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1. Antecedentes de la empresa

La empresa de nombre Myself nace en el afio 2013 a través de la creacion de
un perfil en redes sociales, donde se aventur6 primeramente con la venta de
magquillaje y ropa casual, pero debido a la poca demanda se decidié posteriormente
incursionar en el mercado de lenceria fina, donde finalmente se tuvo una excelente
respuesta por parte del mercado. Dada esta reaccion, se opto por incluir al catalogo
de productos trajes de bafio para dama, pero al solo tener la red social como canal
de distribucion, los clientes cada vez més solicitaban ver los productos antes de
comprarlos.

Es por ello, que se decidié brindar una atencion personalizada al cliente, abriendo las
puertas de la vivienda de la propietaria para recibirlos, permitiendo asi que los
clientes revisaran los productos y pudieran probarselos si lo consideraban necesario.
De igual forma, este mismo lugar fungia a su vez como almacén para la mercancia.
Con el paso del tiempo y dado que la demanda iba incrementando rapidamente, las
operaciones crecieron a un grado que se tornaba dificil la recepcién de personas en
una vivienda, es por ello que se tomo la decision de rentar un espacio en una plaza
comercial pequefia en la ciudad de Guadalajara, Jalisco, de tal forma que los clientes
tuvieran una mayor comodidad, mejorando su atencion. Fue este el lugar donde se
da inici6 al desarrollo de la marca y la imagen de la empresa.

Asimismo, la apertura de la sucursal detono la apariciébn de nuevos prospectos de
proveedores, lo cual incrementaba poco a poco la cartera de productos,
convirtiéndose en un reto para la empresa.

Fue entonces cuando se adquirié un equipo de cOmputo en conjunto con un sistema
que serviria para toda la gestién de operaciones de la empresa, es ahi donde por
primera vez se comienza a llevar un control de los productos en almacén, compras,
ventas, entre otros.

Gracias a estos cambios positivos, la demanda tuvo un crecimiento importante en el
indice de ventas de ambos canales, tanto en la tienda como en redes sociales, debido
a que los clientes iban conociendo la calidad de los productos.

Este incremento en la cantidad demanda, obligo a la empresa a adoptar un local de
mayores dimensiones dentro de la misma plaza, optando por uno con mejor ubicacion
y espacio. Dado el éxito en las ventas, poco tiempo después el espacio volvio a ser

insuficiente para continuar operando de la misma manera y seguir ofreciendo esa
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calidad y servicio al cliente, razon por la cual se adquiere el local contiguo para unirlo
al que ya se tenia y formar uno solo. Poco después con el incremento de nimero de
proveedores y un mayor catalogo de productos, genero la necesidad de un almacén
donde pudiera guardarse la mercancia para ya no tenerla almacenada solo en cajas.
Es asi como se crea un segundo piso para contar con un almacén dedicado con
ubicaciones estructuradas para agilizar la identificacion de los productos, por otro
lado, aprovechando el espacio de ese segundo nivel, se crearon dos oficinas, una
para la propietaria y otra para la persona del departamento de sistemas en conjunto
con la persona dedicada a la atencion de redes sociales.

Hoy en dia se cuenta con 10 proveedores, 6 empleados de tiempo completo y un
inventario de aproximadamente cinco mil articulos, ademas de una segunda

sucursal. Por el lado de redes sociales, se cuenta con 650 mil seguidores.

2. Problematica detectada

Gira en torno a la operacion de la empresa, pues existen ciertos procesos ya
establecidos y operando, pero en diversas ocasiones la falta de seguimiento y el no
contar con la documentacién formal elaborada genera claras areas de oportunidad.
Aunado a esto, se observa que el no adoptar la infraestructura tecnolégica adecuada
para que soporte los procesos actuales afecta de manera directa la rentabilidad de
la empresa, debido a que vuelve deficiente diversas partes del proceso perdiendo
mucho tiempo al ejecutar la misma operacion una y otra vez manualmente.

Tal es el caso de la venta en linea, que se ha visto afectada a raiz de no contar con
las herramientas tecnoldgicas necesarias, se observa la dificultad desde que el duefio
del proceso no cuenta con acceso al sistema para revisar inventarios, pues deberia
ser esto considerado como una tarea crucial para proceder con dicho prospecto de
venta. Este tipo de situaciones resultan hasta cierto punto un impacto negativo con
el cliente, pues el llegar a negar un producto cuando este ya ha sido vendido afecta
directamente el posicionamiento de la marca.

Por otro lado, hablando un poco del proceso de facturacion, es muy clara su
deficiencia, por la razén de que no existe un proceso automatizado que genere las
facturas y las envie directamente al cliente, sino que se ha llevado a cabo mediante

un proceso rudimentario que demanda mas tiempo y requiere de mas intervenciones
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gue si lo comparamos con un proceso donde el propio cliente sea capaz de
interactuar con un sistema y obtener asi su factura.

Ahora bien. respecto a la entrega de pedidos por parte del proveedor, al ser estos
ordenados fuera del sistema administrativo, crea grandes discrepancias entre lo que
se ordena y lo que realmente se recibe a la entrega del pedido, lo cual ha generado
una serie de productos faltantes de los que no se lleva ningun registro, ocasionando
asi que estos productos ya no se resurtan en una segunda orden por parte del
proveedor, lo que afecta directamente al inventario y genera una desventaja para la
empresa.

Asi pues, la escasez de diversos recursos tecnoldgicos que se encuentran hoy en
dia disponibles en el pais detiene el crecimiento 6ptimo de la empresa a como lo ha
exigido la demanda, ya que se sigue creciendo a doble digito anual sin tener auin este
respaldo tecnolégico que colabore con la satisfaccion de dichas necesidades.

Es evidente que al no aprovechar ciertos sistemas que sumen a la toma de

decisiones ha contribuido a no desarrollar una mejor ventaja competitiva.

3. Justificacion

Actualmente en este mundo globalizado se vuelve aun mas dificil el generar esa
ventaja competitiva que permita a las empresas desarrollar herramientas estratégicas
gue abonen a las necesidades de su mercado meta.

Es por ello que las organizaciones que tengan una mejor adaptacion al cambio
generardn mas valor y obtendran por ende una mayor rentabilidad. Por otro lado, las
organizaciones son capaces de mantenerse en el mercado gracias a las estrategias
implementadas y a los procesos de negocio bien estructurados, contando siempre
con un sistema de informacién que los respalde y permita ser el apoyo de la
organizacion.

Para dar sustento a este tipo de cambios existen disciplinas como Administracion de
procesos de negocio por sus siglas en ingles BPM, que puede colaborar a mejorar la
eficiencia de los procesos de la empresa, asi como también la mejora de la calidad
en los servicios.

En este caso se observa que existen necesidades muy especificas por parte de este
mercado que se han visto claramente descuidadas por los oferentes, las cuales

deben ser aprovechados realizando cambios para adaptarse y otorgar un mejor
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servicio al cliente.

Esta empresa en especifico, ha logrado desarrollar fuertes alianzas estratégicas con
proveedores que han fortalecido la cadena de suministro.

A su vez, cuenta con un know-how muy desarrollado e interesante, pues ha sabido
identificar apropiadamente ese mercado insatisfecho y responder a la demanda con
productos que logran satisfacer las necesidades de los clientes, al siempre innovar
en las formas de ofrecer u otorgar dichos productos al mercado.

Una de las grandes ventajas competitivas es su tipo de oferta, al estar siempre a la
vanguardia y sobre todo ofreciendo productos cien por ciento mexicanos, que ha sido
considerado como un valor agregado para la empresa.

Es necesario puntualizar que la falta de grandes pilares como un sistema informatico
gue respalde a los procesos y servicios ofrecidos, y la propia reestructuracion de
procesos para su formal documentacion, pone en riesgo la reputacion de la marca al
poder llegar a un limite donde la demanda rebase a la ofertay no se puedan cumplir
las necesidades de los clientes de la empresa.

Es por ello que realizar el andlisis detallado de la empresa para su reestructuracion,
desde la creacién y documentacion de procesos y servicios, hasta la implantaciéon de
nuevas tecnologias ayudara con el aprovechamiento de la oportunidad de mercado
logrando asi cumplir los objetivos estratégicos de la empresa.

4. Alcance

Disefiar los servicios, procesos e infraestructura de tecnologia informatica para
la empresa comercializadora de nombre Myself, la cual lleva 4 afios en el mercado.
Durante este proyecto, se analizaran estrictamente los siguientes procesos internos
de la organizacién: comercializacion, logistica, adquisiciones, de tecnologias de la
informacion, de soporte, de direccion y de gestion.
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5. Objetivos

5.10bjetivos Generales

El objetivo general es desarrollar un plan estratégico de tecnologias de la
informacion (T1) que permita identificar y establecer los servicios necesarios por parte
de la empresa, disefiando asi los procesos para llevar a cabo la eleccién de
tecnologias especificas que sean capaces de soportar los servicios y procesos
definidos.

Debido a que una de las principales problematicas que actualmente enfrenta la
empresa es la falta de herramientas tecnoldgicas que colaboren con su desempefio,
es que se pretende adoptar un sistema informatico que soporte la toma de
decisiones, que manipule la informacion de una manera mas dinamica y flexible,
convirtiendo esa informacion en conocimiento con el fin de realizar un analisis del
entorno general de la empresa, logrando asi establecer indicadores que midan la
efectividad de diferentes factores, con la finalidad de afectar positivamente la

estrategia de negocios definida en la organizacion.

5.20bjetivos Especificos

- Disefar los servicios y procesos de negocio

Se realizara el disefio y la documentacion de los servicios y procesos de negocio
requeridos por la empresa, con la finalidad de aumentar la productividad y eficiencia,
para que mediante una buena comunicacion estos procesos sean transmitidos a los

colaboradores generando una cultura de procesos en la organizacion.

- Propuesta de un sistema de informacién ERP

Realizar la propuesta de un sistema de informacion ERP que vaya de acuerdo
a las necesidades de crecimiento de la empresa, dejando esta infraestructura
tecnoldgica lista para su implantacion. De tal forma que la empresa esté preparada

ante alguna expansion.
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- Obtener reportes de informacion estadistica

Obtener reportes que entreguen informacion estadistica a través de uno de los
modulos del sistema ERP recomendado, que abone a la toma de decisiones.
Ayudando asi con el andlisis de nuevos pedidos, predicciones en inventario, ventas

realizadas, entre otros.

- Definir KPI's

Definir indicadores clave de desempefio que permitan observar el
comportamiento de los procesos mediante el sistema de informacién ERP propuesto,
siendo este de facil acceso y que ademas muestre esa informacion analitica en
dashboards para que pueda ser revisada dia con dia y asi promover la mejora

continua.

- Habilitar la venta formal en linea
Habilitar la venta en linea con el uso del sistema informaciéon ERP propuesto,

para asi poder expandir el mercado y poder llegar a mas personas.

- Aumentar efectividad en el inventario

Aumentar la efectividad en los inventarios en al menos un 90%, controlando las
existencias mediante el uso del sistema de informacion ERP propuesto, buscando
siempre que todo el personal involucrado con este proceso tenga el acceso al sistema

para evitar asi cualquier discrepancia.

6. Productos a entregar

Se obtendran los siguientes documentos como parte del esfuerzo realizado:

Documento de Analisis.

Documento de Disefio.

Andlisis de la matriz de seleccion.

Recomendacion para la seleccion del sistema de informacion.
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7. Criterios de éxito

Este proyecto habra alcanzado el éxito si los siguientes puntos se cumplen:

e Contar con los procesos definidos.
e Contar con los procesos documentados.
e Contar con los indicadores y métricas de comportamiento.

e Contar con el plan de la propuesta tecnoldgica.

8. Factores de éxito

Lo siguiente es crucial para llevar el proyecto al éxito:

e Participacion activa por parte de los miembros de la organizacion.
¢ Que el personal de la empresa proporcione la informacion solicitada en tiempo

y forma.

9. Equipo de trabajo
El equipo estara formado por las personas siguientes, con amplia experiencia

en asesoria empresarial:

e Consultor ERT.

e Personal de los diferentes roles en la organizacion.

10. Plan de Soluciéon

Disefiar los servicios y procesos de la organizacion, asi como también obtener
los requerimientos tecnolégicos de cada uno de los procesos, con el fin de
seleccionar el sistema informatico que mejor se adapte a las necesidades de la

organizacion, y asi realizar una propuesta tecnoldgica.
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11. Plan de Proyecto

Como parte de la planeacion del proyecto, se realizé6 un cronograma de tareas

en donde se establecieron los tiempos en los que cada una debe ser completada, lo

cual establece un orden y facilita la ejecucion de las mismas. Dicha informacion la

podemos apreciar en los siguientes temas.

11.1  Cronograma de tareas del proyecto

En la figura 1, encontramos el cronograma de tareas del proyecto, el cual

describe las tareas y la duracién de las mismas.

