles en una organizacion, razon por la cual se clasifica en
una de las categorias de proyectos de alto riesgo. El BPR deberia restringirse a aquellos procesos de
negocio que tienen una importancia estratégica y cuyo desempefio actual es altamente deficiente. Pero,

¢,qué podriamos entender por deficiente y cuando se justifica una reingenieria de procesos?:
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» La competencia supera sin problemas a la compaiiia.
» Los productos y servicios no satisfacen las necesidades de los clientes:
» Se requiere de una nueva solucion orientada a la demanda del mercado (clientes).
» Una nueva solucion requiere el disefio de un nuevo proceso.
» Existen muchos conflictos dentro de la organizacion:
» Muchas reuniones sin resultados.
» El poder informal es mas alto que el formal.

»  Comunicacion excesiva fuera de la linea.

Redisefio: El redisefio de procesos no es tan radical como la reingenieria, puede por ejemplo
aplicarse a una parte del proceso de negocio y tiene como objetivo mejorar el grado de competitividad a
traves de técnicas de optimizacion de procesos. El mayor impacto de un redisefio se tiene si el analisis
comienza con eventos generados por los clientes y los resultados que llegan a ellos, por ejemplo el
redisefio son: reduccion de tiempos de ciclo, mejoramiento de la calidad de los productos y servicios,

reduccidn de costos.

El redisefio establece los cambios que deberan efectuarse en la situacion actual y detalla cémo se
ejecutaran los nuevos procesos. Es la fase mas importante, ya que se definiran las nuevas formas de
operar y su desempefio.

¢En qué ambitos influye el redisefio?:

» Estructural: Cambio en el proceso mismo (cambian las operaciones, se eliminan
duplicidades, etc.).

+ Productividad: Andlisis de ciclo y costeo de actividades.

» Responsabilidades: Se modifica la asignacion de responsabilidad (personal, centralizar o
descentralizar responsabilidades, etc.).

» Integracion: Mejorar el grado de integracién entre la capa de la estrategia, operacional
(procesos) y tecnologia (produccion y TI).

* Incorporacion de tecnologia: Automatizacion de procesos, aplicacién de tecnologias

moviles, integracion de sistemas, etc.
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Mejora: El concepto de mejora continua esta inserto dentro de la gestion diaria de operaciones y a
diferencia de la técnica de redisefio no requiere de la formulacion de un proyecto. El ciclo de la
implementacion de la mejora queda en manos de los responsables del negocio y no consumen recursos
adicionales a los propios. Algunos de estos conceptos de mejora continua se conocen bajo los nombres de
Six Sigma y Lean Management, pero también podemos sumar a estas técnicas el solo monitorear el
rendimiento de los procesos a través de indicadores de ciclo u otros e iniciar iniciativas de mejora cuando

se detectan desviaciones al comportamiento esperado.

El concepto de mejora continua esta limitado a cambios pequefios como reglas de negocio,
procedimientos locales, redistribucién del volumen de trabajo, simplificacion de formularios, etc. Si los
cambios propuestos por la mejora continua impactan sobre la estructura de los procesos, traspasan los
limites de responsabilidad del area, impactan sobre la tecnologia, o bien requieren de recursos adicionales,
y la propuesta de mejora pasa a un proyecto de redisefio. De igual forma si un proyecto de redisefio pone

en duda la estructura de responsabilidades o traspasa las fronteras de un area de negocio, pasa a ser un

proyecto de reingenieria.

En la siguiente tabla se muestran las principales caracteristicas que diferencian los tres enfoques

principales de mejora de procesos:

Enfoque

Proceso existente

Reestructuracion

Mejora evolutiva

Objetivo del cambio

Cambio radical,
satisf. Cliente

Redisefio de una
parte del proceso

Actualizacion,
eficiencia o satisf.
cliente

Tipo de cambio Radical Estructural Incrementar
Periodicidad del Descontinuado Intervalos Continuo
cambio intermedios
Organizacion del Proyecto Proyecto o grupo Dentro de
cambio de trabajo operaciones
Impulsor del cambio | Directorio Duefio de proceso | Cualquier actor
Impacto del cambio Transversal Proceso, Dentro de un
subproceso subproceso
Culturar Cultural Cognitivo
Procesal Procesal Procedimiento,
regla de negocio
Estructural Estructural Costo, calidad,
tiempo
Riesgo ALTO MEDIO BAJO
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2.7.2 HERRAMIENTAS DE MEJORA

Las herramientas de mejora continua estan pensadas para buscar puntos débiles a los procesos,
productos y servicios actuales. Del mismo modo, algunas de ellas se centran en sefialar cuales son las
areas de mejora mas prioritarias 0 que mas beneficios pueden aportar a nuestro trabajo, de forma que

podamos ahorrar tiempo y realizar cambios sélo en las areas mas criticas.
Se pueden consultar las siguientes herramientas de mejora continua de la lista:

» Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) — El método mas conocido de mejora
continua en el que se basan todos los demés. Esta es la base de la mejora continua.

+ (Calidad Total, EFQM e ISO 9001 — Una comparativa del significado y principios de estos
tres pilares de la gestion de la calidad y mejora continua.

» Analisis de valor - Método ordenado para aumentar el valor de un producto o servicio.

+ Método Kaizen — Busca una mejora continua de todos aspectos de la organizacion.

» Diagrama de afinidad — Juntar ideas o asuntos para organizar y resumir agrupando las
ideas afines.

» Anélisis Seis Sigma / Six Sigma — Método de mejora de procesos que se basa en la
reduccion de la variabilidad de los mismos.

» DFSS (Design For Six Sigma) — Metodologia derivada de Seis Sigma enfocada al

lanzamiento de nuevos productos.
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3. MARCO METODOLOGICO

El desarrollo del proyecto de mejora de procesos para Consultoria INT se realizé en base al ciclo
de vida de BPM conforme al estandar publicado en el CBOK (ABPMP, 2013), y a la metodologia propuesta
por (Pefia, 2016).

4. DESARROLLO

4.1 FASE DE ANALISIS

4.1.1 PLANEACION ESTRATEGICA

Mision:

Venta de servicio de consultoria para apoyar y capacitar a los empresarios de la micro, pequefia y mediana
empresa a crear de manera “Integral” empresas fuertes, sélidas y que permanezcan a lo largo del tiempo
mejorando procesos, a través de la distribucion y venta de sistemas de informacion para el control contable
y financiero. Siendo una empresa competitiva y comprometida con la completa satisfaccién de nuestros
clientes, colaboradores y socios.

Vision:

Ser distribuidor lider a nivel nacional en el ramo de implantacion de software contable y financiero con
enfoque en mejora continua logrando satisfacer plenamente a nuestros clientes y colaboradores,
permaneciendo en su mente.

ESTRATEGIAS:

1. Busqueda de nuevos clientes

Apertura de nueva sucursal

Reforzar estrategia de servicio al Cliente

Formalizacion y documentacion de los procesos de la empresa

Disefio de plan de capacitacién

Disefio de plan de comercializacion

Comercializacion de nuevos productos.

Disefio de sistema de monitoreo integral

© ° N o2 g = w N

Medicién de la satisfaccion del cliente.
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FORTALEZA DEBILIDAD
F1 zégggicbt% z AWEES D1 Procesos no estandarizados
E9 Marca reconocida D2 Plante_amlento estratégico no
formalizado
F3 Personal especializado | D3 Capacidad Instalada
F4 Precios estandarizados | D4 Sistema de distribucion
F5 Seguimiento de venta D5 Constgntg§ requenimienios de
capacitacion
F6 Servicio al cliente de D6 Falta de estrategias
calidad comerciales
Conocimiento de la
F7 situacion financiera del
negocio
Objetivos de venta 'y
F8 operacion definidos y
medibles
OPORTUNIDAD FO DO
01 Reformas fiscales
F1, F2, D3
02 Formal~|zaC|on delamicroy | F4,F8, Bgsqueda de nuevos D5, Disefio de Plan de capacitacion
pequefa empresa 01,02, clientes 01 04
04 :
F1,F4
. D1, L, s
03 Patrones de consumo F7. 78, Aperturar nueva sucursal | D4, Formalizacion y documentacion
01, 02, 03 04 de los procesos de la empresa
04 ’
o4 Desarrollo de nuevos D6. O4 Disefio de Plan de
productos F5, F6, 02, Reforzar estrategia de : comercializacion
03 servicio al Cliente D6. O4 Comercializacién de nuevos
' productos
AMENAZA FA DA
F3, FS, Formalizacion y D6, Formalizacién y documentacion
A1 Competencia agresiva F6, A1, documentacion de los Af, de los rocesoz de la emoresa
A2, A4 procesos de la empresa | A3, A6 P P
D1,
A2 Innovacion de los ;? ig Reforzar estrategia de D2, Disefio de sistema de
competidores A 4’ A5’ servicio al Cliente A1, monitoreo integral
’ A2, A4
A3 Constantes cambios F7,F8, Disefio de sistema de R? Medicién de satisfaccion del
tecnoldgicos A1, A2 monitoreo integral A2, Ad cliente
A4 Productos sustitutos
A5 Estado de las finanzas en

el pais
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RIZ DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Figura 14. Matriz de Funciones y Responsabilidades

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

VENTAS OPERACIONES ADMINISTRACION
Nombre Puesto Loc Entrevista| Estatus Ventas a distribuidores Ventas a cliente final Soporte técnico remoto | Soporte técnico presencial Capacitacion e implantacion Cursos Administracion

Tania Aziz Sponsor Matriz Preliminar |Realizada Coordinar el area de ventas Coordinar el area de soporte técnico.

Saliev Gonzalez

Quezada

Tania Aziz Jefe de Ventas |Matriz Inicial Realizada |Planeacion del area de ventas y

Saliev Gonzalez |y Operaciones planeacién del drea de soporte,

Quezada disefio de planes de

capacitacién. Seguimiento y

monitoreo a los planes

establecidos de venta, cuotas de

venta, seguimiento al servicio al

cliente. Correccion de

desviaciones en la ejecucion de

los planes establecidos.

Organizacién de eventos y cursos

a usuario final.

Andrea Suri Asistente de Matriz Detallada |Pendiente y senvicio de venta a |Seguimiento de clientes y
Pérez Ventas distribuidores y administracion de | prospectos, deteccion de

la informacién de los mismos, asi [necesidades de clientes,

como, su capacitaciony levantamiento y seguimiento de

seguimiento cotizaciones, demostraciones a
clientes, levantamiento de
pedidos, entrega de pedidos,
coordinacién de instalaciones
con clientes y cobranza.
Seguimiento y sevicio post-venta.
Busqueda de nuevos clientes y
prospectos. Administracion de la
informacion del cliente:
cotizacion, pedido, factura,
certificados de autenticidad de
software. Coordinaci6n de cursos
de capacitacién desde su
promocién hasta su cierre.

Andrea Suri Asistente de Matriz Detallada |Realizada |Tramito sus conel Recor der Se agendan las citas de

Pérez Ventas proveedor, dudas en general del cliente y Alta de cotizacién instalacién con el asesor

con base en un nimero de serie |asignado y con tiempos de

o Nuevos Paquetes, revisionde |traslados en su caso, se procura
certificado desde la pagina y que todas las citas sean remotas
manualmente. Seguimiento a

Clientes para dep6sito y realizar

el pedido en tiempo y forma.