2
1

22

2

(i]

B

Modeo
de

-

]

anra

a a3 aa

aa

a

A

A

LIFIF |

J

A

A

b‘ Ly b‘ b‘ b‘ &‘

a

-

Nombre de tarea

4 Disefo de Servicios, Procesos e
Infraestructura de Tecnologia
Informitica

Planificacion detallada del
proyecto

4 Andlisis de Procesos

Obtencion de la estrategia
Revisidn de la informacidn
obtenida

Realizar entrevistas iniciales
Construccidn de matrices de
roles y responsabilidades
Elaboracién de plan de
entrevistas

Realizacidn de entrevistas
detalladas

Andlisis de Informacién
Definicidn del modelo de
negocio

Elaboracidn del SIPOC
(suppliers, inputs, process,
outputs, customers) de los
procesos a elaborar

Disefio de la vista horizontal
del modelo "as is"

+ Duracion ~ Comienzo

240 dias

1dia

83.81 dias
6 dias
6 dias

6 dias
4 dias

2 dias

12 dias

12 dias
6 dias

14 dias

8 dias

Elaboracidn del documento de 8 dias

analisis

4 Diseiio de Procesos

Revisén del plan de disefio

Busqueda de un modelo de
referencia

Identificacion de metas,

90 dias
6 dias
6 dias

6 dias

abjetivos y factores criticos de

éxito

Elaboracion del plan de

2 dias

validacion y verificacion (V&V)

Elaboracién del mapa de
arquitectura

Definicion de métricas e
indicadores

Modelado de procesos
Documentacion de los
procedimientos
Definicidn del modelo de
monitoreo y control
Definicién del modelo
organizacional

Disefio de la arquitectura
tecnologica

Elaboracién del plan de
transformacién
Documentacidn del
documento de disefio de
procesos de la organizacion

12 dias

6 dias

12 dias
12 dias

6 dias

6 dias

6 dias

6 dias

6 dias

mar 1/16/18

mar 1/16/18
mie 1/17/18
mié 1/17/18
mié 1/24/18

jue 2/1/18
vie 2/9/18

jue 2/15/18
lun 2/19/18

mié 3/7/18
vie 3/23/18

lun 4/2/18

vie 4/20/18
mié 5/2/18
mar 8/14/18
mar 8/14/18
mié 8/22/18

jue 8/30/18

jue 8/30/18
vie 9/7/18
mar9/25/18

mié 10/3/18
vie 10/19/18

mar 11/6/18
mié 11/14/18
jue 11/22/18
vie 11/30/18

lun 12/10/18

+ Fin
lun 12/17/18
mar 1/16/18
lun 5/14/18
mié 1/24/18

jue 2/1/18

vie 2/9/18
jue 2/15/18

lun 2/19/18
mié 3/7/18

vie 3/23/18
lun 4/2/18

vie 4/20/18

mié 5/2/18
lun 5/14/18
lun 12/17/18
mar 8/21/18
mié 8/29/18

jue 9/6/18

vie 8/31/18
lun 9/24/18
mar 10/2/18

jue 10/18/18
lun 11/5/18

mar 11/13/18
mié 11/21/18
jue 11/29/18
vie 12/7/18

lun 12/17/18

+ Predecesoras  «

10

11

12

13

16,17

16,17

18

20

21
22

23

24

26

27

Figura 1. Cronograma de tareas del proyecto Fuente: Propia (2018)
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11.2

WBS del proy

ecto

En la figura 2, podemos apreciar el WBS elaborado para este proyecto:

1
Diseiio de Servicios,
Procesos e
Infraestructura de
- Tecnologia Informatica
240dias | 0%
1/16/18 ‘ 12/17/18
|
1.1 1.2 1.3
i i6 Andlisis de Procesos Disefio de Procesos
~ del proyecto ™83 81das | 0% 2 90 dias 0%
1 dia 0% 1/17/18 | 5/14/18 814118 | 12117/18
1/16/18 | 1/16/18
1.21 1.3.1
Obtencion de la Revison del plan de
| estrategia | o diseiio
6das | 0% T 6dias [ 0%
1/17/18 | 1/24/18 5/14/18 | 8/21/18
1.2.2 1.3.2
Revision de la Busqueda de un
| | |~ | medelo de referencia
6 dias 0% T [_6 dias 0%
1/24/18 2/1/18 8/22/18 8/29/13
1.2.3 1.3.3
Identificacion de
metas, objetivos y
W 6 dias | 0% | = factores criticos de
278 | 20918 = éxito
Gdias | 0%
1.2.4 8/30/18 | 9/6/18
Construccion de
matrices de roles y 1.3.4
—~| responsabilidades Elaboracién del plan
ddias | 0% de validacion y
2/5/18_| 2/15/18 2| verificacién (V&V)
2das | 0%
1.2.5 8/30/18 | 8/31/18
Elaboracion de plan de
entrevistas 1.3.5
W 2 dias ‘ 0% Elaboracion del mapa
21518 | 2/119/18 | = de arquitectura
N[ 12des [ 0%
1.2.6 9718 | 924118
Realizacién de
i detall 1.3.6
] 12 dias ‘ 0% Defi n de métricas
2/1918 | 37/18 Hs = cadores
6 dias 0%
1.2.7 9/25/18 10/2/18
Analisis de Informacién
S| zdies | 0% 1.3.7
37718 | 372318 Modelado de procesos
HA[ 12das | 0%
1.2.8 10/318 | 10/18/18
Definicion del modelo
| |- de negocio 1.3.8
- B dias ‘ 0% Documentacién de los
32318 | 4/2/18 E) procedimientos
12dias | 0%
1.2.9 10/19/18 | 11/5/18
Elaboracion del SIPOC
(suppliers, inputs, 1.3.9
process, outputs, Defi n del modelo
= customers) de los | || de monitoreo y control
procesos a elaborar G 6 dias | 0%
14 dias \ 0% 11/6/18 | 11/1318
42018 [ 4/20/18
1.2.10 n del modelo
Disefio de la vista | e organizacional
horizontal del modelo G 6 dias 0%
e Tas is” 111418 | 11721718
8dias | 0%
4720118 | &/2118 1.3.1
Disefio de la
1.2.11 arquitectura
Elaboracion del b tecnologica
||« | documento de analisis 6 dias | 0%
= | 8dias | 0% 11/22/16 | 11/29/18
5218 | EM4A8
1.3.12
Elaboracion del plan
| |~ | de transformacién
N 6das | 0%
1173018 | 1277718
1.3.13

Documentacion del
documento de diseiio
de procesos de la
organizacion

Gdas | 0%

1210/18 | 12/17/18

Figura 2. WBS del proyecto Fuente: Propia (2018)
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12. Declaracion del alcance del TOG

12.1 Resumen Ejecutivo

12.1.1 Justificacion

Se haré uso de tecnologias especificas las cuales seran elegidas de acuerdo al
plan estratégico de TI, lo que permitird que dichas tecnologias colaboren
principalmente con el crecimiento de la empresa, al tener sistemas de informacion

adecuados a sus necesidades y la estrategia de TI.

12.1.2 Valor Agregado

El disefiar los procesos, servicios e infraestructura de tecnologia informatica
brindara un conjunto de beneficios a la empresa, entre ellos el sistema informatico
centralizado, donde el usuario serd capaz de obtener informacion en tiempo real
desde cualquier punto con una conexién a internet, lo que definitivamente colaborara
en la toma de decisiones, al tener un mejor soporte de informacion.

Por otrolado, se tendra un resguardo de informacion al contar con una infraestructura
tecnoldgica redundante, de tal manera que en cualquier contingencia la organizacion

logre recuperar su informacion en un tiempo reducido.

12.2  Objetivos de Negocio

12.2.1 Objetivo

Disefio de servicios, procesos e infraestructura de tecnologia informatica en la

organizacion Myself.

12.2.2 Beneficios a Obtener

e Obtener Informacién en tiempo real mediante un servidor centralizado
concentrando asi la informacion en un solo punto.
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¢ Nuevos sistemas de informacidn que ayudaran a optimizar tiempos de
operacion en los diferentes procesos involucrados.

e Resguardo de informacibn mediante una infraestructura tecnolégica

redundante.

12.2.3 Descripcion del Servicio a Obtener

Se realizara una propuesta de infraestructura de tecnologia informatica que

soporte los servicios y procesos de negocio de la organizacion.

12.3  Metodologia del TOG

Nos basaremos en la disciplina llamada Business Process Management (BPM)
y la planificacién de tecnologias de la informacion para el disefio y modelado de
servicios y procesos de negocio de la organizacion.
Por otro lado, se tomara como referencia el PCF de la AQPC, pues es un marco de
referencia que establece los principales procesos ya clasificados de diversas
industrias, lo cual abonara con el disefio de los servicios, procesos e infraestructura

tecnoldgica de la organizacion.

12.4 Productos a Entregar

12.4.1 Productos a Entregar en Cada Etapa

Los productos a entregar en cada etapa se encontraran categorizados por cada
uno de los IDIs:

IDI 1:
e Descripcion del Proyecto
e Marco Teodrico y Estado del Arte
e Cita con el Asesor para revision de Proyecto
e Alcance del Proyecto

e Hoja de Concepto
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IDI 3:

IDI 4:

Cita con asesor para revision de entregables
WBS

Calendario de Entregables

Introduccion o contexto
Planteamiento del problema u oportunidad de negocio
Objetivos
o Generales
o Particulares
Justificacion
Marco tedrico
o Estado del arte acerca del tema
o Analisis comparativo de metodologias de intervencion/consultoria
Estrategia metodologica de la intervencion/consultoria
o Discusion y sustento teorico acerca de la metodologia seleccionada
o Descripcion de la metodologia a utilizar
o Disefio de Herramientas de diagndstico o deteccion de requerimientos
Desarrollo del proyecto
o Resultados del diagndstico y/o analisis
o Propuesta socio-técnica y/o de disefio

o Plan de implementacion de la propuesta

Desarrollo del proyecto
o Resultados del diagndstico y/o analisis
o Propuesta socio-técnica y/o de disefio
o Plan de implementacion de la propuesta
Analisis de la viabilidad de la propuesta
o Viabilidad técnica de la propuesta

o Viabilidad financiera

Portada
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12.5

12.6

12.7

Dedicatoria
indices
o |. Contenidos
o IlI. indice de tablas
o lll. indice de figuras
Resumen
Recomendaciones
Conclusiones
Bibliografia

Glosario

Exclusiones

No se llegara a la etapa de implementacion del sistema de informacion.

No se simularan los procesos de negocio de la organizacion.

Supuestos

Que el asesor tenga el tiempo suficiente y la disponibilidad de trabajar en el
proyecto.

Involucrarme en el proyecto realizando asilos trabajos y actividades otorgadas
por el asesor.

Que la empresa continle abierta a lo largo de todo el proyecto.

Que los empleados de la empresa se involucren en el proyecto.

Restricciones

Se deberd tener un documento en el cual se llevara el control del avance de
las actividades o entregables a realizar.

El proyecto se tendra que finalizar en un lapso no mayor a 2 afos.
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12.8  Criterios de Exito

e Entregar todas y cada una de las actividades requeridas en tiempo y forma.
e Entrega del documento de trabajo de titulacion.
e Aprobacion del documento final del trabajo de titulacion.

e Obtencién del titulo de la Maestria.

12.9  Factores de Exito

e Contar con la propuesta de un sistema de informacion.
e Lograr una exactitud de al menos el 90% en los inventarios.

e Disefar los servicios y procesos de negocio de la organizacion.

12.10 Riesgos

12.10.1 Principales Riesgos/Amenazas

¢ Rechazo en las aprobaciones de la infraestructura requerida.

e Resistencia al cambio por parte de los empleados de la empresa, al implantar
los procesos de negocio en la organizacion.

e |Inexperiencia con la tecnologia por parte del personal.

e Perdida de Personal Clave.

¢ Que la empresa claudique al servicio que se le brinda.

12.11 Estimaciones Preliminares

12.11.1 Tiempo
El proyecto se tendra que finalizar en un lapso no mayor a 2 afios.

12.11.2 Costo
No se tiene una cifra dado que no se llegara a la etapa de implantacion del

sistema de informacion.
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12.12 Matriz de Flexibilidad

En la tabla 1, se encuentra la matriz de flexibilidad creada para este proyecto:

Alto  Medio ‘ Bajo
X

Justificacion

El proyecto se tendra que finalizar en un
lapso no mayor a 2 afios.
X N/A
Diseflar los servicios, procesos e

infraestructura de tecnologia informética

Alcance X -
para la empresa comercializadora de

nombre Myself

Tabla 1. Matriz de Flexibilidad Fuente: Propia (2018)

12.13 Informacion General

12.13.1 Acrénimos

‘ ACRONIMO DESCRIPCION ‘
BPM Business Process Management
TI Tecnologias de la Informacion
IDI Investigacion, Desarrollo e Innovacion
WBS Work Breakdown Structure
APQC American Productivity & Quality Center

13. Calendarizacion del TOG

13.1 WBSYy Project del TOG

Como parte del desarrollo del trabajo de obtencién de grado (TOG), se elabord
un cronograma de actividades detallado, en donde se establecid una duracion

especifica para cada una de ellas. Lo cual a su vez nos permite llevar un control del
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cumplimiento de todas las tareas definidas.
Este cronograma lo podemos observar en los temas 13.1.1y 13.1.2 que se muestran

a continuacion.

13.1.1WBS del TOG

Como parte del desarrollo del trabajo de obtencion de grado, se credé un WBS

con cada una de las tareas del mismo. El cual se puede ver en la figura 3:

Figura 3. WBS del trabajo de obtencion de grado Fuente: Propia (2018)

13.1.2 Cronograma del TOG

La siguiente figura nos muestra cada una de las actividades del TOG:

Modo

=

de ~ MNombre de tarea ~ Duracion » Comienzo ~ Fin + Predecesoras -
1 '5 4 Disefio de Servicios, Procesos e 441.5dias  vie 25/08/17 mar 07/05/19
Infraestructura de Tl

2 L 4IDI1 66.75 dias  vie 25/08/17 mar 28/11/17

3 - Descripcidn del Proyecto 0.75 dias vie 25/08/17 lun 28/08/17

4 - Marco Tedrico y Estado del 0.75 dias vie 15/08/17 lun 18/09/17 3
Arte

5 - Cita con el Asesor para revision 0,38 dias mié 18/10/17 jue 19/10/17 4
de Proyecto

6 Alcance del Proyecto 1.13 dias vie 20/10/17 lun 23/10/17 5

Hoja de Concepto 1.13 dias vie 20/10/17 lun 23/10/17

8 Cita con Asesor para revision  0.38 dias vie 24/11/17 lun 27/11/17 6,7

de entregables

HE < < S84 & <<«
aaa

E - Work Breakdown Structure 0.38 dias lun 27/11/17 mar 28/11/17 8
(wBs)

0 - Calendario de Entregables 0.38 dias mar 28/11/17 mar 28/11/17 9
" - 4 1D12 75.63 dias  mar 16/01/18 mié 02/05/18

12 - Introduccion 0.75 dias mar 16/01/18 mié 17/01/18 10
13 - Planteamiento del Problema 1.5 dias mié 24/01/18 vie 26/01/18 12
4 - 4 Objetivos 3 dias lun 05/02/18 jue 08/02/18

15 |F =y Generales 1.5 dias lun 05/02/18 mié 07/02/18 13
16 L Particulares 1.5 dias mié 07/02/18 jue 08/02/18 15
17 E ey lustificacion 1.13 dias vie 09/02/18 lun 12/02/18 16
18 - 4 Marco Teérico 6.88 dias lun 05/03/18 mié 14/03/18

19 B (= Estado del Arte 1.13 dias lun 05/03/18 mar 06/03/18 17
20 EH O wy Analisis Comparativo de 1.88 dias lun 12/03/18 mié 14/03/18 19

metodologias de
Intervencién
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21 - 4 Estrategia Metodoldgica de la  4.13 dias mié 21/03/18 mar 27/03/18
Intervencion

2 B e Discusion y sustento tedrico 1.5 dias mié 21/03/18 vie 23/03/18 20
de la metodologia
seleccionada

23 - Descripcion de la 1.13 dias vie 23/03/18 lun 26/03/18 22
metodologia

24 - Disefio de herramientasde 1.5 dias lun 26/03/18 mar 27/03/18 23
diagnostico

25 - 4 Desarrollo del Proyecto 16.63 dias  lun 09/04/18 mié 02/05/18

% HE |- Resultado del Diagnostico  1.13 dias lun 09/04/18 mar 10/04/18 24

27 - Propuesta socio-técnica 2.25 dias mié 11/04/18 vie 13/04/18 26

2 H w Plan de Implemetacién de la 2.63 dias vie 27/04/18 mié 02/05/18 27
propuesta

29 - 4 1D13 36.13dias  mar 14/08/18 mié 03/10/18

30 - 4 Desarrollo del Proyecto 9,38 dias mar 14/08/18 mar 28/08/18

N HEH e Resultado del Diagnostico  3.38 dias mar 14/08/18 lun 20/08/18 28

2 B = Propuesta socio-técnica 3.75 dias lun 20/08/18 jue 23/08/18 31

32 EH Plan de Implemetacién de la 2.25 dias vie 24/08/18 mar 28/08/18 32
propuesta

34 - 4 Analisis de la Viabilidad dela 13.13dias  vie 14/09/18 mié 03/10/18

Propuesta

I EH e Viabilidad técnica de la 5.63 dias vie 14/08/18 lun 24/09/18 33
propuesta

36 =) Viabilidad financiera 7.5 dias lun 24/09/18 mié 03/10/18 35

37 - 41IDI4 77.5dias  jue 17/01/19 mar 07/05/19

8 EH w Portada 2.25dias jue 17/01/19 mar 22/01/19 36

39 |H ey Dedicatoria 3 dias mar 22/01/19 vie 25/01/19 38

40 - 4 Indices 3.75 dias lun 18/02/19 vie 22/02/19

4 |H =y Contenidos 1.13 dias lun 18/02/19 mar 13/02/19 39

42 - indice de Tablas 1.13 dias mié 20/02/19 jue 21/02/19 41

43 - indice de Figuras 1.5 dias jue 21/02/19 vie 22/02/19 42

4 H Resumen 2.25 dias mié 20/03/19 lun 25/03/19 43

45 |EH  wg Recomendaciones 3 dias mar 09/04/19 vie 12/04/19 44

45 |EH - Conclusiones 8.25 dias vie 12/04/19 jue 25/04/19 45

47 |H e Bibliografia 3.38 dias jue 25/04/19 mar 30/04/19 46

4 H O w Glosario 4,88 dias mar 30/04/19 mar 07/05/19 47

Figura 4. Cronograma del trabajo de obtenciéon de grado Fuente: Propia (2018)
14, Marco Teorico

Para desarrollar y dar sustento a este trabajo fue de suma importancia realizar
el estudio de diversas bibliografias con el fin de obtener ese conocimiento que
brindara las herramientas necesarias para iniciar un analisis comparativo de los
pensamientos de diferentes autores y poder plasmar los propios, dandole asi el
sustento suficiente a este proyecto.

14.1  Disciplina especifica

Se llevo a cabo una investigacion de las diferentes disciplinas existentes con el

fin de seleccionar e implementar la que mejor se adaptara para el desarrollo de este
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proyecto. Por lo que el resultado de esta investigacion fue positivo, sugiriendo el
modelo de referencia llamado “Comercializacion y venta de productos y servicios”, el
cual fue elaborado por una asociacion internacional de nombre APQC (American
Productivity & Quality Center), siendo esta una de las autoridades mas importantes
del mundo en materia de evaluacidbn comparativa, mejores practicas, mejora de
procesos y gestion del conocimiento. La APQC genera un valor de suma importancia
para las organizaciones, pues las ayuda a cambiar su mentalidad de negocio al
facilitar procesos ya probados con respaldo de grandes instituciones.

Dicho modelo de referencia cuenta con una serie de grupos de procesos que
interactian desde el entendimiento del mercado hasta la creacién y gestion de la

estrategia mercadoldgica y de ventas (APQC, 2012).

A continuacion, podemos apreciar en la figura 5 la tabla de grupos de procesos del

modelo de referencia “Comercializacion y venta de productos y servicios”.

3.0 Market and Sell Products and Services Definitions and Key Measures TABLE OF CONTENTS
3.1 Understand markets, customers, and capabilities 3 3.4 Develop and manage marketing plans 6
Key Performance Indicators 3 Key Performance Indicators 6
3.1.1 Perform customer and market 3.4.1 Establish goals, objectives, and metrics for
intelligence analysis 3 products by channels/segments 6
3.1.2 Evaluate and prioritize market opportunities___3 3.4.2 Establish marketing budgets 7
3.2 Develop marketing strategy 3.4.3 Develop and manage media 7
Key Performance Indicators 4 3.4.4 Develop and manage pricing 7
3.2.1 Define offering and customer 3.4.5 Develop and manage promotional activities____7
value proposition 4 3.4.6 Track customer management measures 7
3.2.2 Define pricing strategy to align to value 3.4.7 Develop and manage packaging strategy ______ 8
proposition 4
3.2.3 Define and manage channel strategy 4 3.5 Develop and manage sales plans 8
3.3 Develop sales strategy Key Performance Indicators 8
Key Performance Indicators 5 3.5.1 Generate leads 8
3.3.1 Develop sales forecast 5 3.5.2 Manage customers and accounts 9
3.3.2 Develop sales partnerfalliance relationships__5 3.5.3 Manage customer sales 9
3.3.3 Establish overall sales budgets b 3.5.4 Manage sales orders 9
3.3.4 Establish sales goals and measures 5 3.5.5 Manage sales force 9
3.3.5 Establish customer management measures ____ 6 3.5.6 Manage sales partners and alliances 9

Figura 5. Modelo de referencia “Comercializacion y venta de productos y servicios” (APQC, 2012)
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14.2 Introduccién a BPM

Hoy por hoy, la administracién de procesos de negocio juega un gran papel en
las organizaciones, pues se considera una disciplina que colabora con el desarrollo
de una mejor ventaja competitiva, generando mas valor para entregarlo al cliente.
Actualmente en un mercado tan competitivo, es necesario no solamente aumentar la
productividad en las empresas, sino que también se deben saber adaptar mas facil a
cualquier cambio, es por ello que los procesos de negocio como pieza fundamental
de las empresas, deben ser muy bien disefiados y mejorados continuamente, de tal
forma que cumplan siempre su estrategia y objetivos. Se piensa que la tecnologia
vendra a solucionar todo, pero la realidad es que no, pues si tenemos los procesos
mal disefiados la tecnologia solo nos ayudara a automatizarlo y a hacerlo mas rapido,
aun asi, existiran grandes pérdidas de valor.

Es entonces importante dar inicio con la definicion de los siguientes conceptos para

familiarizarnos con el tema.

14.3  Administracién por procesos de negocio

La ABPMP (2013) define la administracion por procesos de negocio, por sus
siglas en ingles BPM, como una disciplina de gestion, mediante la cual se logra hacer
la integracion de la estrategia y los objetivos de la organizacion en conjunto con las
necesidades y expectativas de los clientes, siempre enfocandose en los procesos
“end-to-end”. Abordando asi aspectos como el que, donde, cuando, porque y como
se realiza el trabajo y quien es el responsable de llevarlo a cabo.

Como una disciplina de gestidn, es entonces una base de conocimientos que aborda
los principios y practicas de la administracion de empresas, donde las organizaciones
deben tener la habilidad y capacidad de administrar sus procesos de negocio, asi
como contar con recursos tanto humanos como tecnoldgicos (ABPMP, 2013).

Mientras que Hitpass (2014), la define como una disciplina integradora que engloba
técnicas y disciplinas, que abarca las capas de estrategia, negocio y tecnologia,

comprendiéndolo como un todo integrado en gestion a través de los procesos.
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14.3.1 Procesos

Abordando un poco el tépico de procesos, un proceso segun lo define Hitpass,
es la secuencia légica de actividades para realizar un trabajo cumpliendo un fin
especifico (Hitpass, 2014). De una manera muy similar la ABPMP (2013) , define a
un proceso como una serie de tareas o actividades interrelacionadas para lograr un

determinado fin.

Asi pues, cabe sefialar que un proceso de negocio es un tanto diferente, Hammery
Champty por Hitpass (2014), menciona que es un conjunto de actividades que toman
ciertas entradas para crear una salida con valor para un cliente.

Por otro lado, Hitpass hace alusion que un proceso de negocio de igual forma que
Hammer y Champty, es el encargado de la creacion de valor para el cliente, el cual
viene de un conjunto de actividades impulsadas por eventos y ejecutadas en cierta
secuencia (Hitpass, 2014).

La ABPMP (2013) por otro lado, define a un proceso de negocio como un conjunto
de actividades que transforman una o mas entradas en una salida especifica, la cual

puede ser algun producto o servicio, pero esta salida siempre entrega valor al cliente.

A continuacién, en la figura 6 encontramos la representacion de un proceso de

negocio.

Customer

Customer

Product or
Reguest

Service
Customer Facmg Delivered
Business Prucess

Figura 6. Proceso de Negocio (ABPMP, 2013)
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El realizar una buena gestion concentrandonos en dichos procesos, colabora
directamente a alcanzar los objetivos organizacionales, pues son considerados como
los vehiculos encargados de la creacion y entrega del servicio o producto al cliente
(ABPMP, 2013).

Basado en lo anterior, podemos concluir que ambos tipos de procesos son muy
similares, con la diferencia de que un proceso de negocio siempre debe generar valor

para el cliente.