Proceso el pedido con proveedor

para enviar a administracion y

convertirlo en una factura y en

una salida de almacén.

Daniel Martinez |Soporte técnico |Matriz Detallada |Pendiente Resolver cualquier eventualidad [Atender eventualmente servicios
que se suscite con los clientes y |de instalacion y soporte técnico
el manejo de los sistemas en las instalaciones del cliente
administrativos, tales como,
instalacién, implantacion,
problemas de bases de datos,
requerimientos de configuracion
especiales, requerimientos de
reportes especiales, etc.

Daniel Martinez |Soporte técnico|Matriz Detallada |Realizada Identificar clientes que solicitan  |Establecer contacto con el Identificar el cliente y el domicilio,

cotizaciones de algtn software o

cliente, identificar el problemas,

cotizacion formal.

presentarse a la cita puntual y

servicio, las no respaldar la ir ] formal, identificarse y saludar al

de las versiones y canalizar al existente, ejecutar el proceso de [cliente, identificar el problemas,

area de ventas para que le envien |reparacion, itacion o la i i6
implementacion, validar con el existente, ejecutar el proceso de
cliente que el , solicitud 6 6n o

o duda haya quedado resuelto,
solicitar conformidad del cliente
con respecto al tiempo de la
bitacora.

Instalaciones y migraciones
Elaboracién de bitacoras
Elaboracion de reportes
Atencion de dudas técnicas a
distribuidores

Realizar camparias de
actualizacion

implementacion, validas con el
cliente que el problema, solicitud
o duda haya quedado resuelto,
solicitar conformidad del cliente
con respecto al iempo de la
bitacora. Solicitar al cliente
conteste encuesta de
satisfaccion. En todo momento,
prevenir accidentes del entorno.
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VENTAS OPERACIONES ADMINISTRACION
Nombre Puesto Loc Entrevista| Estatus Ventas a distribuidores Ventas a cliente final Soporte técnico remoto Soporte técnico presencial Capacitacion e implantacion Cursos Administracion
Francisco Soporte Matriz Detallada |Pendiente Resolver cualquier eventualidad |Atender eventualmente servicios
Ledezma Técnico que se suscite conlos clientes y |de instalaciony soporte técnico
el manejo de los sistemas en las instalaciones del cliente
administrativos, tales como,
instalacion, implantacion,
problemas de bases de datos,
requerimientos de configuracion
especiales, requerimientos de
reportes i etc.
Francisco Soporte técnico |Matriz Detallada [Realizada Cuando un cliente solicita o tiene |Contacto al cliente y lo saludo, le |Llego al domicilio del cliente, me
Ledezma inquietud sobre algin sistema o  |pregunto al cliente sus presento y saludo. Identifico el
cotizacién, yo mismo le explico al |necesidades e identifico si se area o areas en las que voy a
cliente las novedades de los requiere soporte remoto o solo trabajar y le explico al cliente todo
sistemas, las ventajas y solicito a |es aclaracion de dudas, si lo que se va a realizar, comienzo
ventas le envié la cotizacion. En  |requiere soporte, me conectoy  |a dar el servicio, al final le
algunos casos yo mismo le doy |evallo lo que se va a realizar, se |pregunto al cliente si tiene alguna
seguimiento al cierre de la venta. |resuelve el problema, le explico al|duda, hago bitacora, solicito
cliente lo que se hizo y le pido firma de conformidad y me
que valide y si esta conforme. Le |despido.
pregunto si requiere algo mas, y
si no, le digo el tiempo invertido y
le pido que conteste la encuesta
de satisfaccion. Instalaciones y
migraciones
Elaboraci6n de bitacoras
Elaboracion de reportes
Realizar campaiias de
actualizacion
Capacitacion y cursos via web
Tania Aziz Consultor Matriz Detallada |Pendiente
Saliev Gonzélez |Senior
Quezada
Tania Aziz Consultor Matriz Detallada [Realizada |Solucién de errores con clientes |Presentacion del software alos |Solucion de errores con clientes Inicio de implementacion, anlisis |Imparticion de cursos de los
Saliev Gonzalez | Senior al dia prospectos de consultoria segin |al dia del proceso administrativo, se sistemas Contpagi
Quezada sus necesidades y armar un plan determinan tareas para arranque
de capacitacion a la medida y cargado de informacién,
capacitacion y seguimiento post
implementacion.
Sadday Consultor Matriz Detallada [Pendiente
Preciado Senior
Mariscal
Sadday Jefe de Matriz Inicial Realizada Definir objetivos del area
Preciado Administracion administrativa, financiera y
Mariscal contable. Revisar los resultados
financieros y dar lineamientos
para el personal de la
organizacion.
Rosa liiguez Encargada Matriz Detallada [Pendiente Es responsable de controlar y
Administrativa mantener actualizada la
informacién de ingresos y
egresos generados en la
empresa, lo que implica, labores
administrativas de facturacion,
cobranza, aplicacién de pagos,
seguimiento a compras y pagos
a proveedores. Responsable
también de atencién a citas,
canalizacién y seguimiento a
solicitudes de clientes
Rosa lfiiguez Encargada Matriz Detallada |Realizada Cobranza

Administrativa

Control de servicios al cliente
(bitacoras)

Facturacion

Registro de compras y gastos
Pagos a proveedores

Control de bancos y flujo de
efectivo

Seguimiento a quejas y
sugerencias de clientes
Reclutamiento

Proceso de néminas y seguridad
social

Cierre de mes
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Para lograr la integracion de la Matriz de Funciones y Responsabilidades se realizaron entrevistas
iniciales y detalladas con cada uno de los colaboradores de Consultoria INT, mismas que se encuentran

en los Anexos 1 al 3.

4.1.3 ANALISIS TECNOLOGICO

Empresa: Consultoria INT Mejorando Procesos S de RL de CV
Proyecto: Redisefio de los procesos comerciales y operativos de la organizacion
Consultor:  Sadday Preciado Mariscal Fecha: 03/10/2015

Analisis tecnoldgico

Tecnologia de producto

Analisis de Producto

Producto o Descripcion Madurez | Calidad | Precio Usabilidad
familia
Software Contpagi | Software comercial y Madurez Alta Medio Micro, pequefia y
contable para el control mediana empresa
de operaciones de
comercializacion,
contabilidad, finanzas, y
recursos humanos
Servicio de Asesoria presencial 0 Madurez Alta Medio Micro, pequefia y
implantacion y remota para la mediana empresa
capacitacion capacitacion e
implantacién del software
comercial y contable.
Servicio técnico Instalacién y soporte en la | Crecimiento | Media Bajo Micro, pequefia y
remoto solucion de problemas mediana empresa
derivados del uso del
software comercial y
contable
Cursos Sesiones grupales para Crecimiento | Alta Medio Micro, Pequefia y
capacitacion en el uso del mediana empresa
software comercial y
contable, enfocado en
temas en particular y de
uso genérico en las
empresas.
Anélisis de Mercados
Id. Mercado Descripcion Caracteristicas Participacién
Me-01 Micro empresa En el caso de México, empresas de 36.56 %
entre 0y 10 trabajadores
Me-02 Pequefia empresa En el caso de México, empresas que | 34.03%
tiene un limite de 50 trabajadores para
industria y servicios y de 30 para el
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comercio

Me-03 Mediana empresa En el caso de México, empresas que | 29.41%
tiene un limite de 51 a 250
trabajadores para industria y servicios
y de 31 a 100 para el comercio.

Analisis de clientes

Id. Mercado Cliente Caracteristicas Rubro Nivel de venta
Me-01 Micro Empresa Actividades diversas, Giros comerciales, Bajo
(159 clientes en con requerimientos de | produccion y
2015) sistemas de servicios
informacién
Me-02 Pequefia Empresa | Actividades diversas, Giros comerciales, Medio
(60 clientes en con requerimientos de | produccion y
2015) sistemas de servicios
informacién
Me-03 Mediana Empresa | Actividades diversas, Giros comerciales, Alto
(19 clientes en con requerimientos de | produccién y
2019) sistemas de servicios
informacién

Unidades Estratégicas de Negocio

UEN Producto Id. Mercado Caracteristicas

UEN 1 Software Contpaqi Me-01, Me-02, Me-03 Software comercial y contable
para el control de operaciones de
comercializacién, contabilidad,
finanzas, y recursos humanos

UEN 2 Servicio de Me-01, Me-02, Me-03 Asesoria presencial o remota
implantacion y para la capacitacion e
capacitacion implantacion del software

comercial y contable.

UEN 3 Servicio técnico Me-01, Me-02, Me-03 Instalacién y soporte en la
remoto solucion de problemas derivados

del uso del software comercial y
contable

UEN 4 Cursos Me-01, Me-02, Me-03 Sesiones grupales para

capacitacion en el uso del
software comercial y contable,
enfocado en temas en particular
y de uso genérico en las
empresas.
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Tecnologia de Proceso

Figura 15. Flujo de Proceso de la UEN 1
Flujo de proceso de La UEN 1

Satisfaccion del cIiente—l

<4—Pedido—
Entradaal dend
Almacén Orden de Compr: o
Cotizaciol
——Promocié
Envio de factura—> 3 Programacic’m%@i|”5ta|adén y activacion

Pago

D
Pago

Tecnologia de Equipo

Analisis de Equipo

UEN Actividad del proceso Equipo necesario
UEN-01 Ventas Computadora-Teléfono-Internet
UEN-01 Compras Computadora-Teléfono-Internet
UEN-01 Facturacién Computadora-Teléfono-Internet
UEN-01 Instalacion Computadora-Teléfono-Internet
UEN-01 Tesoreria Computadora-Teléfono-Internet
UEN-01 Servicio Postventa Computadora-Teléfono-Internet
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4.1.4 CONFIGURACION DE VALOR

Figura 16. Cadena de Valor

Cadena de Valor

Administracion

Sistemas de
Informacion

RH

Contabilidad

Desarrollo tecnolégico

Logistica de Entrada

Operaciones

Logistica de salida

Marketing y Ventas

Servicio

Procesa pedido
Recepcién de
producto y serie de
autenticidad
Integracion de datos
en expediente del
cliente

Alta de la compra o
entrada en sistema

Identifica entorno de
instalacion
Respalda sistemas
Instala sistemas en
servidor y terminales
Valida funcionalidad
del software

Activa software
Documenta
informacién en
bitacora de servicio

Envio de certificados
de autenticidad
Envio de bitacora de
instalacién

Correo al cliente con
clave de activacion

Realiza promocién
Elabora cotizaciones
Levanta pedidos
Cobra

Elabora y envia
Facturas

Da atencion a los
clientes

Atiende
reclamaciones
Brinda soporte
técnico en el uso del
software

Figura 17. Taller de Valor

Taller de Valor

Administracion

Sistemas de
Informacién

RH

Contabilidad

Desarrollo tecnolégico

Define Problema
Registra en CRM datos
fiscales del cliente, sistemas
instalados, nimeros de serie
de software, documentacion
de cada caso reportado v su

Soluciona el Problema
Analiza el caso reportado,
identifica factores que lo
pudieron ocasionar, define
las diferentes alternativas de
solucion

Elije alternativa
Elige la solucién mas

probable, sin descartar el
resto.