Por otro lado, la ABPMP (2013) hace mencién que con empresas globales no es
posible llevar a cabo un proceso de negocio simple, dada la magnitud de las mismas,
sino mas bien es empleado un conjunto de procesos que interactian entre si, los

cuales se categorizan en tres tipos:

e Primarios: Conocidos también como procesos “core”, los cuales representan
las actividades principales que realiza la organizacion para cumplir su mision,
ademas de entregar directamente valor al cliente (ABPMP, 2013).

e De Soporte: Estos procesos basicamente soportan los procesos primarios,
los cuales no representan un valor directamente hacia el cliente, tales como:
la tecnologia, finanzas, entre otros (ABPMP, 2013).

e De Administracion: Son disefiados para medir, revisar y controlar los
procesos primarios y de soporte. Este a su vez tampoco refleja algun valor
directo hacia el cliente, pero son necesarios para asegurar que la organizacion
mantenga sus actividades dentro de la eficiencia esperada, entre los que
podemos destacar, el medir la satisfaccion del cliente y medir la eficiencia del
proceso (ABPMP, 2013).

14.3.2 Funcién de Negocio

La ABPMP (2013) expresa que una funcién de negocio es la clasificacion de
trabajo que es realizado por una organizacion basado en alguna habilidad en
especifico. Tales como: ventas, finanzas, manufactura, cadena de suministro, entre

otras. Por lo que si consideramos un proceso de negocio como un conjunto de
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actividades que transforma entradas en una salida de valor al cliente, entonces

requerimos la contribucién de mdltiples funciones en la organizacién para completar

dicho trabajo, tal como se puede observar en la figura 7.
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Figura 7. Areas Funcionales de una Organizacién (ABPMP, 2013)

Sin embargo, al distribuir el trabajo en las diferentes funciones no significa todo, ya

gue, para realizar una buena gestion integral de los procesos de negocio, hay que

conocer los mismos de principio a fin, esto es ir un poco més alla del solo conocer el

area en la que se desarrollan, es el dar respuesta a preguntas como: ¢Como se

realiza el trabajo?, ¢Qué trabajo se realiza?, ¢Cuando?, ¢;Donde?, ¢Por qué?,

¢ Quién?

La figura 8, muestra la visibilidad de los procesos de negocio en las diferentes

funciones.
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Figura 8. Visibilidad de los Procesos de Negocio (ABPMP, 2013)
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14.3.3 Ciclo de vida de BPM - Ciclo Deming (Plan-Do-Check-Act)

Las organizaciones que cuentan con capacidades maduras de BPM,
administran sus procesos en un ciclo llamado: “Ciclo Deming”, donde se efectla la
planeacién, disefio, implementacion, ejecuciéon, medicion, control y una mejora
continua de los procesos de negocio. Estos ciclos de vida de los procesos de negocio

se categorizan en cuatro fases, como se aprecia en la figura 9.

Figura 9. Plan de Deming Plan-Do-Check-Act (ABPMP, 2013)

La primera fase “Plan”, es para asegurar que tanto el contexto de los procesos de
negocio como el disefio de procesos interno se alineen a los objetivos estratégicos
de la organizacion. Pues de acuerdo a la ABPMP (2013), las salidas de los procesos
son analizadas para determinar por qué son consideradas de valor para el cliente,
dirigiendo siempre estas salidas hacia la mision y objetivos estratégicos de soporte
de la organizacion.

El propésito principal es el comprender hasta el mas minimo detalle de todos y cada
uno de los procesos de negocio de la organizacién, y validar que estos cumplan con
su principal objetivo que es contribuir con la proposicién de valor al cliente.

Ahora bien, la fase de “Do”, hace alusion a la implementacion de lo desarrollado en
la fase anterior “Plan” y ademas pasar el proceso a operaciones. Lo cual conlleva a
realizar una serie de actividades como, creacion de nuevos roles y responsabilidades
o modificacion de las actuales, adoptar nuevos sistemas de informacion que permitan
la automatizacion de diversas tareas, incluso pudiera darse el caso donde una

reestructuracion completa tenga que suceder en organizaciones funcionales.
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Por otro lado, la ABPMP (2013) menciona la etapa de “Check”, la cual se encarga de
medir el desempeiio del proceso contra el desempefio esperado, es decir, establece
indicadores clave de rendimiento a los procesos tanto del exterior al interior, como
del interior al exterior, tratando siempre de contestar las siguientes preguntas:
¢Estamos haciendo las cosas correctas?, pero ademas ¢Estamos haciendo las
correctamente?

El dar respuesta a estas dos preguntas nos indica si es que realmente estamos
cumpliendo con las necesidades del cliente, pero a su vez monitoreando el
desempeiio del proceso con base al tiempo y costo.

La cuarta y ultima fase llamada “Act”, tiene como propdsito principal el hacer ciertas
determinaciones y reaccionar de acuerdo a los datos de desempefo de los procesos
tomados en la fase de “Check”. Asimismo, la ABPMP (2013) comenta que gracias a
esto se permite mantener la integridad de los procesos a pesar de la inestabilidad del

ambiente y asegura que el proceso sea mejorado continuamente.

14.3.4 Madurez de Procesos

Para poder llevar a cabo una implementacion de BPM a gran escala, es
necesario llevar a un nivel de madurez alto las capacidades de negocio internas. En
la figura 5, se muestran los 5 niveles de madurez, donde las organizaciones
identifican sus procesos para asi enfocar sus recursos en desarrollar y llevar al

siguiente nivel sus capacidades de negocio internas menos maduras (ABPMP, 2013).

Level 4:
Proactively
Managed

Level 3:
Architected
Level 2:

Controlled

Level 1:
Defined

Level 0:
Ad-Hoc

Low Process Maturity  High

Figura 10. Curva de Madurez de Procesos (ABPMP, 2013)
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Ad-Hoc: Aqui la organizacion tiene muy poco entendimiento del proceso "end-
to-end”, ademas de contar con poca visibilidad en el valor que entregan al
cliente (ABPMP, 2013). Algunos de los problemas que se observan son: baja
satisfaccion por parte de los clientes y perdidas de los mismos, baja visibilidad
en el entendimiento de las operaciones, dificultad de retencién de talento, baja
satisfaccion de los empleados, desconocimiento del valor que entregan al
cliente por parte de los empleados, roles y responsabilidades poco claras,
grandes desperdicios de tiempos discutiendo por algun error y entre otros.
Defined: Existe una mayor conciencia de lo que es un proceso de negocio,
como este se relaciona con la entrega de valor al cliente y con el procedimiento
a nivel operativo. Asi como también se puede observar que las redundancias
en los diferentes procesos tienen a reducir. De acuerdo al ciclo de vida
(PDCA), las fases cubiertas son "Plan" y "Do” (ABPMP, 2013).

Controlled: En este punto es cuando las organizaciones reconocen sus
procesos de negocio como activos y descubren que el cuidado y
mantenimiento de los mismos valen la inversion. Es por eso que tratan de
proteger la inversion realizada en el nivel anterior “Defined”. Aqui entran las
fases de "Check" y "Act" (ABPMP, 2013).

Architected: Aqui es donde toman fuerza los procesos de negocio, al verse
reflejadas las buenas practicas. Es entonces cuando la implementaciéon de
BPM comenzara a crecer y expandirse en toda la organizacion (ABPMP,
2013).

Regularmente las empresas invierten en disciplinas como: planeacion
estratégica, arquitectura de negocios, arquitectura de informacion,
arquitectura de aplicaciones entre otras.

Proactively Managed: La ABPMP menciona que es cuando se tiene la
habilidad de predecir y planear el cambio, ayudando asi a no comprometer la
entrega de valor al cliente. Es decir, controlan el cambio en lugar de ser
victimas del mismo, lo que pone a las organizaciones en gran ventaja. Este
nivel logra completar todas las fases del ciclo Deming. Plan--Do--Check--Act
(ABPMP, 2013).
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14.3.5Nuevos roles en la Organizacién

BPM como una disciplina administrativa, representa una base de conocimientos
gue toma los principios y las practicas de la administracién de empresas y especifica
un codigo de conducta que abone a la buena administracién de los recursos (ABPMP,
2013).

Haciendo referencia a la ABPMP (2013), las organizaciones se ven obligadas a crear
nuevos roles que permitan controlar y dirigir la implementacion de esta nueva

disciplina. A manera de ejemplo se hara uso de los siguientes roles.

o Dueio del proceso: responsable de asegurar que el proceso sea disefiado,
implementado, monitoreado y controlado. Su mision es que el proceso cumpla
con el desempeiio establecido.

o Lider del proceso: define la vision y la estrategia para BPM, asegurandose que
los objetivos de desempefio estén establecidos y alineados a la estrategia.

e Administrador del proceso: se asegura de que el procedimiento a nivel
operativo se alinee con los requerimientos del proceso. Ademas, retroalimenta
con algunas sugerencias de mejora al duefio del proceso.

e Analista del proceso: dependera del tamafio de la implementacion, ya que
puede tener responsabilidades a lo largo de todas las fases del ciclo de vida
del proceso, o bien, especializarse en una o dos fases del ciclo. Esto ultimo
cuando la implementacion es grande. Una de sus tareas principales es disefiar
el proceso end-to-end, realizar andlisis del proceso, esto bajo la direccion del
duefio del proceso.

e Gobernador del proceso: definir los principios de BPM, practicas y estandares
y asegurarse de que sean escalables para cualquier expectativa futura.

14.4  Gestion de procesos de negocio

Segun menciona la ABPMP (2013), la gestion de la organizacién es referente al
manejo de personal y como es que trabajan, se preocupa por la eficiencia. La

administracion de procesos se basa en como todo el trabajo necesario para entregar
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un producto final o servicio se adapta y se realiza, para la calidad, tiempo y la gestion
de costos.

Mientras que la gestién de procesos de negocio representa una nueva forma de ver
una operaciéon de negocio, no se ajusta a una estructura de organizacion tradicional.
Esta vista abarca todo un proceso e incluye todo el trabajo que se realiza para
entregar el producto o servicio del proceso, independientemente de qué unidades de
negocio o ubicaciones puedan estar involucradas. Esta vista comienza en un nivel
mas alto que el nivel en el cual la organizacion realmente realiza el trabajo y luego
se divide en subprocesos, que pueden ser realizados por una 0 mas unidades de
negocio, para después a las actividades y su flujo de trabajo dentro de las unidades
de negocio (ABPMP, 2013).

Es entonces esta vista macro la que nos permite controlar el impacto y por
consiguiente el beneficio de los cambios al negocio.

Es fundamental para BPM el considerar los marcos de referencia de procesos, si bien
la siguiente lista no es exhaustiva, definitivamente sirve como ejemplo para mostrar

los marcos de referencia mas utilizados.

e Aplicables en diferentes tipos de industrias APQC (2012), (APQC Process
Classification Model, Value Chain Operational Reference)

- _-———;_——'_ - - -
— OPERATING PROCESSES T

1.0 2.0 3.0 4.0 5.0
Develop Develop Market Deliver Manage
Vision and Manage and Sall Products Customar
and Products and Products and and Service
Strategy Services Services Services

- T

MANAGEMENT AND SUPPORT PROCESSES

6.0 Develop and Manage Human Capital

7.0 Manage Information Technology

8.0 Manage Financial Resources

9.0 Acquire, Construct, and Manage Property
10.0 Manage Environmental Health and Safety (EHS)
11.0 Manage External Relationships

12.0 Manage Knowledge, Improvement, and Change

Figura 11. Modelo de referencia “Comercializacion y venta de productos y servicios” (APQC, 2012)
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La APQC es un centro de intercambio internacional de evaluacion comparativa, la
cual ha colaborado con 80 organizaciones en el desarrollo de un marco de referencia
para la evaluacion de procesos. Este marco de clasificacion de proceso APQC (PCF),
puede ser utilizado por un gran nimero de organizaciones como punto de partida

para realizar un modelo de procesos empresarial (ABPMP, 2013).

e Especifico para una industria (Supply Chain Operations Reference Model)
e Especifico para un area de proceso (Information Technology Infraestructure
Library)

e Especifico a la tecnologia (SAP)

14.5 Ciclo de vida de BPM

El ciclo de vida de BPM segun la ABPMP (2013), dirige la planeacion, el disefio,
la implementacién, ejecucion, medicion, control y mejora continua de los procesos de

negocio.