Evaluacion y control
Documenta la solucion,
realiza seguimiento y ajustes

== en caso de incidencias.
Mantiene actualizado el CRMJ

~

Ejecucién de la solucion
Realiza las configuraciones
necesarias y realiza pruebas
de funcionamiento y solicita
Kvalidacién del cliente

a

ZmMmo o>

ZmMmo o>z
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+<M®DELO DE NEGOCIO CANVAS

Socios clave Actividades clave Propuesta de valor

Consultores externos
especializados
Distribuidores

Personal (sueldos)

Costo de herramienta y equipo para soporte técnico remoto
Administracion (gastos fijos)

Figura 18. Modelo de Negocio CANVAS de Consultoria INT

MODELO DE NEGOCIO
Segmentos
de clientes

Personal de Ventas con
experiencia 'y
conocimientos del
software y servicios
ofrecidos

Consultores capacitados y
especializados
Herramienta especializada
para soporte remoto
Equipo de computo
actualizado

Implantacion de
software contable y
comercial con
enfoque en mejora
continua

Ventas (publicidad y mercadotecnia)

Relaciones con clientes

e Venta directa
e Distribuidores

e Comercializaciony
ventas de software e Relaciones
e Soporte técnico personales
remoto e Relaciones
e Consultoria presencial telefénicas
y remota Servicio de calidad en| |® Conexiones via
e Cursos de tiempo y forma remota a través de
o Proveedores de capacitacion Velocidad de internet
software  Seguimientoy respuesta en la e Correo
e Desarrolladores de servicio postventa solucién de
software problemas )
e Programadores R | Soporte remoto F— o SIS b 8,
externos ecursos clave permanente anales de distribucion pequefias y medianas

e Ventas de productos (software de las diferentes lineas: contable y

comercial)

e Servicio de consultoria y asesoria

e Cursos
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4.1DBNTIFICACION DE PROCESOS (SIPOC’S)

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

Cotizacion, venta e instalacion de productos

Proceso: Fecha: 07/11/2015
Analista: Sadday Preciado Mariscal
Redisefio de los procesos operativos de la
Jefe de operaciones y ventas, Encargado de Ventas, Asesor de organizacién Consultoria Int Mejorando
Roles participantes: | soporte técnico, Encargado Administrativo Proyecto: |Procesos S de RL de CV
Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Cliente Solicitud de informacién | El Encargado de ventas recibe solicitud de
informacién del cliente y revisa la informacion
existente del mismo, contacta al cliente o
prospecto e identifica sus necesidades y
obtiene retroalimentacién.
Si es prospecto nuevo solicita datos, lo da de
alta en sistema y CRM, realiza cotizacion y
envia al cliente con copia al Jefe de
Operaciones y Ventas Cotizacion Cliente y Jefe de
operaciones y ventas
Confirma recepcién de la cotizacion con el
cliente.
Cliente Autorizaciones y pagos Recibe autorizaciones y pagos del clientes via

Encargado de Ventas

Jefe de operaciones y
ventas

Cotizacion, pagos y
seguimiento en CRM

Autorizacion y
Seguimiento en CRM

correo y lo envia al Jefe de Operaciones y
ventas. Todo se captura en CRM y sistema
administrativo.

Jefe de operaciones y ventas recibe copia de
cotizacion, la revisa y si todo esta correcto lo
autoriza para procesarlo.

Encargado de Ventas elabora pedido a
proveedor y envia. Confirma con el proveedor
la recepcion.

Pagos y seguimiento en CRM

Autorizacion y Seguimiento en

CRM

Pedido a proveedor

Jefe de Operaciones y
ventas

Encargado de Ventas

Proveedor
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Supplier
Proveedor

Input
Entrada

Process
Proceso

Output
Salida

Client
Cliente

Proveedor

Encargado de
ventas

Encargado
administrativo

Factura y certificado del
software

Factura del proveedor y
certificado del software
Solicitud de facturacion

Factura

Proveedor procesa pedido y envia certificado
del software y factura por correo electrénico.
Una vez recibida la informacion por parte del
proveedor, el Encargado de Ventas solicita al
Encargado administrativo, realizar la factura
correspondiente al cliente.

Encargado Administrativo recibe Solicitud de
facturacion con indicaciones de nimero de
cotizacion, lote del certificado y factura del
proveedor.

Registra la compra en el sistema
administrativo y factura cotizacién
correspondiente.

Envia factura al cliente con copia para el
Encargado de Ventas.

Encargado de Ventas contacta al cliente y
confirma la recepcion de la factura, en caso de
saldos pendientes, realiza la cobranza
correspondiente y programa instalacion del
software en coordinacién con la agenda del
asesor de soporte técnico.

Una vez liquidada al 100% la factura, envia
por correo electronico Certificado del
Software.

Archiva toda la documentacion en carpeta del
cliente.

Factura del proveedory
certificado del software
Solicitud de facturacion

Factura

Cita de instalacion en

calendario

Certificado del Software

Encargado Administrativo

Cliente y Encargado de
Ventas.

Asesor de soporte técnico

Cliente y Asesor de soporte
técnico
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Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente

Encargado de Cita de instalacion en Asesor de soporte técnico contacta al cliente

Ventas calendario, Certificado en la fecha y hora acordada, descarga el

Asesor de soporte
técnico

Encargado
Administrativo

del Software

Bitacora de instalacion

Factura

instalador correspondiente al sistema a
instalar, valida requerimientos técnicos del
equipo servidor y terminales, si es
actualizacién, solicita que ningun usuario
esté utilizando el software y realiza respaldos
correspondientes, realiza el proceso de
instalacion en servidor y valida la
funcionalidad del mismo.

Solicita al usuario valide también la
funcionalidad.

Activa en Certificado del Software y se envia
correo electronico con confirmacion al
cliente.

En paralelo se realiza el proceso de
instalacién y validacion de funcionalidad en
cada una de las terminales.

Elabora bitacora de instalacion y solicita al
cliente su conformidad.

Presenta indicadores de horas de servicio
mensuales.

Encargado Administrativo registra bitacora
de instalacion en el sistema administrativo.
Valida que el tiempo utilizado en la
instalacién no haya excedido el facturado, en
caso de ser asi, elabora factura por la
diferencia en el tiempo de instalacién.
Realiza cobranza.

Cliente recibe factura por el tiempo excedido
y realiza el pago correspondiente.

Correo de confirmacion de

activacion

Bitacora de instalacion

Indicadores de horas de
servicio mensuales

Factura

Comprobante de pago

Cliente

Cliente y Encargado
Administrativo

Jefe de operaciones y
ventas

Cliente

Encargado Administrativo
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Comprobante de pago Encargado Administrativo confirma pago,
registra abono en sistema y realiza pago

correspondiente al proveedor. Comprobante de pago al

proveedor Proveedor
Problemas No existe un proceso de servicio postventa correctamente establecido, ya que Unicamente se atienden problemas cuando el cliente los
detectados: reporta directamente.
Sugerencias de Podria ahorrarse varios pasos si tuviéramos un sistema integrado y no estar enviando documentos para aca y para alla.
mejora:
Comentarios Se puede eficientar el proceso si no se tuvieran que repetir registros en CRM y el sistema Administrativo, asi como, si las bitacoras de
extra: instalacion se enviaran de forma automatica al sistema administrativo. En estos puntos existe duplicidad de captura.
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Proceso: Consultoria Presencial Fecha: 14/11/2015
Analista: Sadday Preciado Mariscal
Redisefio de los procesos
operativos de la organizacion
Jefe de operaciones y ventas, Consultor, Encargado Administrativo y Jefe Consultoria Int Mejorando
Roles participantes: | de Administracion Proyecto: | Procesos S de RL de CV
Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Cliente Solicitud servicio de El Encargado Administrativo recibe via telefonica
Presencial solicitudes de clientes para agendar citas
presenciales.
Investiga con el Cliente el problema o motivo de la
visita y pacta fecha, hora y domicilio y lo registra
en calendario seguin agenda del Consultor. Cita en agenda Consultor
Encargado El Consultor revisa su agenda y valida la
Administrativo Cita en agenda informacién de las citas para identificar los temas
a tratar con los clientes y preparar la visita. Solicitud de confirmacion
de cita Encargado
Administrativo
Encargado Administrativo confirma cita con cliente
Consultor Solicitud de confirmacion de | un dia antes de la fecha acordada con el mismo. | Cita confirmada en Consultor
cita Agenda
El consultor acude puntualmente a la cita pactada
Encargado Cita confirmada en Agenda | con el cliente, cuando se trata de capacitacion al
Administrativo usuario, le explica los pasos a seguir para
solucionar sus dudas, en caso de existir, envia
manuales de apoyo con el tema en cuestion. Cliente
Manual de Apoyo
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Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente

Cuando se trata de resolver algun error del
sistema, solicita al cliente replique el problema o
error presentado.

EvalUa las posibles soluciones y las ejecuta hasta
conseguir el objetivo deseado, consulta en caso
necesario CRM de soporte. Casos documentados en
CRM de soporte.

Si no se logra solucionar el problema, el
Consultor, solicita apoyo a Proveedor Compac con
su linea de soporte. Llamada a linea de ayuda | Soporte Técnico de
COMPAC

Consultor Llamada a linea de ayuda Soporte técnico de COMPAC analiza el problema
y establece conexidn remota, en caso de
requerirse, brinda alternativas de solucion, hasta
lograr el objetivo. Numero de caso, correo
con la solucién del caso | Consultor

Soporte Técnico de NUmero de caso, correo con | El Consultor informa al cliente que ha quedado
COMPAC la solucién del caso resuelto el problema y solicita haga validacion del
resultado.

Solicita conformidad del cliente para cerrar el caso
y el tiempo de solucion.

Elabora bitacora de servicio detallando datos del
cliente, fecha, tiempo invertido, problema y
solucién, solicita firma de conformidad del cliente y
envia por correo al Cliente y al Encargado Bitacora de servicio Cliente y Encargado
Administrativo Administrativo
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Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Consultor Bitacora de Servicio El Encargado Administrativo recibe la Bitacora de
Servicio y la captura en sistema Administrativo y
verifica si el cliente tiene iguala o péliza de
servicio, si no, factura el servicio al cliente y envia | Factura Cliente
factura por correo electronico.
Encargado Factura Cliente realiza el pago correspondiente y envia
Administrativo comprobante de pago por el servicio brindado al
Asistente Administrativo. Comprobante de Pago Encargado

Cliente

Comprobante de Pago

El Asistente Administrativo recibe los
comprobantes de pago y valida que el deposito se
encuentre ya reflejado en cuenta bancaria y aplica
abono en sistema administrativo.

Genera reporte de cobranza para Jefe de
Administracion.

Reporte de Cobranza

Administrativo

Jefe de
Administracion

Problemas
detectados:

Cuando un caso no se resuelve en el mismo momento de la cita, no existe un proceso de seguimiento definido, y en algunas
ocasiones pueden pasar varios dias para dar solucion al cliente.

Sugerencias de
mejora:

Se puede eficientar el proceso si no se tuvieran que repetir registros de bitacoras en aplicacion del Consultor y el sistema
Administrativo y si se enviaran de forma automatica al sistema administrativo. En este punto existe duplicidad de captura.

Comentarios extra:

En color azul estan marcados los documentos que son de apoyo para el mismo usuario, pero que no se envian a ningun otro.
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Proceso: Soporte técnico remoto Fecha: | 14/11/2015
Analista: Sadday Preciado Mariscal
Redisefio de los procesos
operativos de la organizacion
Jefe de operaciones y ventas, Asesor de soporte técnico, Encargado Consultoria Int Mejorando
Roles participantes: | Administrativo y Jefe de Administracion Proyecto: | Procesos S de RL de CV
Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Cliente Solicitud servicio de soporte | El Asesor de Soporte Técnico recibe solicitudes de
clientes via consola de soporte, por correo o por
teléfono.
Analiza el problema y decide si se puede atender
de inmediato o lo agenda en horario posterior. Cita en agenda
Confirma con cliente si tiene instalada la consola
de soporte técnico, si no, instala consola. Correo con liga de
instalador Cliente
Asesor de Soporte Correo con liga de instalador | El Cliente recibe la liga del instalador, descarga el
Técnico instalador y lo ejecuta con apoyo telefénico del
Asesor de Soporte Técnico. Alerta de Conexién Asesor de Soporte
Técnico
Cliente Alerta de conexién El asesor de Soporte Técnico recibe la alerta de
conexion del cliente y solicita permisos para
control del equipo del cliente.
Cuando se trata de capacitacion al usuario, le
explica los pasos a seguir para solucionar sus
dudas, en caso de existir, envia manuales de Manual de Apoyo Cliente
apoyo con el tema en cuestion.
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Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente

Cuando se trata de resolver algun error del
sistema, solicita al cliente replique el problema o
error presentado.

Evalla las posibles soluciones y las ejecuta hasta
conseguir el objetivo deseado, consulta en caso
necesario CRM de soporte. Casos documentados en
CRM de soporte.

Si no se logra solucionar el problema, el Asesor
de soporte técnico, solicita apoyo a Proveedor

Compac con su linea de soporte. Llamada a linea de ayuda | Soporte Técnico de
COMPAC
Asesor de Soporte Llamada a linea de ayuda Soporte técnico de COMPAC analiza el problema
Técnico y establece conexion remota, en caso de
requerirse, brinda alternativas de solucion, hasta
lograr el objetivo. Numero de caso, correo
con la solucién del caso | Asesor de Soporte
Técnico

Soporte Técnico de Numero de caso, correo con | El asesor de Soporte Técnico informa al cliente
COMPAC la solucién del caso que ha quedado resuelto el problema y solicita
haga validacion del resultado.

Solicita conformidad del cliente para cerrar el caso
y el tiempo de solucion.

Solicita al cliente conteste encuesta de Encuesta de Satisfaccion | Cliente
satisfaccion.

Termina conexién y elabora bitdcora de servicio
detallando datos del cliente, fecha, tiempo
invertido, problema y solucidn y envia al Asistente | Bitacora de servicio Encargado
Administrativo Administrativo
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Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente

Asesor de Soporte
Técnico

Asesor de Soporte
Técnico

Consola de Soporte

Encargado

Administrativo

Cliente

Encuesta de Satisfaccién

Bitacora de Servicio

Encuesta de Satisfaccion
contestada

Factura

Comprobante de Pago

Cliente contesta Encuesta de Satisfaccion en
linea y se envian resultados directamente a
Consola de Soporte.

El Encargado Administrativo recibe la Bitacora de
Servicio y la captura en sistema Administrativo y
verifica si el cliente tiene iguala o pdliza de
servicio, si no, factura el servicio al cliente y envia
factura por correo electronico.

El Jefe de Operaciones y Ventas genera reporte
de indicadores de Satisfaccion del Cliente para su
presentacion al equipo de Asesores Técnicos.

Cliente realiza el pago correspondiente y envia
comprobante de pago por el servicio brindado al
Asistente Administrativo.

El Encargado Administrativo recibe los
comprobantes de pago y valida que el depdsito
se encuentre ya reflejado en cuenta bancaria y
aplica abono en sistema administrativo.

Genera reporte de cobranza para Jefe de
Administracién.

Encuesta de Satisfaccion
Contestada

Factura

Reporte de Indicadores
de Satisfaccion al Cliente

Comprobante de Pago

Reporte de Cobranza

Consola de Soporte

Cliente

Asesores de
Soporte Técnico

Encargado
Administrativo

Jefe de
Administracién

Problemas
detectados:

Cuando un caso no se resuelve en el mismo momento de la conexion, no existe un proceso de seguimiento definido, y en algunas
ocasiones pueden pasar varios dias para dar solucién al cliente.

Sugerencias de
mejora:

Se puede eficientar el proceso si no se tuvieran que repetir registros de bitacoras en aplicacion del Asesor de soporte técnico y el
sistema Administrativo y si se enviaran de forma automatica al sistema administrativo. En este punto existe duplicidad de captura.

Comentarios extra:

En color azul estan marcados los documentos que son de apoyo para el mismo usuario, pero que no se envian a ningun otro.
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Figura 22. Diagrama de Vista Horizontal

DIAGRAMA DE VISTA HORIZONTAL
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Seguimientos en CRM————

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

DIRECCION ADMINISTRACION VENTAS
Solicitud
Indicadores de Soporte <Deproductos
: J
Ventas <— , Tesoreriay Cotizacion  —
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4.1.8 DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Proceso: Cotizacion, venta e instalacion de producto
Figura 23. Diagrama de Distribucion de documentos de proceso Cotizacion, venta e instalacién de producto

Diagrama de distribucién de documentos
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Proceso: Consultoria presencial
Figura 24. Diagrama de Distribucién de documentos de proceso Consultoria Presencial

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

Diagrama de distribucion de documentos
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Proceso: Soporte técnico remoto
Figura 25. Diagrama de Distribucién de documentos de proceso Soporte técnico remoto

Diagrama de distribucién de documentos
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4.2 DISENO DE PROCESOS

4.2.1 MATRIZ DE IMPULSORES
El objetivo de la matriz de impulsores es identificar los valores percibidos de cada macro proceso y con ello tratar de eliminar las percepciones

negativas y magnificar las percepciones positivas.

MATRIZ DE IMPULSORES |

| Proyecto: |Consultor|’a Int Mejorando Procesos, S. de RL de CV Mejora de los procesos de la organizacion |

Macro proces - | ~|Valor percibido Meta Factor critico de éxito |~

4

Objetivo

4

Sub objetivo

4
4

Comercializacién

[

Desconocimiento de los
productos y sus
funcionalidades.

Vendedores capacitados

Ofrecer al cliente el producto
adecuado a sus necesidades

Cero errores en la cotizacién de
productos

Proceso efectivo de
comercializacién

N

Errores en las érdenes de
compra al proveedor

Vendedores capacitados

Solicitar al proveedor el producto
adecuado a los pedidos de los
clientes

Cero errores en las 6rdenes de
compra al proveedor

Proceso efectivo de
comercializacién

w

Mala capacidad de respuesta
del proveedor

Mejorar el seguimiento con los
proveedores

Levantar ordenes de compra con el
proveedor en tiempo y forma

Entregar al cliente sus pedidos
méximo 24 horas después de su
confirmacion de pago

Contar con un proceso efectivo de
compra y seguimiento

IS

Un solo vendedor

Contar con mas vendedores

Desarrollo y capacitacidn de
vendedores

1nuevo vendedor

Proceso de RH

Operaciones

1%

Falta de seguimiento al
cliente cuando quedan
pendientes por resolver

Mejorar el seguimiento con los
clientes

Dar respuesta al cliente a los
problemas no resueltos

Resolver méaximo en 48 horas los
pendientes con clientes

Contar con un proceso de gestion
del seguimiento a clientes

D

Falta de capacitacion para
implantacion de software con
enfoque de mejora de
procesos

Capacitar al personal de soporte
técnico

Disefiar un plan de capacitacion con
enfoque a mejora de procesos

Contar en el lapso de 6 meses con
al menos 1 consultor capacitado

Definir un proceso de implantacion
con enfoque de mejora de procesos

~

Bajo nivel de atencidn a los
clientes

Mejorar la atencion a los clientes

Atencidn constante a clientes sea
en persona o por medios
electrénicos a la primera, para
disminuir garantias

100% de satisfaccion de los clientes
en cuanto atencién

Proceso efectivo de soporte técnico
e instalacién. Documentacion de
casos de soporte

Administracién

00

Falta de conocimiento de las
capacidades del software
administrativo

Optimizar el uso del software en el
manejo de informacion

Agilizar |a presentacion de reportes

Mantener la informacién
administrativa al dia

Proceso de administracién y
finanzas

Direccion

0o

Falta de planeacion

Tener una planeacion estratégica
anual

Planeacion estratégica realizada y
comunicada

Proceso de planificacion estratégica

X

Falta de control

Mejor monitoreo y control

Tener mejor informacion de la
operacion y retroalimentacion por
medio de politicas e instrucciones

100% de supervision y control

Proceso de control

=

Falta de presupuestacion

Trabajar bajo un sistema de
presupuesto

Control operativo en base a
presupuestos

Operacidn basada en
presupuestacion

Proceso de presupuestacion
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4.2.2 MATRIZ DE PRIORIZACION

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

El objetivo de la matriz de priorizacion es identificar los procesos que requieren mayor atencion de nuestra

parte y con ello plantear una estrategia de intervencion congruente que entregue mejores resultados en un

menor tiempo.