Asimismo, la ABPMP sefiala que los ciclos de vida de los procesos abordan una

gestion en un ciclo continuo, incluyendo las siguientes actividades:

¢ Planeacion del proceso y su estrategia

e Analisis de los procesos de negocio

e Disefio y modelado de los procesos de negocio
e Implementacion del proceso

e Monitoreo y control del proceso

e Refinamiento del proceso

En la figura 12 del ciclo de vida de BPM, podemos apreciar de manera grafica las
diferentes fases, las cuales siguen una secuencia especifica, en donde depende de
la etapa del ciclo que se encuentre el proceso tiene acceso o es restringidos por
diversos factores, entre los que se incluyen, liderazgo, valores, culturas y creencias
de la organizacion (ABPMP, 2009).
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Figura 12. Ciclo de vida de BPM (ABPMP, 2009)

14.6 Areas de conocimiento de BPM

La base de conocimiento de BPM se concentra en el BPM CBOK de la ABPMP,
organizado en base a nueve areas de conocimiento, las cuales se muestras a

continuacion:

e Gestidn de procesos de negocio

e Modelado de procesos

¢ Analisis de procesos

¢ Disefo de procesos

¢ Medicidn del desempefio de procesos

e Transformacion de procesos

e Gestidn organizacional de procesos

e Administracion empresarial de procesos

e Tecnologia de procesos

En la figura 13, se muestran las areas de conocimiento conforme la ABPMP (2013)

lo establece.
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Business Process Management (BPM)

_ e -

Enterprise Process Maragement

Process Organication

Process Modeing
Process Aralyss
Process Design
Process Implementation
Process Pecformance Management
Process Porformance Transformation

BPM Technologies

Figura 13. Areas de conocimiento en BPM, (ABPMP, 2013)

En los siguientes temas, se describen detalladamente todas y cada una de las areas

de conocimiento ofrecidas por la ABPMP (2013).

14.7 Modelado de Procesos

Una de las etapas fundamentales de la disciplina BPM es la de modelado, pues
es donde nace una representacion gréafica del proceso de negocio, creandola desde
un modelo abstracto hasta uno con un gran nivel de detalle, esto mediante el uso de
diversas herramientas que nos permiten realizarlo.

El autor Pefia (2016), menciona que el modelado de procesos requiere un conjunto
de habilidades y técnicas que permitan a las personas comprender, comunicar,
medir, y gestionar los principales componentes de los procesos criticos de negocio.
Comenta Pefia que gracias a este modelado las empresas logran darse cuenta del
alto valor que representan sus procesos de negocio (Pefia, 2016).

Por otra parte, la ABPMP (2013) define al modelado de procesos como un conjunto
de actividades envueltas en la creacidn de representaciones de los procesos de
negocio existentes, los cuales pueden mostrar una perspectiva de principio a fin o en
su defecto solo una muestra de los procesos de la organizacion, es decir, representar
los procesos de manera que exprese todas las actividades de dicho proceso, entre

los que se encuentran, procesos primarios, de soporte o de administracion.
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Desde ambas perspectivas, considero que el modelado es una etapa de mucho valor,
debido a que es donde se plasman graficamente los procesos de negocio generando
un mejor entendimiento de los mismos, pues el modelo expresa a través de una
ilustracién lo que sucede en la organizacion, razén por la cual despierta una
preocupacion por parte de los directivos.

Para llevar a cabo el modelado, existen notaciones y técnicas ya establecidas que
son de gran apoyo para su creacion, dado que una notacion segun la ABPMP es un
grupo de simbolos y reglas estandarizados que establecen como es que representan
algo mas (ABPMP, 2013). A continuacion, se muestran diversas notaciones

expuestas por la ABPMP y una breve resefia de las mismas:

e Business Process Model and Notation (BPMN) 2.0: Esta notacién por su
traduccion al espafiol “Notacién para el modelado de procesos de negocio” fue
inicialmente desarrollada por la organizacion Business Process Management
Initiative. Esta notacion, ha estado elevando su grado de aceptacion como un
estandar e incluso siendo parte de diferentes herramientas de modelado,
debido a que cuenta con un conjunto robusto de simbolos para el modelado
de diferentes aspectos de los procesos de negocio, como lo son: inicio y fin de
eventos, actividades, flujos de mensaje, entre algunos otros. Tiene una
peculiaridad muy importante que es el poder simular los procesos con un
motor de procesos, lo que definitivamente es de mucho valor para las
empresas (ABPMP, 2013).
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Figura 14. Diagrama de proceso BPMN (ABPMP, 2013)
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Swim Lanes: Esta no es propiamente una notacion, sino mas bien es un
complemento para notaciones como BPMN, EPC or UML. Los “lanes” o por
su traduccion al espanol los “carriles” o “filas” son generalmente representados
con rectangulos horizontales que bien pueden indicar roles, organizaciones,
sistemas y otras entidades, que a su vez definen el flujo de la operacién del
proceso marcando claramente las transferencias de un rol a otro (ABPMP,
2013).

Unified Modeling Language (UML): Este proporciona un conjunto de técnicas
de diagramado y notaciones para describir los requerimientos de un sistema
de informacién, por lo que es reconocido por estas bondades, aunque si bien
es cierto, existen organizaciones que lo utilizan para modelar procesos de
negocio (ABPMP, 2013).

IDEF: Hace referencia a una familia de conceptos de notacion de modelado
gue se describen en un estandar federal de procesamiento de informacion, por
sus siglas en inglés (FIPS), que fue desarrollado por la fuerza armada de los
Estados Unidos de América. Esta notacion hace uso de simbolos muy basicos
gue consisten en cuadros de procesos mostrando con flechas las entradas,
salidas, controles y los mecanismos, aunque en realidad tiene una clara
desventaja comparandola con otros, pues los diagramas son muy poco
atractivos visualmente (ABPMP, 2013).

SIPOC: Por su traduccion al espafiol representa: Proveedor-Entrada-Proceso-
Salida-Cliente, cuyo estilo es un proceso de documentacion en Six Sigma. En
esta técnica no existe una notacion como tal, lo Unico que se tiene que cumplir
es completar cada uno de los elementos mencionados anteriormente,

iniciando con el proveedor, como se muestra en la figura 15.

SIPOC Worksheet

For Process:

suppier | s | procos | oupus | cusomer |

Record Record each  Steps to respond toinputs List outputs Record the
entities of the inputs  (may be a list or simple entities
that graphics) that
provide the receive the
inputs that result of
trigger the the
process process

Figura 15. Diagrama SIPOC (ABPMP, 2013)
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14.7.1 Captura de Informacion del Proceso

De acuerdo a la ABPMP (2013), existen varias formas de capturar la informacion
para el modelado del proceso, entre las que destacan: Observacion directa,
entrevistas, talleres o bien una conferencia. Considero este un tema muy delicado ya
gue requiere de mucha atencion, pues el realizar el levantamiento del proceso de
forma ordenada y detallada, nos permite modelar exactamente lo que sucede en la
organizacion y asi, analizar las posibles &reas de oportunidad para proponer mejoras
en el proceso.

14.8 Andlisis de Procesos

La fase de analisis nos proporciona informacién muy valiosa que nos ayuda a

entender todas las actividades del proceso, pero también a validar si los resultados
dichas actividades cumplen los objetivos de la organizacion.
Segun la ABPMP, el principal beneficio es el analizar el estado actual, para revisar
como se realiza el trabajo hoy en la organizacion y de ser necesario hacer un redisefio
de los procesos para ayudar a que cumplan de mejor manera sus objetivos (ABPMP,
2013).

La misma ABPMP (2013) menciona que existen ciertos factores clave a considerar

en esta etapa, se muestran a continuacion:

e La estrategia de la organizacion

e Los objetivos de los procesos

e Los desafios clave en alcanzar los objetivos

e La contribucién de los procesos en toda la cadena de suministro

e La organizacion y los roles del negocio que soportan los procesos

Por otro lado, el andlisis de procesos se requiere para asegurar que las necesidades
de negocio se cumplen, pues es se sabe que los cambios en las regulaciones de
gobierno, condiciones de la economia y las estrategias de mercado pueden

rapidamente caer en procesos que ya no cumplen con su disefio original, es por ello
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gué el negocio tiene que adaptarse al cambio (ABPMP, 2013)

Menciona la misma ABPMP (2013), que este analisis deber& ser realizado bajo el
alcance de la estrategia de la organizacion, razén por la cual es de suma importancia
conocerla en su totalidad. Ademas, hace alusion de que este analisis va mas alla de
solo revisar los problemas tacticos a corto plazo, sino mas bien identificar los
procesos fundamentales que puedan generar algun impacto directo en los objetivos

y estrategias de la organizacion.

La informacion que obtenemos de este analisis es la siguiente haciendo referencia a
la ABPMP (2013):

Una comprension de la estrategia, metas y objetivos de la organizacion
e El ambiente del negocio y contexto de los procesos

e Entradas y salidas de los procesos

e Los rolesy las entregas de cada unidad de negocio en el proceso

e Una evaluacion de la escalabilidad y utilizacion de recursos

e Comprension de las reglas de negocio que controlan los procesos

e Meétricas de rendimiento que ayuden a monitorear los procesos

e Oportunidades identificadas para subir la calidad, eficiencia o capacidad

Cabe resaltar que todo aquel colaborador que interactia con los procesos en la
organizacion, debera estar de acuerdo en la informacién obtenida en esta etapa, pues
el siguiente paso serd proveer los resultados al disefio de procesos del cual

revisaremos mas adelante.

14.9 Disefio de Procesos

Haciendo referencia a la manera en la que la ABPMP define esta fase, se enfoca
en el disefio o redisefio de los procesos actuales para mejorar su eficiencia,
efectividad, calidad y consistencia, discutiendo aspectos clave del descubrimiento de

informaciéon como:
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e Preparacion del disefio del proceso
e Actividades clave en el proceso de disefio

e Factores clave de éxito para la iniciativa

En la figura 16, podemos encontrar las actividades de disefio del proceso, por parte
de la (ABPMP, 2013).

Define data Defne Datws Workflow Process. Oengn
collecton pecyect descovery analyss and workfon wmuanzn
standards socpe and "As recommend chango ana

peocess, I change desgn taraton
workflow modeling

Figura 16. Actividades de disefio del proceso (ABPMP, 2013)

Haciendo referencia a la ABPMP, Maldonado et. al (2006) y Raynus (2011) por Pefia
(2016), sefialan que la arquitectura de procesos representa en si el modelo de
negocios de la empresa, y permite entenderlo rapidamente de una manera grafica.
Este es un modelo de representacion de la organizacién que representa los procesos
criticos, como de soporte y de direccion de la organizacion, ademas a los clientes y
proveedores de la institucion y sus interrelaciones. Asimismo, durante el disefo
permitird crear la representacion (o modelado) detallada de todos los procesos
identificados (Pefia, 2016).

De igual forma desde la perspectiva de la ABPMP, Maldonado et. al (2006) y Raynus
(2011) por Pefa (2016), teniendo como entradas el modelo de referencia como el
documento de andlisis, en particular la mision, las expectativas de los colaboradores
y de la direccién, la matriz de roles y funciones, la vista horizontal y los SIPOC, se

deben seguir los siguientes pasos:
¢ |dentificar a los clientes y sus requerimientos

e Reconocer los procesos criticos

e Registrar los procesos de soporte
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¢ Identificar los procesos empresariales

e Detallar los procesos de gestion

e Referir los procesos de Tecnologias de la informacion (TI)
e Determinar los macro-procesos

e Sefalas proveedores

e Especificar las relaciones

e Validar disefio con los involucrados en el proyecto

Una vez elaborado el mapa de arquitectura de procesos, se procedera con el disefio
del modelo descriptivo para después pasar al siguiente nivel el cual hace referencia
a modelo operativo.

Bajo los argumentos de Pefa (2016), menciona dos niveles de modelado: descriptivo

y operativo. Ambos se describen a continuacion:

Modelo descriptivo: segun Pefia, este describe la légica del negocio de la forma
mas compacta posible. El objetivo principal es describir el alcance que tienen los
procesos de principio a fin. Este debera entenderse faciimente por personas que no
tengan conocimiento de BPM (Pefia, 2016).

Modelo operativo: desde la visién de Pefia, tiene como finalidad mostrar a detalle
cémo funcionard el proceso cuando se ponga en operacion, abarcando toda la lo6gica
del negocio. De esta forma, le sirve al usuario del negocio como guia 0 como manual
de procedimientos en su trabajo diario y al analista de procesos le es util como
entrada para evaluar la eficiencia del proceso y poder desarrollar propuestas de

mejora (Pefa, 2016).

Para iniciar con el disefio de procesos, la ABPMP (2013) resalta que se tendra que
conocer el proceso de principio a fin, las unidades de negocio involucradas y la forma
en la que sus actividades se ejecutan en varias unidades de negocio, ya que las
actividades de algun proceso en especifico podrian llevarse a cabo en multiples
unidades de negocio y ejecutadas por diferentes personas. Hace énfasis en la
importancia de este conocimiento, debido a que el comprender las funciones del
proceso y como sus actividades son agrupadas con los otros procesos dentro de la

misma unidad de trabajo, un nuevo disefio se podria evaluar a todos los niveles para
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asegurarse de gue la mejora sea un beneficio para todos los involucrados.