Matriz de priorizacién de procesos

Consultoria INT Mejorando Procesos S. de R.L. de C.V. Mejora de procesos de la organizaciéon

Macro proceso

Nombre del proceso

Impacto para el cliente,
necesidades internas y
externas, =
Voz del cliente

Mejora, necesidad tamafio,
voz del proceso

Importancia para alcanzar
metas u objetivos, voz de¢ .,
negocio

Rango total

Tipo de Proceso

Procesos que requieren un
grado de mejora

A) Calificacion basada en el
efecto que tienen los
procesos para alcanzar las
necesidades, requerimientos

B) Callificacion basada en el
nivel de rendimiento existente
y el requerido para alcanzar

C) Calificacion basada en el
efecto que la mejora tendra en
los procesos y como
impactara para alcanzar las

Calificacion total resultado de
la multiplicacién de los
factores anteriores (A XB X

y expectativas de los clientes [ES FEEERELES 6B AETeEE necesidades de negocio ©)

Proceso de implantacion de

Nuevo software con enfoque de 5 5 5 125 Clave
mejora de procesos

Nuevo Proceso de capacitacion 5 5 5 125 Clave
Proceso de planificacion . L,

Nuevo L. 5 5 5 125 Direccion
estratégica

Nuevo Gestién del conocimiento 5 5 5 125 Clave
Proceso de gestion de

Nuevo 8 5 5 5 125 Gestion de procesos
procesos
Proceso de Control .,

Nuevo . 5 5 5 125 Gestién de procesos
Operativo

Nuevo Proceso de prospectacion 5 5 5 125 Clave
Proceso de gestion del

Nuevo T 8 5 5 5 125 Clave
servicio
Proceso de soporte técnico

Operaciones P . 5 4 5 100 Clave
remoto y presencial

Operaciones Proceso de instalacion 5 4 5 100 Clave

Comercializacién Proceso de comercializacion 5 4 4 80 Clave

. Proceso de Atencién a

Operaciones . 5 4 4 80 Clave

Clientes
o, Proceso de organizacion de

Comerecializacion 5 3 5 75 Clave
cursos

Soporte Proceso de RH 4 4 4 64 Soporte

Comercializacién Proceso de marketing 5 3 4 60 Clave

Nuevo Proceso de Finanzas 2 5 5 50 Direccion
Proceso de seguimientoy . »

Nuevo 2 5 5 50 Direccion
control

Nuevo Proceso de presupuestacion 2 5 5 50 Direccion
Proceso de Actualizacién de

Nuevo ) . 2 5 5 50 Tecnologias de informacién
sistemas Tl internos

Soporte Proceso de cobranza 4 3 3 36 Soporte

Comercializacion Proceso de compras 4 2 3 24 Clave

Soporte Proceso de facturacién 5 1 3 15 Soporte

Soporte Proceso de Tesoreria 2 2 2 8 Soporte
Proceso de planificacién de

Direccion P 3 1 1 3 Gestion de procesos
procesos

Soporte Proceso de contabilidad 1 1 1 1 Soporte

Tipos de procesos: Clave, Soporte, Tl, Direccion, Gestion, Entorno
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4.2.3 MATRIZ DE CLASIFICACION

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

MATRIZ DE CLASIFICACION

Consultoria INT Mejorando Procesos S. de R.L. de C.V. Mejora de procesos de la organizacion

Macro proceso

Nombre del proceso

-

Rango total

-

Tipo de Proceso

-

Estat

Procesos que requieren un
grado de mejora

Calificacion total resultado de
la multiplicacion de los
factores anteriores (A XB X

C)
Proceso de implantacion de
Nuevo software con enfoque de 125 Clave
mejora de procesos
Nuevo Proceso de capacitacion 125 Clave
Proceso de planificacion
Nuevo . P 125 Direccién
estratégica
Nuevo Gestion del conocimiento 125 Clave
Proceso de gestion de L,
Nuevo 125 Gestion de procesos
procesos
Proceso de Control L,
Nuevo . 125 Gestion de procesos
Operativo
Nuevo Proceso de prospectaciéon 125 Clave
Proceso de gestidn del
Nuevo . g 125 Clave
servicio
X Proceso de soporte técnico
Operaciones . 100 Clave
remoto y presencial
Operaciones Proceso de instalacion 100 Clave
Comercializacion Proceso de comercializacidon 80 Clave
X Proceso de Atencidn a
Operaciones . 80 Clave
Clientes
, Proceso de organizacién de
Comercializacion & 75 Clave
cursos
Soporte Proceso de RH 64 Soporte
Comercializacion Proceso de marketing 60 Clave
Nuevo Proceso de Finanzas 50 Direccion
Proceso de seguimiento
Nuevo & y 50 Direccion
control
Nuevo Proceso de presupuestacion 50 Direccion
Proceso de Actualizacién de 3 . .,
Nuevo ) ) 50 Tecnologias de informacion
sistemas Tlinternos
Soporte Proceso de cobranza 36 Soporte
Comercializacion Proceso de compras 24 Clave
Soporte Proceso de facturacion 15 Soporte
Soporte Proceso de Tesoreria 8 Soporte
. ., Proceso de planificacién de L,
Direccion 3 Gestion de procesos
procesos
Soporte Proceso de contabilidad 1 Soporte

Tipos de procesos: Clave, Soporte, Tl, Direccion, Gestidn, Entorno
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4.2.4 MAPA DE ARQUITECTURA DE PROCESOS
El objetivo del mapa de arquitectura es representar el Modelo de Negocio de una organizacion, esto es la manera de conducir sus actividades con
una orientacién a procesos. La representacion (o modelado) detallada de las actividades de cada uno de los procesos de negocios identificados.

En la Arquitectura de procesos constituira en si el modelo de operacion de la empresa.
Figura 29. Mapa de Arquitectura de Procesos (Peha, 2016)

CONSULTORIA INT MEJORANDO PROCESOS §. de R.L. de .V
Mejora de los procesos de la organizacion

MAPA DE ARQUITECTURA DE PROCESOS

ENTORND CLIENTES o DESTINATARIOS

MICRL PRCUEAS T D R P
| ‘ | - |
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4.2.5 MODELADO DE PROCESOS

El modelar los procesos dentro de la organizacion, permite conocer las areas problematicas y susceptibles
a mejoras, los niveles y la delegacion de autoridad, las areas de alto riesgo, el volumen de sus operaciones
y el ciclo de vida de sus procesos, incluyendo el contenido tecnoldgico y la problemética social. Una vez
que se tiene conocimiento de estos aspectos, los mismos pueden ser utilizados para acelerar o transformar
la manera de llevar a cabo el proceso y definir los puntos de interés de la organizacidn sobre los cuales se
debe poner mas atencion.

Posterior al disefio del Mapa de Arquitectura de procesos en Consultoria INT, se procedio al modelado de

los procesos de Gestion y de los procesos Criticos de Comercializacién y Operaciones, en forma
descriptiva y en forma operativa.

A continuacion se presentan los modelos Descriptivos:
Modelo Descriptivo de los Procesos de Gestion de Direccion

ESPECIALIDAD EN MEJORA DE PROCESOS

Descriptivo de gestion de direccion

DESTNATARIOS

Seguimiento
y contral

Planificacidn
estratégica

Presupuestador

GESTION DE DRECCION

6
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Modelo Descriptivo del Proceso de Gestion de Procesos

Figura 31. Modelo Descriptivo del Proceso de Gestion de Procesos (Peria, 2016)

ESPECIALIDAD EN MEJORA DE PROCESOS

Descriptivo de gestion de procesos

DESTMNATARIOS

Monitareo

w contral
Flanificacidn
de procesos

Gestion de
cambios

GESTION DE ESPACIOS

61



-

PROCESO DE COMERCIALIZACION

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

MODELO DESCRIPTIVO

Figura 32. Modelo Descriptivo del Proceso de Comercializacion
CONSULTORIA INT MEJORANDO PROCESOS §. de R. L. de C.V
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Modelo Descriptivo del Proceso de Operaciones

Figura 33. Modelo Descriptivo del Proceso de Operaciones

CONSULTORIA INT MEJORANDO PROCESOS §. de R. 1. de C.V
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Modelo Operativo del Proceso de Gestion de Direccién

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

Figura 34. Modelo Operativo del Proceso de Gestion de Direccion (Pefa, 2016)
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Modelo Operativo del Proceso de Gestion de Procesos

Figura 35. Modelo Operativo del Proceso de Gestién de Procesos (Pena, 2016)

ESPECIALIDAD EN MEJORA DE PROCESOS

Operativo de gestion de procesos

DESTRATARIS

GESTION DE PROCESDS
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Modelo Operativo del Proceso de Comercializacion
Figura 36. Modelo Operativo del Proceso de Comercializacion
CONSULTORIA INT MEJORANDO PROCESOS 5. de R. L. de LV
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Modelo Operativo del Proceso de Operaciones

Figura 37. Modelo Operativo del Proceso de Operaciones
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4.2.6 METRICAS E INDICADORES

El propdsito de la medicion del desempefio es la vigilancia y presentacion de informes de logros, progresos

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

que particularmente se pre establecieron, los objetivos de las medidas de rendimiento pueden abordar el

tipo o nivel en que las actividades del proceso estan siendo llevadas a cabo: como los productos o

servicios que se entregan (salidas), o los resultados de esos productos y servicios (los resultados).

En base a la Mejora de los procesos y los objetivos planeados en Consultoria INT se hizo la definicion de

los siguientes indicadores clave de desempefio (KPI) con el fin de medir la operacién:

Figura 38. KPI's

CONSULTORIA INT MEUJORANDO PROCESOS S DERL DEC.V
Mejora de los procesos de la organizaciéon

METRICAS E INDICADORES

NO. DE PROCESd IDENTIFICADOR PROCESOS | METRICA INDICADOR
COMERCIALIZACION
1 GC1 Promocion y prospeccion NUmero de clientes nuevos por mes Minimo 5 clientes cada mes
Aumento en ventas generales Mayor o igual al 30% anual
Importe de servicio vendido Mayor a o igual a $145,000 al mes
2 GC2 Venta NUmero de paquetes vendidos mensualmente Mayor o igual a 40
Sistemas nuevos, actualizados y de licenciamiento % de incremento con respecto al afio
mensual anterior
. ' i i 1
3 6C3 Organizacién de Cursos NUmero de as}lstentes a cursos mensuales Mays)r oigual a 15al mes
Importe vendido en cursos Mayor o igual a $15,000.00 al mes
4 GC4 Compras % de compras realizadas en tiempo y forma 100%
OPERACIONES
. - lici li i i
5 6o1 Gestién de servicios Solicitudes de clientes atendidas y perdidas por N ‘
mes 95% de solicitudes atendidas
6 602 Atencion a Clientes Seguimiento a solicitudes y pendientes con clientes
por mes 100%
Instalaciones atendidas mensualmente vs
. K "
7 co3 Instalacion soI|C|tuldes d_e cllent?%, 100%
Garantias de instalacion mensuales Menor al 5%
8 Go4 Soporte técnico remo.t? o presendial Horas efectivas por asesor diarias 4 horas
9 GOS Implantacion
10 GO6 Capacitacion
11 GO7 Gestion del Conocimiento Casos documentados vs casos atendidos en el mes 95%
PROCESOS DE SOPORTE
1 sl Recursos Humanos Altay baja de empleados el mismo dia en que
sucede el evento 100%
13 GS2 Marketing Campaiias publicadas en mailing y redes sociales 100%
) Menor al 5% a més de 30 dias, menora
14 GS3 Cobranza Cartera vencida ;
10% de entre 15y 30 dias
DIRECCION
La planificacion estratégica sea realizada a mas Planificacion estratégica realizada a mas
15 GD1 Planificacion estratégica tardar los primeros 20 dias del afio tardar en los primeros 20 dias del afio
La presupuestacion sea realizada a mas tardar los Presupuestacion realizada a mas tardar
16 GD2 Presupuestacion primeros 20 dias del afio en los primeros 20 dias del afio
GESTION DE PROCESOS
La planificacion realizada a més tardar los primeros [Planificacion realizada a mas tardar en
17 GP1 Planificacion de procesos 20 dias del afio los primeros 20 dias del afio
18 GP2 Gestion de procesos Porcentaje de indicadores monitoreados 100%
Porcentaje de las solicitudes de mejora continua
19 GP3 Control Operativo sean atendidas en tiempo y forma 100%
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4.2.7 PROCEDIMIENTOS

El producto final del modelado de procesos es la documentacion de los procedimientos de los procesos.
Una vez definidos los nuevos procesos para Consultoria INT y los indicadores clave de desempefio se
realizé la documentacion de estos procesos tomando como modelo la plantilla estandar de ISO, mismos

que se encuentran en los Anexos 4 y 5.

4.2.8 PLAN DE VERIFICACION Y VALIDACION

Los objetivos principales de este Plan de Verificacion y Validacidn son: facilitar la deteccion y correccién
temprana de errores, fortalecer el énfasis de la administracion del proyecto en los factores de riesgo y
soportar el proceso de desarrollo para asegurar el desempefio satisfactorio, el programa de trabajo y el
presupuesto.

Para este proyecto se planea la siguiente secuencia de tareas para la Validacion y verificacion de

procesos:
Plan de V&V Descripcion Participantes
Formacion de equipo de tarea
Formacion de equipo de tarea Seleccion de los miembros a SPM Lider del
participar en las actividades de proyecto
verificacion y validacion
Verificacion
Revision de mapa de procesos Revision de la calidad técnica del Consultor SPM
mapa de arquitectura
Revision de procesos Revisidn técnica de los modelos de | Consultor SPM

procesos conforme a BPMN 2
Revisidn de métricas e indicadores | Revision de la claridad y pertinencia | Consultor SPM
contra los procesos
Revisidn de procedimientos Revisar la integridad y pertinencia Consultor SPM
para alcanzar los objetivos, el

proposito y el alcance del proyecto
Elaboracion del RD Elaboracién del reporte de Consultor SPM
discrepancias

Validacion Inicial

Revisidén de mapa de procesos Revisidn del apego a los Consultor SPM
requerimientos y objetivos del

mapa de arquitectura del proyecto
Revisidn de procesos Revisidn del apego a los Consultor SPM
requerimientos y objetivos modelo
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de procesos

Revisién de métricas e indicadores

Revisidn del apego a los
requerimientos y de las métricas e
indicadores

Consultor SPM

Revision de procedimientos

Revision del apego a los
requerimientos y objetivos de los
procedimientos

Consultor SPM

Elaboracion del RD

Elaboracion del reporte de
discrepancias

Consultor SPM

Ajuste de procesos

Ajuste a el mapa, los modelos,
meétricas o procedimientos conforme
a las discrepancias encontradas

Consultor SPM

Revalidacion

Validacién secundaria de los
elementos encontrados con
discrepancias

Consultor SPM

Validacion de Implementacion

Planear sesion de validacion con
grupos de interés

Convocar a taller de validacion a
grupos de interés

Sesiones de validacion con grupos
de interés

Generar Reporte de discrepancias

Correccion y firma de RD (Reporte
de discrepancias)
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4.2.9 REPORTE DE DISCREPANCIAS

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

Proyecto: Consultoria INT Mejorando Procesos S. de R.L. de C.V Mejora de
los procesos de la organizacion
Tipo de Actividad: Verificacion - Validacion

Consultor responsable del Reporte:

Consultor Sadday Preciado Mariscal

Equipo de tarea:

SPM, Lider del proyecto

ID

Documento

Discrepancia

Descripcion

1

Mapa de arquitectura

Procesos mal ubicados

El proceso de atencion a clientes no
debe estar en comercializacion ya que
da atencidn a varios macro procesos,
reubicarlo en el proceso de operaciones.

2 Mapa de arquitectura Faltan conexion en varios | Conectar el los procesos de soporte de
procesos cobranza y facturacion con el cliente.

3 Mapa de arquitectura Faltan los nombres de los | Definir los nombres de los documentos
documentos o informacién | que se envian y reciben en los procesos
de las conexiones entre de IT, entre el proceso de Sistema de
algunos procesos. Datos y Gestion del Conocimiento, entre

los procesos de Direccion, Gestion de
Procesos y Procesos de Soporte.
4 Modelo descriptivo de Procesos improcedentes | Los procesos de Prospeccion y
comercializacién Marketing no deben formar parte del
proceso de comercializacion.
5 Modelo operativo de Inconsistencias en Hacen falta eventos de mensaje en la
comercializacion eventos comunicacion entre responsables del
proceso, en algunos canales si existen
los eventos, y en otros no, se requiere
unificar todo de acuerdo a la notacién
BPMN 2
6 Modelo operativo de Tipo de proceso El proceso de Operacion debe ser Tipo
Operaciones seleccionado es erréneo | Colaborativo
7 Modelo operativo de Eventos de mensaje Eliminar los eventos de mensaje para
Operaciones confusos evitar generar confusion al usuario,
cambiarlos conforme a notacién BPMN
V1

8 Métricas e indicadores Existen indicadores Se deben eliminar los métricos e
redundantes en indicadores redundantes y unificar en
Operaciones, Procesos de | uno solo, para lograr el objetivo de
Soporte, Direccion y control y simplificar la medicion.

Gestidn de Procesos
9 Procedimiento de Diagrama de proceso Corregir el diagrama de proceso con las

Comercializacién

sugerencias aplicadas en los puntos
anteriores.
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Proyecto: Consultoria INT Mejorando Procesos S. de R.L. de C.V Mejora

de los procesos de la organizacion

Tipo de Actividad: Verificacion - Validacion

Consultor responsable del Reporte: | Consultor Sadday Preciado Mariscal

Equipo de tarea: SPM, Lider del proyecto

ID Documento Discrepancia Descripcion

1

Mapa de arquitectura

Proceso de Marketing
mal ubicado en procesos
de soporte

Moverlo a procesos clave dentro del
macroproceso de comercializacion

2 Modelo descriptivo de Procesos confusos El proceso de promocion y prospeccion y
comercializacion el proceso de Marketing no deben estar
en el proceso de ventas, se deben
documentar por separado para ho
generar confusion en el usuario, y definir
claramente que el proceso de venta no
necesariamente inicia con la Promocién
y Prospeccion.
3 Modelo descriptivo de Incongruencia entre El modelo descriptivo no es congruente
comercializacion procesos con el operativo
4 Modelo operativo de Tareas faltantes en el Agregar tareas de Seguimiento durante
comercializacién Responsable de Cursos | el curso, entrega de documentacion del
curso, analisis de resultados del curso.
5 Métricas e indicadores de Correccion de indicador | Se cambi6 el indicador de 60 paquetes a
comercializacion de numero de paquetes | 40 paquetes
vendidos por mes
6 Procedimiento de Falta de claridad en Es confuso manejar el término de 24
comercializacion algunas Politicas horas habiles, cambiarlo por 1 dia habil.
Agregar politica de llamar al cliente
después de recibido el pago.
Agregar que toda cotizacion debe ser
capturada en Adminpagq y CRM
Modificar la politica de comision por
recomendacion de clientes de
Distribuidores Autorizados
7 Procedimiento de Falta de claridad en Segun anotaciones en recabadas en el
comercializacidn algunas tareas Procedimiento, anexo a este documento.
8 Procedimiento de Documentos Pasar el documento Oportunidad de

comercializacién

relacionados y Formatos

Venta en Sales UP a la seccion de
Formatos.

LAE Tania Aziz Saliev Gonzalez Quezada

Sponsor

FIRMA DE VALIDACION
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4.2.10 MATRIZ DE CORRELACION

Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

Figura 39. Matriz de Correlacion (Peha, 2016)

Matriz de correlacion de Actividades/Tareas
Consultoria INT Mejorando Procesos S de RL de CV - Mejora de Procesos de la Organizacién

Macro proceso[id Proceso

B Rol

B Rol de responsable

B Responsable

B Actividades a desarrollar

B competencias Requeridas |8

Propuestas de Valor

Comercializacion Duefio Direccion / Gestor de Tania Aziz Saliev Gonzélez Coordinar y motivar al equipo de Conocimiento en ventas, liderazgo,
procesos Quezada comercializacion, velar por el gestién de personal
cumplimiento de las metas, promover
el trabajo en equipo
Comercializacion [Prospeccion Responsable Duefio de comercializacion Andrea Alejandra Suri Pérez  |Andlisis de mercados, busqueda de |Buen trato general, habilidad de
clientes potenciales, negociaciéon y convencimiento, trato con las
registro de nuewos clientes personas
Comercializacion [Prospeccién Responsable Duefio de comercializacion Alejandra Peralez Jacobo Anélisis de mercados, busqueda de |Buen trato general, habilidad de
clientes potenciales, negociacion y convencimiento, trato con las
registro de nuewos clientes personas
Comercializacion [Marketing Responsable Duefio de comercializacion Alejandra Peralez Jacobo Anélisis de mercados, manejo de Buen trato general, habilidad de
redes sociales, disefio de campafias [convencimiento, trato con las
publicitarias, mailing, telemarketing personas, habilidades de disefio y
mercadotecnia
Comercializaciéon |Ventas Responsable Duefio de comercializacion Andrea Alejandra Suri Pérez  |Seguimiento a necesidades de venta, |Conocimiento en ventas, manejo
levantamiento y autorizacion de de herramientas computacionales,
pedidos. habilidad de convencimiento, trato
con las personas
Comercializacion |Ventas Responsable Duefio de comercializacion Alejandra Peralez Jacobo Seguimiento a necesidades de venta, |Conocimiento en ventas, manejo
levantamiento y autorizacién de de herramientas computacionales,
pedidos. habilidad de convencimiento, trato
con las personas, orden, trabajo
bajo presion.
Comercializaciéon [Organizacién de Cursos |Responsable Duefio de comercializacion Alejandra Peralez Jacobo Seguimiento e identificacion de Conocimiento en organizacion de
necesidades de capacitacién, envio [eventos, orden, trabajo bajo
de temarios, retroalimentacion. presion.
Comercializaciéon |Gestion de Compras Responsable Duefio de comercializacion Andrea Alejandra Suri Pérez Levantamiento de érdenes de compra, [Conocimiento del proveedor,
envio y seguimiento al surtido de conocimiento administrativo,
certificados, solicitud de aclaraciones. |[manejo de herramientas
computacionales, orden, trabajo
bajo presion
Comercializacién [Gestion de Compras Responsable Duefio de comercializacion Alejandra Peralez Jacobo Levantamiento de 6rdenes de compra, [Conocimiento del proveedor,
envio y seguimiento al surtido de conocimiento administrativo,
certificados, solicitud de aclaraciones. |[manejo de herramientas
computacionales, orden, trabajo
bajo presion
Comercializacion |Cobranza Responsable Duefio de comercializacion Andrea Alejandra Suri Pérez  |Seguimiento y cobro de las Conocimiento administrativo,

manejo de cuentas por cobrar,
manejo fiscal, manejo de
herramientas computacionales
orden, trabajo bajo presion
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Comercializacion |Cobranza Responsable Duefio de comercializacion Alejandra Peralez Jacobo Seguimiento y cobro de las Conocimiento administrativo,
Propuestas de Valor manejo de cuentas por cobrar,
manejo fiscal, manejo de
herramientas computacionales
orden, trabajo bajo presion
Comercializacion |Tesoreria Responsable Duefio de comercializacion Rosalinda Ifiiguez Céardenas Validacion de depositos y flujo de Conocimiento administrativo,
efectivo manejo se flujo de efectivo, manejo
de herramientas computacionales,
orden, trabajo bajo presion.
Comercializacion |Facturacion Responsable Duefio de comercializacion Rosalinda Ifiiguez Cardenas Validacion de informacion a facturar, [Conocimiento administrativo,
Facturacion y entrega de las facturas [manejo de herramientas
computacionales, orden, trabajo
bajo presion
Operaciones Duefio Direccién / Gestor de Sadday Preciado Mariscal Coordinar y motivar al equipo de Conocimiento en operaciones,
procesos operaciones \elar por el cumplimiento [liderazgo, gestién de personal
de las metas, promover el trabajo en
equipo
Operaciones Gestion de Senicios Responsable Duefio de operaciones Rosalinda Ifiiguez Cardenas Recepcion de solicitudes de clientes, |Buen trato general, habilidad de

andlisis de casos y problematicas
para su canalizacion correcta al
responsable de ejecucion,
seguimiento a finalizacion de la
solicitud.

identificacion de problemas y
criterio de urgencias, organizado,

sistematico, analitico, trabajo bajo

presién, negociacion,
conocimiento de herramientas
computacionales.