Pero no solo se necesita informacion de los procesos para el disefio, existe una parte
fundamental que no podemos dejar fuera que es la cultura de la organizacioén, pues
tener un entendimiento profundo de la misma, nos ayudara a interpretar que tan facil
se podran absorber los cambios.

El disefio del proceso va mas alla implicando la identificacién y ordenamiento de las
funciones y actividades en una operacion de negocio, junto sus mecanismos de
apoyo, la tecnologia de produccion del producto y los sistemas de aplicaciones
informaticos. Cuyo resultado de este disefio serd entonces la creacion de las
especificaciones para un nuevo y modificado proceso de negocio que esta dentro de
los objetivos organizacionales, de los objetivos de rendimientos del proceso,
aplicaciones de negocio, plataformas de tecnologia recursos de datos, entre otros
(ABPMP, 2013).

14.10 Medicion del desempefio de Procesos

Desde la perspectiva de ABPMP (2013), el rendimiento de los procesos es la
medicion de caracteristicas operacionales especificas definidas por los indicadores
clave de desempefio (KPIs por sus siglas en ingles). La organizacion medira uno de
los procesos y determinara su rendimiento con base en sus criterios de medicion.
Como inicio, se recomienda que se inicie con un grupo de trabajo incluyendo a los
directivos correctosy revisar el objetivo de medir el rendimiento, de tal formade saber

qué es exactamente lo que se quiere medir y como se va a medir.

Segun Raynus (2011), la gestion del desempefio de los procesos se realiza de la

siguiente manera:

¢ Identificar el proceso a medir

¢ ldentificar el tipo de medicion a realizar
e Identificar la métrica

e Definir el indicador

¢ Definir responsable de la medicion

e Elaborar plantilla de presentacion
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Esta medicion del desempefio son solo datos, segun la ABPMP (2013), podrian ser
presentados en algunos dashboards que permitan ver diariamente como es el
desempefo del proceso. Sin embargo, esta informacién que obtenemos tiene que

ser interpretada y analizada para que abone a la toma de decisiones.

14.11 Transformacién de Procesos

Para muchas organizaciones el tocar temas de transformacion o cambio,

representa altos costos y grandes riesgos. Sin embargo, esto estara siempre
relacionado con la madurez del proceso, segun argumenta la ABPMP (2013). Pues
una mejora puede llevar a la organizacion a tener un mejor control de costos y ser
mas competitiva, ya que se realizan las mismas actividades con un menor costo o
quiza una mayor calidad. Razén por la cual este proceso de transformacion debe
considerarse como un movimiento estratégico.
El objetivo principal de la transformacion deberia centrarse en modernizar la
operacion, pues con el paso del tiempo se requieren procesos mas eficientes que
sean capaces de mantener esa competitividad para entregar valor al cliente (ABPMP,
2013)

Desde la visidbn de Pefia (2016), la transformacion de procesos es la evolucion
planificada de los procesos de negocio utilizado una metodologia y un enfoque
riguroso para asegurar que los procesos permitan alcanzar en algin momento los
objetivos de negocio establecidos. Esta transformacién se ve afectada por factores
internos y externos, uno de ellos es la tecnologia. Es también la implantacion de los
cambios culturales y organizacionales necesarios para alcanzar metas de

desempefio definidas en la fase de innovacién (Pefia, 2016).

14.11.1 Transformacién y Mejora

Cabe mencionar que la bibliografia de la ABPMP (2013) establece que una
transformacién va mas alla de solo una simple mejora, alude a un cambio mas

grande, en donde si bien es cierto la mejora es parte de la transformacion.
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Esta solucion de transformacién debe iniciar con un entendimiento de las métricas y
las operaciones actuales de la organizacion, para después planear la estrategia y la
vision del futuro. Aqui la organizacion debera estar lista para inicia de nuevo y ver las
capacidades de negocio que se necesitan y que actividad se requiere para su apoyo
(ABPMP, 2013).

14.12 Gestion organizacional de procesos

La gestidon organizacional de procesos nos ayuda a comprender, anticiparnos,
planear, preparar y guiar el negocio a través de un proceso de transicion ante
cualquier cambio.

Desde la filosofia de Rummler por la ABPMP (2013), sugiere utilizar una matriz de
desempefio que muestra e integra los multiples niveles de una organizacion y sus

preocupaciones, la cual se muestra a continuacién en la tabla 2.

Level of Organization | Concern at this Level

Organizational The organization as a whole

Process The specific processes the organization uses to
accomplish work

Job or Job Performer Concrete activities that people and systems perform

Tabla 2. Preocupaciones en 3 niveles de la organizacion (ABPMP, 2013)

Cada organizacién es Unica, con su propia cultura, valores, sistemas de incentivos,
procesos de negocio y estructura, no existe una Unica estructura, ni un conjunto de
titulos o roles. Sin embargo, muchas compafias parecen estarse adaptando a la
administracion de procesos de negocio y tienen muchos atributos en comun, en
términos de su orientacion de procesos, estableciendo un cuerpo de gobierno y
desarrollando un conjunto de habilidades para mejorar el desempefio del proceso.
Lo que si esta claro es que las organizaciones de procesos estan tomando formay
en desarrollo, las buenas practicas que estan surgiendo estan claramente separando
a aquellos que tienen proceso integrados dentro de sus organizaciones de aquellos
que no (ABPMP, 2013).
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14.12.1 Cultura de Procesos

La cultura de procesos existe cuando los procesos de negocio son conocidos,
aceptados, comunicados Yy Vvisibles para todos los empleados. Algunas

caracteristicas especificas de la cultura de procesos se muestran enseguida:

e Acuerdo general de lo que son los procesos de negocio

e Comprension de como los procesos de negocio interactian y se afectan entre
Si.

¢ Definicién clara del valor que cada proceso entrega

e Documentacién de como cada proceso produce sus resultados

e Comprensiéon de que habilidades se requieres por cada proceso

14.13 Administracion empresarial

Siguiendo la filosofia de Pefia (2016), con esta area de conocimiento se busca
la administracion del portafolio empresarial de procesos para asegurar que soportan
todas las estrategias de negocio. Ademas, provee métodos para administrar y evaluar
iniciativas de mejora. Su nucleo es guiado para maximizar los resultados de los
procesos, que toda la empresa esté cubierta por €stos y que sean consistentes, y a
su vez, que estén alineados a la estrategia y a las metas definidas.

Asimismo, nos es Util para la identificacién de herramientas y métodos para garantizar
la madures de los procesos.
Aunado a esto, comenta Pefia (2016) que se debe considerar para este mismo fin los

modelos de calidad como lo son: Seis Sigma, Leany TQM.

14.14 Tecnologia BPM

Esta area de conocimiento describe el herramental disponible para soportar
tecnolégicamente la planificacion, analisis, disefio, implantacioén, operacion y
monitoreo de los procesos de negocio (Pefia, 2016).

Siguiendo el enfoque de la ABPMP (2013), la tecnologia que soporta a la

administracion de procesos de negocio, estan constantemente cambiando, pues los
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grandes proveedores revisan contantemente la competencia y el mercado con el

objetivo de leer el propio mercado y anticiparse a las necesidades del cliente.

Estas tecnologias de BPM tuvieron sus inicios presentando herramientas de
modelado simples, las cuales nacieron en los afios 80s, teniendo una evolucion hasta
los 90s. Gracias a esta evolucion las herramientas fueron mas y mas capases de
reflejar las operaciones de negocio, y con la integracion de motores de reglas y
generadores de aplicaciones en los 2000s, las suites de aplicaciones tomaban otro
rumbo (ABPMP, 2013).

Hoy en dia se tienen 2 categorias de herramientas para BPM:

e Herramientas simples de modelado
e Grupos de herramientas integrados que proveen un ambiente y plataforma de

operaciones.

En estas suites, una vez que los modelos y las reglas son definidos, estos puestos
en el motor de reglas de una suite, y se resuelven los datos, el cambio operacional
en conjunto con las aplicaciones puede ocurrir muy rapido.

Entonces tenemos que las suites de administracién de procesos de negocio (BPMSs,
por sus siglas en inglés) proporcionan un nuevo tipo de ambiente de negocio, que

mezcla los negocios con tecnologias de la informacion.

A continuacion, y segun la ABPMP (2013), se muestran algunas de las capacidades

de las herramientas tecnoldgicas de BPM:
e Modelado de Procesos
e Simulacion de nuevos disefios
e Definicion de reglas y administracion

e Generacién de aplicaciones

Estas caracteristicas funcionales varian a diario y se espera que varien en un futuro.
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14.15 Enfoques parala mejora de procesos

Existen varias metodologias que ayudan a las organizaciones a mantener sus
procesos en mejora continua, de tal forma que después del disefio y la
implementacion, se lleven a cabo modificaciones en los mismos con el fin de

mantener el mayor rendimiento posible en los procesos de negocio.

14.15.1 Mejora de procesos de negocios (BPI — Business process

improvement)

La mejora de procesos de negocios, por sus siglas en inglés (BPI — Business
process improvement), segun Harrington (1991), es una metodologia sistematica
desarrollada para ayudar a la organizacién a realizar cambios significativos en la
forma en que operan los procesos de negocio de la organizacion. Proporcionando un
sistema que ayudard a simplificar y optimizar sus operaciones, al tiempo que

garantiza que sus clientes internos y externos reciban buenos resultados.

El objetivo principal es asegurar que los procesos de la organizacion realicen lo

siguiente, (Harrington, 1991):

e Eliminar errores

e Minimizar retardos

e Maximizar el uso de activos

e Promover la comprension

e Facil de utilizar

e Amigable con el cliente

e Adaptables a los cambios del cliente

¢ Reducir el exceso de personal

Esta metodologia cuenta con cinco fases, las cuales se describen a continuacion:
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Fase 1: Organizacion para la mejora
La cual busca asegurar el éxito construyendo liderazgo, entendimiento y

Compromiso.

Fase 2: Compresion del proceso

Entender todas las dimensiones del proceso de negocio actual.

Fase 3: Racionalizacion
Mejorar la eficiencia efectividad y adaptabilidad del proceso de negocio.

Fase 4. Control y medida

Implementar un sistema para controlar el proceso para la mejora continua.

Fase 5. Mejora continua

Implementar la mejora continua al proceso.

14.15.2 Gestién de la calidad total (TQM — Total Quality Management)

De acuerdo a los autores Carro y Gonzales (Carro & Gonzales), la gestion de la
calidad total tiene como caracteristica la prevencion, de manera de eliminar los
problemas antes de que estos se presenten. Se trata de crear un medio ambiente en
la empresa que responda rapidamente a las necesidades y requerimientos del
cliente.

Asi pues, la gestion de la calidad total se focaliza en las necesidades del cliente y en
la mejora continua de los procesos. De tal forma que en ocasiones las salidas de los
mismos superen las expectativas que tienen los clientes de alguna organizacion en

particular (Carro & Gonzéles).

De acuerdo a los autores, es una manera de gerenciar toda una organizacion
interpretando que el fin de la misma es lograr satisfacer requerimientos de sus
consumidores o clientes por medio de mejorar la calidad de sus productos y

procesos. Tal como se aprecia en la figura 17.
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Figura 17. Gestion de la calidad total (Carro & Gonzales)

14.15.3 Reingenieria de procesos

De acuerdo al autor Du Plessis (1994) por Mohapatra (2013) , menciona que la
reingenieria de procesos de negocios es el analisis fundamental y el redisefio radical
de cada proceso y actividad relacionados con un negocio, tales como: practicas
comerciales, sistemas de gestion, definiciones de puestos, estructuras
organizacionales y creencias y comportamientos. El objetivo es lograr mejoras en el
rendimiento para cumplir con los requisitos contemporaneos y se considera a TI como
un aliado clave en este proceso (Mohapatra, 2013).

Por otro lado, segun comenta Mohapatra (2013), los autores Hammer y Champy
(1993) definen la reingenieria como el replanteamiento fundamental y el redisefio
radical de los procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas y mediciones del

rendimiento como el costo, la calidad, el servicio y la velocidad.

Es por ello que la reingenieria de procesos de negocio cuenta con algunos elementos

esenciales:
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e Un cambio radical.

e Cambio de orientacion.

¢ Redisefo de procesos de negocio.

e Cambiar la estructura organizacional.
e Mejoras tecnoldgicas.

¢ El objetivo es la mejora del servicio al cliente y la reduccion de costos.

Mohapatra (2013), menciona que la reingenieria comienza definiendo el alcance y
los objetivos del proyecto de reingenieria, para después pasar por un proceso de
aprendizaje (con sus clientes, sus empleados, sus competidores y no competidores,
y con nueva tecnologia).

Dada esta base de conocimiento, se puede crear una vision para el futuro y disefiar
nuevos procesos de negocios. Una vez generada la definicién del estado de To-Be,
se puede elaborar un plan de accién basado en la brecha entre sus procesos,
tecnologias y estructuras actuales y hacia donde se dirige. Es entonces cuestion de

implementar la solucion (Mohapatra, 2013).