Operaciones Instalacion Responsable Duefio de operaciones Daniel Martinez Gonzalez Recepcion de citas de instalacion, Buen trato general, habilidad
andlisis de condiciones del entorno de |técnica en sistemas Conpagi y
instalacién, instalacion, validacién de |computacionales en general,
correcto funcionamiento del software, |organizado, sistematico, analitico,
seguimiento a pendientes. capacidad de seguimiento y

control, trabajo bajo presion.

Operaciones Instalacion Responsable Duefio de operaciones Juan Francisco Ledezma Recepcion de citas de instalacion, Buen trato general, habilidad

Sanchez andlisis de condiciones del entorno de [técnica en sistemas Conpagi y
instalacion, instalacion, validaciéon de |computacionales en general,
correcto funcionamiento del software, |organizado, sistematico, analitico,
seguimiento a pendientes. capacidad de seguimiento y

control, trabajo bajo presioén.

Operaciones Instalacién Responsable Duefio de operaciones Analia Garcia Villegas Recepcion de citas de instalacion, Buen trato general, habilidad
andlisis de condiciones del entorno de [técnica en sistemas Conpagi y
instalacion, instalacion, validaciéon de |computacionales en general,
correcto funcionamiento del software, |organizado, sistematico, analitico,
seguimiento a pendientes. capacidad de seguimiento y

control, trabajo bajo presion.

Operaciones Instalacién Responsable Duefio de operaciones Tania Aziz Saliev Gonzélez Recepcion de citas de instalacion, Buen trato general, habilidad

Quezada

andlisis de condiciones del entorno de
instalacion, instalacion, validacion de
correcto funcionamiento del software,
seguimiento a pendientes.

técnica en sistemas Conpaqi y
computacionales en general,

organizado, sistematico, analitico,

capacidad de seguimiento y
control, trabajo bajo presion.
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Operaciones Instalacién Responsable Duefio de operaciones Sadday Preciado Mariscal Recepcion de citas de instalacion, Buen trato general, habilidad
andlisis de condiciones del entorno de [técnica en sistemas Conpagi y
instalacion, instalacion, validacion de |computacionales en general,
correcto funcionamiento del software, |organizado, sistematico, analitico,
seguimiento a pendientes. capacidad de seguimiento y

control, trabajo bajo presion.

Operaciones Soporte técnico remoto o [Responsable Duefio de operaciones Daniel Martinez Gonzalez Recepcion de citas de soporte, Buen trato general, habilidad

presencial andlisis del problema presentado, técnica en sistemas Conpaqi y
idenficiacién de la solucién, ejecucién |computacionales en general,
de la solucion, validacién de organizado, sistematico, analitico,
funcionalidad, retroalimentacion con el [capacidad de seguimiento y
cliente, envio de bitacora de senicio, [control, trabajo bajo presion.
documentacion del caso.

Operaciones Soporte técnico remoto o |Responsable Duefio de operaciones Juan Francisco Ledezma Recepcion de citas de soporte, Buen trato general, habilidad

presencial Sanchez andlisis del problema presentado, técnica en sistemas Conpagi y
idenficiacion de la solucion, ejecucion |computacionales en general,
de la solucién, validacion de organizado, sistematico, analitico,
funcionalidad, retroalimentacién con el [capacidad de seguimiento y
cliente, envio de bitacora de senicio, [control, trabajo bajo presion.
documentacion del caso.

Operaciones Soporte técnico remoto o |Responsable Duefio de operaciones Analia Garcia Villegas Recepcion de citas de soporte, Buen trato general, habilidad

presencial analisis del problema presentado, técnica en sistemas Conpaqi y
idenficiacién de la solucién, ejecucién |computacionales en general,
de la solucioén, validacién de organizado, sistematico, analitico,
funcionalidad, retroalimentacién con el [capacidad de seguimiento y
cliente, envio de bitacora de senicio, |control, trabajo bajo presion.
documentacion del caso.

Operaciones Soporte técnico remoto o [Responsable Duefio de operaciones Tania Aziz Saliev Gonzélez Recepcion de citas de soporte, Buen trato general, habilidad

presencial Quezada andlisis del problema presentado, técnica en sistemas Conpagi y
idenficiacién de la solucién, ejecucion |computacionales en general,
de la solucion, validacién de organizado, sistematico, analitico,
funcionalidad, retroalimentacion con el [capacidad de seguimiento y
cliente, envio de bitacora de senicio, [control, trabajo bajo presion.
documentacion del caso.

Operaciones Soporte técnico remoto o |Responsable Duefio de operaciones Sadday Preciado Mariscal Recepcion de citas de soporte, Buen trato general, habilidad

presencial andlisis del problema presentado, técnica en sistemas Conpaqi y
idenficiacion de la solucion, ejecucion |computacionales en general,
de la solucién, validacién de organizado, sistematico, analitico,
funcionalidad, retroalimentacion con el [capacidad de seguimiento y
cliente, envio de bitacora de senvicio, |[control
documentacion del caso.
Operaciones Implantacién Responsable Duefio de operaciones Daniel Martinez Gonzalez Recibir proyecto de implantacion, Buen trato general, habilidad

deteccion de necesidades del cliente
y proceso, definicién de plan de
trabajo, configuracién y ejecucion de
pruebas piloto, capacitacion al cliente,
organizacion y ejecucion de tareas de
arranque de implantacion,
seguimiento a implantacion.

técnica en sistemas Conpagi y
computacionales en general,
organizado, sistematico, analitico,
capacidad de seguimiento y
control, capacidad de oratoria o
imparticién de cursos, trabajo bajo
presién
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Operaciones Implantacién Responsable Duefio de operaciones Juan Francisco Ledezma Recibir proyecto de implantacion, Buen trato general, habilidad
Sanchez deteccion de necesidades del cliente [técnica en sistemas Conpagi y

y proceso, definicién de plan de computacionales en general,
trabajo, configuracion y ejecucién de |organizado, sistematico, analitico,
pruebas piloto, capacitacion al cliente, [capacidad de seguimiento y
organizacion y ejecucion de tareas de [control, capacidad de oratoria o
arranque de implantacion, imparticion de cursos, trabajo bajo
seguimiento a implantacion. presion

Operaciones Implantacion Responsable Duefio de operaciones Analia Garcia Villegas Recibir proyecto de implantacién, Buen trato general, habilidad
deteccion de necesidades del cliente [técnica en sistemas Conpagi y
y proceso, definicion de plan de computacionales en general,
trabajo, configuracion y ejecucion de |organizado, sistematico, analitico,
pruebas piloto, capacitacion al cliente, |capacidad de seguimiento y
organizacion y ejecucion de tareas de [control, capacidad de oratoria o
arranque de implantacion, imparticién de cursos, trabajo bajo
seguimiento a implantacion. presion

Operaciones Implantacién Responsable Duefio de operaciones Tania Aziz Saliev Gonzalez Recibir proyecto de implantacion, Buen trato general, habilidad

Quezada deteccion de necesidades del cliente [técnica en sistemas Conpagi y

y proceso, definicién de plan de computacionales en general,
trabajo, configuracion y ejecucién de |organizado, sistematico, analitico,
pruebas piloto, capacitacion al cliente, [capacidad de seguimiento y
organizacién y ejecucion de tareas de [control, capacidad de oratoria o
arranque de implantacion, imparticién de cursos, trabajo bajo
seguimiento a implantacion. presion

Operaciones Implantacion Responsable Duefio de operaciones Sadday Preciado Mariscal Recibir proyecto de implantacion, Buen trato general, habilidad

deteccién de necesidades del cliente
y proceso, definicion de plan de
trabajo, configuracién y ejecucion de
pruebas piloto, capacitacion al cliente,
organizacion y ejecucion de tareas de
arranque de implantacion,
seguimiento a implantacion.

técnica en sistemas Conpadi y
computacionales en general,
organizado, sistematico, analitico,
capacidad de seguimiento y
control, capacidad de oratoria o
imparticién de cursos, trabajo bajo
presion

Operaciones

Capacitacion

Responsable

Duefio de operaciones

Daniel Martinez Gonzélez

Recibir calendario de cursos
confirmados, planear temario del
curso, impartir curso de capacitacion,
retroalimentacion con el asistente.

Buen trato general, capacidad de
oratoria o imparticién de cursos,
liderazgo, &gil y dindmico,
conocimientos técnicos y de
funcionamiento de los sistemas
computacionales de Contpadi,
dominio del temario del curso,
conocimiento generales de
contabidad, administracion y
fiscales.

Operaciones

Capacitacion

Responsable

Duefio de operaciones

Juan Francisco Ledezma
Sanchez

Recibir calendario de cursos
confirmados, planear temario del
curso, impartir curso de capacitacion,
retroalimentacion con el asistente.

Buen trato general, capacidad de
oratoria o imparticién de cursos,
liderazgo, &gil y dinamico,
conocimientos técnicos y de
funcionamiento de los sistemas
computacionales de Contpagqi,
dominio del temario del curso,
conocimiento generales de
contabidad, administracion y
fiscales.
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Operaciones

Capacitacion

Responsable

Duefio de operaciones

Analia Garcia Villegas

Recibir calendario de cursos
confirmados, planear temario del
curso, impartir curso de capacitacion,
retroalimentacion con el asistente.

Buen trato general, capacidad de
oratoria o imparticién de cursos,
liderazgo, &gil y dinamico,
conocimientos técnicos y de
funcionamiento de los sistemas
computacionales de Contpagqi,
dominio del temario del curso,
conocimiento generales de
contabidad, administracion y
fiscales.

Operaciones

Capacitacion

Responsable

Duefio de operaciones

Tania Aziz Saliev Gonzéalez
Quezada

Recibir calendario de cursos
confirmados, planear temario del
curso, impartir curso de capacitacion,
retroalimentacion con el asistente.

Buen trato general, capacidad de
oratoria o0 imparticién de cursos,
liderazgo, agil y dinamico,
conocimientos técnicos y de
funcionamiento de los sistemas
computacionales de Contpadqi,
dominio del temario del curso,
conocimiento generales de
contabidad, administracion y
fiscales.