Este modelo se encuentra ilustrado en la imagen 18.

Create
To-be
Process

Plan
Transition

Learn from

Others

Figura 18. Modelo de reingenieria de procesos (Mohapatra, 2013)

Por otra parte, existen técnicas de mejora continua que sirven de apoyo para los tres
enfoques antes mencionados. El autor Hitpass menciona en su bibliografia algunas

de las técnicas, las cuales se describen enseguida:

14.15.4 Six Sigma

De acuerdo al autor Hitpass (2014), es una metodologia de mejora continua

desarrollada por la empresa Motorola en los afios 80s, con el objetivo de mejorar la
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calidad de los productos y servicios.

Asi pues, su objetivo principal es disefiar y gestionar los procesos de tal forma que
los resultados de los procesos tengan una minima variacion y mejore su rendimiento
promedio sin errores. De tal forma que, se logre estadisticamente 3 0 4 errores o
defectos por cada millén de eventos u oportunidades.

Este método Six Sigma, consistes pues en la aplicacion de un proyecto estructurado

de 5 fases:

o Definir el problema (Define)

e Observar y medir el problema (Measure)
e Analizar el problema (Analyze)

e Actuar sobre las causas (Improve)

e Estudiar los resultados y estandarizar las mejores practicas (Control)

Si bien este método de mejora continua nacié en la industria manufacturera con el fin
de mejorar la calidad de los productos, hoy en dia es mas utilizado alrededor del
mundo por empresas de servicios (Hitpass, 2014).

14.15.5 Kaizen

El Kaizen, segun relata en autor Hitpass (2014), su origen es una filosofia de
gestién japonesa de calidad total, cuyo objetivo principal es el dominio de los
procesos de produccion por medio del mejoramiento continuo focalizandose
principalmente en las capacidades de las personas. La filosofia de Kaizen concibe
errores y problemas como pequefios tesoros que esconden oportunidades de mejora
y potenciales de innovacion.

Hitpass comenta que el Kaisen busca principalmente centrar sus esfuerzos en
generar lo que llaman un flujo lean en el puesto de trabajo, pues aqui se centra la
optimizacion.

En el concepto de Kaisen, un flujo lean elimina las actividades que no agregan valor
y minimizar aquellas actividades que son necesarias pero no agregan valor afiadido
(Hitpass, 2014).
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El éxito de Kaisen depende fuertemente que las personas involucradas pongan en
practica sus conocimientos expertos y capacidades.
La bibliografia menciona los siguientes ejemplos:

e Los principios del 5-S: cinco palabras japonesas, en donde cada una tiene un
significado importante para la creacion de un lugar de trabajo organizado,
limpio y seguro.

e Las reglas del 8-V: tiene como objetivo minimizar los desperdicios (muda) en:
Inventarios, transporte, sobreproduccion, tiempos de espera, durante la

ejecucion de una actividad, desplazamientos innecesarios y errores y su

correspondiente reparacion.

Hitpass (2014) hace alusion que Kaisen adoptd algunas metodologias occidentales
de calidad como el ciclo PDCA (plan,do,check,act), llamado circulo de calidad de
Deming.

Siendo este ciclo un instrumento sistematico para la implementacion y el logro de los

objetivos que persiguen con Kaisen.

Las etapas del ciclo PDCA son:

e Plan: Control de calidad y deteccion de problemas. Analisis y propuestas de
solucién de problemas.

¢ Do: Implementacién de la solucion del problema en operaciones.

e Check: Evaluacion del resultado.

e Act: Monitorear y garantizar que el problema no vuelva a ocurrir.

e |nicio de un nuevo ciclo de PDCA.

14.15.6 Lean Management

La metodologia Lean Management surge acorde a Hitpass (2014) de la
necesidad de eliminar pasos innecesarios de la cadena de produccion, controlar las
actividades primarias y dar control al que hace el trabajo como apoyo de la cadena

de valor. Es por eso que su nombre indica: “Manufactura esbelta o agil”.

Péagina 52108



Sus principios clave son (Hitpass, 2014):

o Calidad perfecta ala primera: busqueda de cero defectos, deteccion y solucion
de problemas en su origen.

¢ Minimizacién del despilfarro: eliminacion de las actividades que no son de
valor afiadido.

e Mejora continua: reduccion de costos, mejora de calidad, aumento de la
productividad y compartir informacion entre los miembros del grupo de
produccion.

e Procesos pull: los productos son tirados, es decir, solicitados por el cliente
final, no empujados por el final de la produccion, para asegurar la satisfaccion
total de quien solicito el producto.

e Flexibilidad: capacidad de producir rapidamente diferentes mezclas de gran
variedad de productos.

e Construccion y mantenimiento de una relacion a largo plazo con proveedores,

para compartir el riesgo, costos y la informacion.

14.16 Implantacién de procesos

Jetson y Nelis (2014) hacen mencion que la fase de implantacion es la fase
donde todas las mejoras de procesos disefiadas, personas, disefios
organizacionales, asi como también los sistemas desarrollados, serdn puestos en
marcha.

Incluso sugieren que, aunque esta sea la ultima parte de del ciclo del proyecto,
necesita ser considerada desde el inicio del mismo, de tal forma que se considera el
tiempo que dure dicha implantacion.

En la figura 19, encontramos el modelo conceptual de la fase de implementacién de

procesos, acorde a los autores (Jetson & Nelis, 2014).
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Figura 19. Fase de implementacion (Jetson & Nelis, 2014)

El autor Pefia (2016) sefiala que dentro de su metodologia se deberan seguir las

siguientes actividades para la fase de implantacion:

Validacion y verificacion

e Capacitacion

e Gestidn del cambio

e Estrategia para poner en marcha los procesos
e Arquitectura organizacional

e Arquitectura tecnolégica

e Liberacion operativa en la organizacion

14.17 Gobernabilidad

Hitpass (2014) define la gobernabilidad de BPM como gobierno corporativo, un
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modelo de gestidn corporativo orientado a procesos, abarcando el alineamiento con
todo el ciclo de gestion organizacional desde la planificacion y gestion estratégica, la
definiciébn de planes de negocio, el ciclo presupuestario, la definicion de perfiles y
cargos, la gestion en operaciones, apoyo tecnolégico hasta el alineamiento con el
portafolio con proyectos corporativos.

Por otro lado, el mismo Hitpass refiere las definiciones de gobernabilidad por parte

de otros autores, las cuales se muestran enseguida.

Para Jetson & Nelis (2014) en un modelo de gobernabilidad de BPM son clave la
definicion de roles y responsabilidades, los procesos de alineamiento a la estrategia
de la empresa, el control de gestibn orientado a procesos y finalmente la

estandarizacion de los procesos de gestion.

Kirchner define la gobernabilidad de BPM por Hitpass (2014) como un conjunto de
medidas y procedimientos orientados a alinear todos los servicios de BPM que
apoyen la gestion por procesos de negocio. Menciona que el entregable de este
conjunto de medidas e instrumentos es un marco de referencia y metodoldgico que
sirve como manual y guia de referencia que orienta a los gestores en introducir y

operar bajo el concepto de BPM.

15. Marco Metodoldgico

15.1 Planificacion del proyecto
e FElaborar la declaracion del alcance

e Elaborar el wbs y project con tiempos

15.2 Identificacién de la estrategia de la organizacién
e Declaracion de la mision

e Declaracion de la visiéon

e Auditoria Interna y Externa

e Establecimiento de objetivos a largo plazo
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15.3  Analisis de la situacién actual de la organizacion

A continuacion, se muestran de manera puntual las diferentes actividades

realizadas para llevar a cabo la etapa de andlisis:

e Levantamiento inicial

e Levantamiento detallado

e Elaboracion de la matriz de roles y funciones
e Identificacion de procesos (SIPOCs)

e Elaboracion del diagrama de vista horizontal

En esta etapa, el propdsito principal es entender la manera en la que opera la
organizacion actualmente, de tal forma de adquirir la informacién necesaria para
iniciar con el analisis de los procesos. Para ello se dio inicio con un levantamiento de
informacion haciendo entrevistas a todos los colaboradores de la empresa, donde se
obtuvieron todas las actividades que realizan en los procesos que se ven
involucrados. Una vez concluidas las entrevistas, se procedi6 a elaborar la matriz de
roles y funciones, la cual nos permite identificar las funciones existentes en la
organizacion, asi como también los responsables de las diferentes actividades.
Marcandonos esto la pauta para iniciar con la identificacion de procesos, elaborando
los diagramas SIPOC, en los cuales definimos lo siguiente por cada proceso:
(proveedor — entrada — proceso — salida — cliente), dandonos una vista a un alto nivel
de las actividades que realiza la empresa.

Los SIPOC’s representan la entrada principal para realizar el diagrama de vista
horizontal, pues este nos proporciona la informacioén de como se lleva a cabo el flujo

de trabajo en la organizacion de manera visual.

15.4 Disefio de la propuesta (Fase de innovacion)

A continuacion, se muestran las actividades realizadas durante la etapa de

disefo:

e I|dentificacion del modelo de referencia
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e Elaboracion del plan de V&V

e Matrices de impulsores, priorizacion y clasificacion
e Elaboracion del mapa de arquitectura de procesos
e Modelado de procesos

e Definicion de métricas e indicadores

e Elaboracion de procedimientos

e Definicion de la herramienta de monitoreo

e Disefio de la arquitectura tecnologica

e Documentacion del disefio

e Validacion del disefo

El objetivo principal de esta etapa, es realizar una nueva propuesta de procesos
de negocio a la organizacion. La cual dio inicio con la identificacion del modelo de
referencia, lo que nos proporcioné como su nombre lo expresa, la referencia o bases
para la creacién de los procesos de este proyecto. Por otro lado, se definieron los
macro-procesos de la organizacion, generando la matriz de impulsores, para
después continuar con la matriz de priorizacion, donde se establecié determinada
prioridad a los procesos, definiendo una mas alta a los procesos criticos, y para
terminar con las matrices, clasificamos los procesos por tipo asignandoles un color,
de tal forma que, al crear el mapa de arquitectura de procesos, lograramos
identificarlos con estos colores.

Asi pues, estas matrices sirvieron de entrada para la elaboraciéon del mapa de
arquitectura de procesos, donde se plasmaron macro-procesos de la organizacién y
la interaccion de sus procesos de negocio.

Una vez concluido el mapa de arquitectura, se procedié con el modelado de los
procesos, realizando la representacion gréafica simplificada de los mismos, en donde
se diagramaron dos niveles de procesos, descriptivo y operativo, plasmando las
actividades correspondientes de cada uno de los procesos de negocio.

Asimismo, se elaboraron las métricas e indicadores para todos y cada uno de los
procesos con el fin de medir su eficiencia y cuidar su lineamiento a los objetivos
estratégicos definidos por la organizacion.

Al finalizar las tareas anteriores, se continuo con la creacion de los procedimientos

de cada uno de los diagramas elaborados en la fase de modelado, los cuales
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contienen informacioén muy detallada del proceso y sirven a su vez de referencia para

observar la manera de operar de determinado proceso.

16. Desarrollo del Proyecto

16.1 Identificacion de la estrategia de la organizacién

16.1.1 Declaracién de la Misién

Mejorar la experiencia vacacional de nuestros clientes brindando una
diversidad de trajes de bafio y articulos de playa que satisfagan sus deseos de

disefo, calidad y servicio.

16.1.2 Declaracién de la Vision

Ser la primera opcién de compra en trajes de bafio y articulos de playa en

México en los proximos 5 afios.

16.1.3 Auditoria Interna y Externa

Se elaboré una auditoria interna y externa a la organizacion, con la finalidad de
observar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que rodean a la
empresa. De tal forma que se generen estrategias para responder en tiempo ante

cualquier evento.