Operaciones

Capacitacion

Responsable

Duefio de operaciones

Sadday Preciado Mariscal

Recibir calendario de cursos
confirmados, planear temario del
curso, impartir curso de capacitacion,
retroalimentacion con el asistente.

Buen trato general, capacidad de
oratoria o imparticion de cursos,
liderazgo, agil y dindmico,
conocimientos técnicos y de
funcionamiento de los sistemas
computacionales de Contpagi,
dominio del temario del curso,
conocimiento generales de
contabidad, administracién y
fiscales.

Operaciones

Gestion del Conocimiento

Responsable

Duefio de operaciones

Daniel Martinez Gonzalez

Documentacion de problema,
diagnéstico y solucién de cada nuevo
caso presentado.

habilidad técnica en sistemas
Conpagi y computacionales en
general, habilidad de andlisis,
habilidad de redaccion,
organizado, trabajo bajo presién

Operaciones

Gestion del Conocimiento

Responsable

Duefio de operaciones

Juan Francisco Ledezma
Sanchez

Documentacion de problema,
diagnéstico y solucién de cada nuevo
caso presentado.

habilidad técnica en sistemas
Conpagi y computacionales en
general, habilidad de andlisis,
habilidad de redaccion,
organizado, trabajo bajo presién

Operaciones

Gestion del Conocimiento

Responsable

Duefio de operaciones

Analia Garcia Villegas

Documentacion de problema,
diagnéstico y solucién de cada nuevo
caso presentado.

habilidad técnica en sistemas
Conpagi y computacionales en
general, habilidad de andlisis,
habilidad de redaccién,
organizado, trabajo bajo presién
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Operaciones Gestion del Conocimiento [Responsable Duefio de operaciones Tania Aziz Saliev Gonzélez Documentacion de problema, habilidad técnica en sistemas
Quezada diagnéstico y solucién de cada nuevo [Conpagi y computacionales en
caso presentado. general, habilidad de andlisis,
habilidad de redaccion,
organizado, trabajo bajo presién
Operaciones Gestion del Conocimiento |[Responsable Duefio de operaciones Sadday Preciado Mariscal Documentacion de problema, habilidad técnica en sistemas
diagnéstico y solucién de cada nuevo [Conpagi y computacionales en
caso presentado. general, habilidad de andlisis,
habilidad de redaccion,
organizado, trabajo bajo presién
Operaciones Atencion a Clientes Responsable Duefio de operaciones Rosalinda Ifiiguez Cardenas Recepcion de pendientes para Buen trato general, habilidad de
seguimiento con clientes, andlisis de |identificacién de problemas y
casos y problematicas para su criterio de urgencias, organizado,
canalizacién correcta al responsable |sistematico, analitico, trabajo bajo
de ejecucion, seguimiento a presion, negociacion,
finalizacién de la solicitud. conocimiento de herramientas
computacionales.
Operaciones Facturacion Responsable Duefio de operaciones Rosalinda Ifiiguez Céardenas Validacion de informacion a facturar, [Conocimiento administrativo,

Facturacion y entrega de las facturas

manejo de herramientas
computacionales, orden, trabajo
bajo presion

Operaciones Cobranza Responsable Duefio de operaciones Rosalinda Ifiiguez Céardenas Seguimiento y cobro de las Conocimiento administrativo,
Propuestas de Valor de Pdlizas de manejo de cuentas por cobrar,
Senvcio y facturas de senvicio manejo fiscal, manejo de
herramientas computacionales
orden, trabajo bajo presion
Operaciones Tesoreria Responsable Duefio de operaciones Rosalinda Ifiiguez Céardenas Validacion de depésitos y flujo de Conocimiento administrativo,

efectivo

manejo se flujo de efectivo, manejo
de herramientas computacionales,
orden, trabajo bajo presion.
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Organigrama

Figura 40. Organigrama
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5. RESULTADOS

Consultoria INT es una empresa joven dedicada a la consultoria en sistemas de informacion, con 5 afios de
vida. Se encuentra en el momento ideal para implementar BPM como disciplina de gestion de procesos de negocio,
ya que al ser una empresa pequefia, el cambio de filosofia funcional a una disciplina basada en procesos, ha

resultado menos doloroso y complicado.

En un principio, tuve que trabajar mucho yo, como duefia de la empresa, en cambiar mi estructura mental,

siempre habia trabajado bajo esquemas funcionales.

En paralelo, otro reto fue apropiar a mi socia y sponsor en este proyecto BPM, ya que sin su aprobacién,

todos los esfuerzos quedarian Unicamente plasmados en papel y la implantacién nunca llegaria.

Durante la fase inicial de andlisis, trabajé mucho con las entrevistas y SIPOC’s lo cual me ayudé bastante a
cumplir los dos retos mencionados anteriormente, porque fueron una herramienta base para evidenciar la necesidad
latente del cambio en el sistema de trabajo que llevabamos en ese momento, siempre consideramos que nuestra
empresa era organizada y sistematica, pero después del andlisis, me di cuenta que no era asi, que todos nuestros
colaboradores trabajaban bajo objetivos individuales, cumpliendo con sus funciones pero pocas veces analizando el

impacto de sus acciones hacia otras areas de la empresa y sobretodo, hacia el cliente.

Opté por explicarle a mi socia y colaboradores, la disciplina BPM resaltando en primer lugar los beneficios.
Resaltar las ventajas fue muy positivo para lograr la empatia de todos, y la verdad, no fue nada complicado

involucrar de manera positiva a todos los integrantes de Consultoria INT.

En las fases de analisis y disefio, una vez que ya conté con el Mapa de Arquitectura de Procesos, la
conceptualizacién de BPM se volvio mas sencilla, porque en lugar de ver a la empresa con un organigrama con
puestos y areas funcionales, se aterrizé el planteamiento BPM con un diagrama que muestra el Modelo de Negocio
de Consultoria INT, la manera de conducir sus actividades con una orientacion a procesos, el modelo de operacion
de la empresa, “simple de entender”.

La representacion (0 modelado) detallada de las actividades de cada uno de los procesos de negocios

identificados.

Este Mapa de Arquitectura de procesos identifica: al cliente, los procesos criticos, los procesos de soporte,
los procesos de gestion, los procesos de TI, los macro procesos y procesos que los comprenden, los proveedores,

las relaciones entre si y los procesos de entorno.
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A partir de ese momento, el modelado, documentacién, validacién, simulacion de procesos se comenzo a

gestar hasta tener las primeras versiones de procesos, que en definitiva no fue tarea facil, y me apoyé mucho en las

validaciones de mis colaboradores y sobretodo de mi socia.

Desde un principio, comenzamos todos a trabajar en base a objetivos en equipo, y todos los métricos e
indicadores definidos tienen este enfoque, asi como, el esquema actual de remuneracion y recompensa. Los
resultados han ido mejorando mes con mes, y el compromiso de mis colaboradores cada dia se hace mas evidente.
Claro que aun falta mucho por hacer al respecto, porque como siempre hay quienes se quedan un poco atras del

resto del equipo, pero de eso se trata la mejora continua.

Actualmente estoy en la fase de implantacion de los macroprocesos, tanto de Comercializacién como de

Operaciones.

81



Especialidad en Mejora de Procesos de negocio

Universidad Jesuita
de Guadalajara

=
¥l ITESO
NA

6. CONCLUSIONES

Los resultados estan por verse, pero por ejemplo, en tan solo una semana de seguimiento a un nuevo
proceso de Gestion del Servicio, los cambios en la actitud de la gente, en la percepcion de las necesidades del
cliente, y en el correcto seguimiento a sus solicitudes ha sido evidente. Existe compromiso y cooperacion de todo el
equipo por apoyar al duefio del proceso, y por cumplir cada quien con sus responsabilidades. Se han registrado mas
de 100 seguimientos a casos pendientes y se le ha dado solucién al 70% en maximo 48 horas, este dato nunca se

hubiera registrado sin la existencia de este proceso, y nos ha permitido no olvidar cerrar ciclos con el cliente.

De igual modo, también hemos notado nuestros puntos débiles, ya que corrimos el nuevo proceso en
temporada alta y de mayor demanda por los cambios fiscales y su entrada en vigor, todos los clientes desean ser
atendidos al mismo tiempo y por supuesto, nuestra capacidad se ha visto sobrepasada, pero, gracias al proceso de
Gestion del servicio, hemos podido organizar todos los seguimientos de tal manera que los clientes se sientan

satisfechos.

Este es apenas el comienzo, he aprendido que el éxito de cualquier negocio esta en su modelo de negocio,
y en la importancia que se designe a cada una de las partes involucradas, clientes, colaboradores, proveedores,

duefios y sociedad en general.

BPM es la disciplina que permitird que Consultoria INT cumpla con su Mision y alcance su Vision.

Resulta muy importante que en este comienzo, se involucre a todo el personal, pero sobre todo, a los
duefios, ya que si ellos no estan convencidos realmente y comprometidos con el proyecto, los resultados seran
deficientes o simplemente cualquier cambio que se sugiera no tendra impacto en la empresa.

Como consultora y duefia de Consultoria INT, mi visidn de negocio ha cambiado radicalmente, ahora pienso
en duefios de procesos y en procesos de negocio. Mi objetivo a seguir, es lograr que todos los colaboradores de la
empresa nos comprometamos con el proyecto y trabajemos hacia el mismo fin.

Conclusiones Personales

El desarrollar este trabajo de obtencién de grado, me ha sido de mucha utilidad, ya que, representa la

puesta en marcha de todos los conocimientos adquiridos en esta especialidad de Mejora de Procesos de Negocio. El

crecimiento profesional que he tenido ha sido mucho, ya que me ha servido para enriquecer varios aspectos, el
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primero, mi visidn como empresaria, ahora ya no pienso en mi organizacion desde un punto de vista funcional y con

objetivos aislados por areas, sino que, ahora la visualizo basada en sus procesos.

El segundo aspecto, es mi vision como consultora, uno de los roles que desempefio en mi negocio es el de
ser consultora de mis clientes, orientarlos, revisar sus procesos, sugerirles mejoras para implementar de forma
dptima los sistemas administrativos que vendemos, ahora, esta asesoria estara enfocada en la mejora de procesos
de negocio con la disciplina BPM. Tengo un &rea de oportunidad muy amplia que puedo comenzar a trabajar con los

empresarios con los que tengo contacto todos los dias, y a los que me gustaria contagiar de este entusiasmo.

Y por ultimo, otro aspecto de mejora ha sido mi visién como duefia de proceso, palpar la importancia de
gestionar correctamente un macroproceso, conocer los alcances, trabajar con la gente para que compartamos el

mismo objetivo, dirigir y medir los resultados y el impacto que se tiene para con el cliente.

En pocas palabras, estoy muy satisfecha de haber cursado esta especialidad, se superaron mis
expectativas y mi proximo objetivo es llevar todo este nuevo conocimiento a mi socia, mis colaboradores, mis clientes
y a la sociedad en la que me desarrollo profesionalmente. Incluso, me atrevo a decir, que esta disciplina la puedo

aplicar incluso en mi vida personal, con mi familia directamente en mi hogar.
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