La tabla 3 que se muestra a continuacion, nos proporciona las estrategias resultantes

de la auditoria realizada.
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FORTALEZAS (F)

1. Alianzas con proveedores

2. Redes Sociales

3. Diversidad en oferta y
modo de compra

4. Entregas en tiempo

5. Vanguardia en el disefio

DEBILIDADES (D)

1. Sistema de informacion

2. Procesos no documentados

3. No manufactura de producios
4. Rotacién de personal

5. Discrepancia en inventarios

OPORTUNIDADES (0)

1. Apertura de nuevos
puntos de venta

2. Departamento de
tecnologias de
informacién

ESTRATEGIAS F-O

1. Establecer alianzas con
proveedores internacionales
(F1. 05)

2. Generar nuevas alianzas
con plataformas de logistica

ESTRATEGIAS D-O

1. Implantar nuevo sistema de
wnformacién (D1, D3, 02)

2. Manufacturar propios
productos con el mas alto
disefio y calidad (D3, 03)

3. Implementar la novedosas (F1, F4, 06) 3. Conservar y mejorar la
manufactura de 3. Implantar nuevo sistema de eficiencia y estabilidad de la
productos informacién (F2, 02) fuerza laboral (D4)

4. Recursos 4. Manufacturar propios 4. Disefiar procesos de negocio
gubemamentales productos con el méas alto (D2, 01,02, 03)

5. Incorporacion de disefio y calidad (F5. 03)
proveeduria 5. Desarrollar plan de apertura
internacional de nuevos puntos de venta

6. Nuevas alianzas con (o1)
plataformas de logistica | 6. Aprovechamiento de los
novedosas recursos gubernamentales

o4
AMENAZAS (A) ESTRATEGIASF-A ESTRATEGIAS D-A

1. Incursién de nuevas
competencias y/'o
crecimiento de los

1. Mantener un mvel de oferta
que represente que al menos
el 95% de nuestros clientes

1. Conservar y mejorar la
eficiencia y estabilidad de la
fuerza laboral (A4)

es encuentren lo que buscan 2. Disefiar procesos de negocio
2. No colaboracién por (F3, Al) (D2, A1)
parte de los proveedores | 2. Desarrollar proveedores 3. Manufacturar propios
3. Regulaciones que (F1, A2) productos con el mas alto
repercutan en la actual | 3. Contar con proveedores con disefio y calidad (D3, A2)
sinergia con las redes productos sustitutos (F1, 4. Desarrolla plan de retencion
sociales A2) de talento (A4)

4. Fugadetalento acargo | 4. Generar nuevas ahanzas
de las decisiones de
compra que son.
determinantes para la
diversidad v oferta

5. Fallaen el servicio de
logistica

con plataformas de logistica
novedosas (F1, F4, AS)

Tabla 3. Estrategias de la auditoria interna y externa Fuente: Propia (2018)

16.1.4 Establecimiento de objetivos alargo plazo

16.1.4.1 Objetivo General

Contar con el 80% de preferencia de compra de la zona metropolitana de

Guadalajara con un crecimiento anual en México del 5%.

16.1.4.2 Objetivos Particulares

e Mantener un nivel de oferta que represente que al menos el 95% de los
clientes que entran a una tienda o sitio web encuentren el producto que
buscan.

e Conservar y mejorar la eficiencia y estabilidad de la fuerza laboral.

e Mantener una taza de crecimiento a manera de nuevas sucursales fisicas de
3 puntos de venta anuales.

e Actualizaciéon de catalogo de productos a manera de que se tenga solo el 20%
del total de los productos como productos menos vendidos.
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e Entregar una experiencia de compra de calidad en cualquier tipo de tienda
(fisicay virtual), de forma que el grado de satisfaccion se conserve por encima
del 85%.

e Establecer alianzas con proveedores internacionales manteniendo al menos
el 50% de proveeduria internacional.

e Generar nuevos vinculos con plataformas de logistica emergentes.

e Disefar los procesos de negocio de la organizacion.

e Implantar el sistema de informacion.

16.2  Analisis de procesos

16.2.1 Reporte de Entrevistas

El proceso de entrevistas es un factor muy importante si consideramos que es
donde se obtiene la informacion actual de los procesos de la organizacion, el punto
de partida para iniciar con un analisis detallado de las posibles problematicas,
identificar como se genera y ofrecer alguna solucion.

Una vez que se conoce la situacion actual de los procesos de la organizacion y bajo
el entendido que al realizar el levantamiento de informacion es realizado
generalmente para solucionar un problema, de acuerdo con Pefia, los problemas
identificados deben examinarse de forma detallada, para lograr poner al descubierto
los factores y las fuerzas que intervienen para ocasionarlos, recabando asi toda la
informacion necesaria para identificar una posible solucién. Esta soluciébn no es
basada solo para mejorar la eficiencia del trabajo, sino que se busca hacer de la
organizacion un mejor lugar de trabajo para los colaboradores (Pefia, 2016).

Segun Kerlinger por Pefia (2016), durante las entrevistas se conversa, no se
interroga. Es un punto que en lo personal me llamo mucho la atencién, pues si
reflexionamos un poco, una entrevista parece ser algo no muy elaborado y facil de
llevar a cabo, pero enrealidad es una tareaque si no se realiza con la responsabilidad
necesaria muy probablemente no tengamos al final los datos suficientes para iniciar
todo nuestro analisis. Lo que en realidad necesitamos es tener una charla con el

entrevistado de manera que fluya la comunicacién y no se sienta esa presion por
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ninguna de las partes.

Para poder dar inicio a este proceso, es necesario primeramente desarrollar un plan
gue nos permita programar las entrevistas con todo el personal involucrado. En la

tabla 4, podemos identificar el plan de entrevistas que nos muestra las entrevistas

programadas con los diferentes colaboradores.

Identificador de . 5 . Tiempo
. Persona a Entrevistar Are: Entrevistador .
Entrevista Estimado
1 Ana Luisa Suarez Banda Ventas, Almacén 2/2/2018 12:00 ERT 50 min Empresa Myself
2 Martha Fernanda Rodriguez Herndndez Ventas 2/2/2018 13:00 ERT 50 min Empresa Myself
3 Paula Alejandra Beltran Lopez Marketing, ventas 2/2/2018 14:00 ERT 50 min Empresa Myself
! Karla Elizabeth Gutiérrez Martin Administracion 26/2/2018 17:00 ERT 70 min Empresa Myself

Tabla 4. Plan de Entrevistas. Fuente: Propia (2018)

16.2.2 Entrevistas Inicial

Este proceso de entrevistas iniciales es una buena técnica para recabar
informacion general de las funciones de los diferentes roles de la organizacion. Lo
cual nos brinda una imagen actual de la empresa.

La entrevista inicial completa se incluye en el anexo 1, pagina 95 de este documento.

A continuacion, se puede observar en la imagen 20 el formato utilizado para las

entrevistas iniciales:

Péagina 61| 108



"&}? ITESO
>4
-‘,

ErTREvETA rerass

Empresa:

Proyecto:

Consultor: Fecha:
Lugar:

Entrevistado: Mail:
Departamento:

Puesto: Tel:
Nombre y puesto del jefe inmediato:

Antigiiedad en la empresa: Antigiiedad en el puesto:

;{Cual es la funcion de su puesto?

;Qué personas depende de usted?

;{Cual es la funcion de dichas personas e la organizacion?

Problemas principales detectados en su funcién

Comentarios v observaciones

Figura 20. Formato de entrevista inicial. Fuente: Propia (2018)

16.2.3 Entrevistas Detalladas

Estas entrevistas fueron realizadas a todos los miembros de la empresa que se

ven involucrados con los procesos de la misma.

Siendo un total de cuatro entrevistas, en las que se describe minuciosamente todos

los detalles de cada uno de los procesos, obteniendo informacién valiosa como los
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problemas identificados por los mismos entrevistados y las posibles soluciones.

La entrevista detallada completa se incluye en el anexo 2, pagina 97 de este

documento.

A continuacién, se puede observar en la tabla 5 el formato utilizado para las

entrevistas:
Empresa:
Proyecto:
Consultor: Fecha: Lugar:
Entrevistado: Mail:
Departamento: Teléfono:
Puesto:
Nombre del jefe inmediato: Puesto le jefe inmediato:
Antigledad en la empresa: Antigtedad en el puesto:

¢,Cual es su proceso?

¢ Qué actividades realiza?

Actividad Descripcion

Transacciones ‘

Tiempo Tipico de

Numero de ) ) L
. : Tiempo Promedio por Desviacion en
Actividad Transacciones » ;
; ) Transaccion Tiempo por
Realizadas por Dia »
Transaccion

Informacion recibida por tu proceso ‘

- Tipo de Formato de [Método de Arribo
Proveedor Entrada Actividad
Entrada de Formato

Informacion generada por tu proceso

o ; ; : Tipo de Formato de Método de Salida
Actividad Salida Destinatario
Salida de Formato
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¢ QUuEé servicios informaticos requeririas para realizar tu trabajo?

- - L ¢Para qué lo ¢Cuantas veces lo
Actividad Servicio Descripcion o o
utilizarias? utilizarias al mes?

Problemas principales detectados en su proceso

Recomendaciones para poder mejorar el proceso

Comentarios y observaciones

Tabla 5. Formato de entrevista detallada. Fuente: Propia (2018)

16.2.4 Modelo de Negocio Canvas

El modelo de negocio Canvas nos permite plasmar los principales elementos de
la organizacion, mostrando la forma en la que la organizacién genera valor a su

mercado, el cual se estructura de los 9 blogues siguientes.

e Segmentos de mercado

e Propuesta de valor

e Canales de distribucion

¢ Relaciones con los clientes
¢ Fuente de ingresos

e Recursos clave

e Asociaciones clave

e Estructura de costos

A continuacion, se observa en la figura 21 el modelo de negocio Canvas creado para

la organizacion:
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Disefiado para:  Mysclf Beachwear

Modelo de negocio Canvas

Disefiado por:  ERT

Asociaciones Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relaciones con los clientes Segmentos de mercado
Proveedores Comercializacion [Mejorar Ia expetiencia vacacional de nuestros [Redes sociales [Personas con espiritu Libre que
Consultor externo Diversidad de oferta ctientes brindando una diversidad de trajes de Pagina web disfrutan de estar a la vanguardia

Diversidad en modo de compra baiio y articulos de playa que satisfagan sus [Publicidad en medios digitales & en articulos de playa, que vivan en

descos de diseiio, calidad y servicio. impresos 1a republica mexican:
cuenten con una capacidad
econdmica media alta. A=, A, B~,

Canales de Distribucion
|Fuerza de ventas Venta fisica

Plataforma tecnoldgica Venta en linea
|Alto mumero de seguidores
[Redes sociales

Nomina

Venta en linea
Pago a provesdores Venia fisica
Gastos fios

Gastos de administracion

Infrasstructura tecnolégica

Figura 21. Modelo de negocio Canvas. Fuente: Propia (2018)

16.2.5 Matriz de Roles y Funciones

Esta matriz nos muestra las diferentes funciones o departamentos que existen
en la organizacion en conjunto con el rol que juega cada uno de los colaboradores,
la cual se alimenta de la informacion obtenida en las entrevistas.

De acuerdo a The Six Signma Memory Jogger ™ Il, ASQ por Pefia (2016), la matriz
de roles y funciones es considerada una herramienta que permite conjuntar la
informacion recabada en las entrevistas y empezar a identificar las funciones de la
organizacion y los responsables de realizar las actividades en la misma. Ademas,
sera de gran utilidad para el analista, pues de manera rapida podra tener una idea

integral de las actividades que se realizan en la organizacion y asi elaborar los SIPOC
necesarios.

En la tabla 6 se puede observar la matriz de roles y funciones de la organizacion:
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Tabla 6. Matriz de Roles y Funciones. Fuente: Propia (2018)

16.2.6 Identificacion de Procesos (SIPOC)

Los SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Client, por sus siglas en inglés) o
PEPSU, de acuerdo con la American Society for Quality (ASQ) por Pefia (2016), son
una herramienta de modelado versatil y poderoso, ya que nos permite plasmar una
vista de alto nivel de los procesos, ya sea del modelo as-is o el to-be (como esta o
como debe ser). Ademéas de ser comunmente utilizados en Six-Sigma, nos ofrecen
informacion de las actividades que realiza la empresa.

Gracias a esta herramienta, logramos darnos cuenta de las &reas de oportunidad en
la empresa al realizar ciertas actividades, permitiéndonos también hacer propuestas
de mejora en el proceso.

En las tablas 7 y 8, podemos apreciar dos diagramas SIPOC como ejemplo:
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Proceso:

Contratacién de Publicidad

4/12/2018

Analista: ERT

Roles
Participantes:

Supplier/
Proveedor

Organizacién

Directora General

Responsable de Disefio

Directora General

Proveedor

Proveedor

Proveedor

Directora General

Problemas
Detectados:

Sugerencias
de Mejora:

Directora General. responsable de disefio, proveedor. cliente

Input/
Entrada

Necesidad de publicidad

Solicitud de disefio

Disefio

Solicitud de cotizacién

Cotizacion

Solicitud de publicidad

Solicitud de pago y factura

Factura vy solicitud de pago

Proyecto:

Process/
Proceso

+ La directora general selecciona el medio publicitario
+ La directora general define el disefio de la publicidad
+ La directora general solicita la creacion del disefio de

publicidad a la Responsable de disefio

» La Responsable de disefio recibe la solicitud de disefio
» La Responsable de disefio crea el disefio publicitario y

entrega €l mismo a la directora general

+ La directora general recibe v analiza el disefio
81 es aprobado:

- La directora general solicita cotizacién al proveedor
S1 es rechazado:

- La directora general solicita nueve disefio a la

responsable de disefio

+ El proveedor recibe la solicitud de cotizacién

+ El proveedor informa la cotizacidn a la directora general

» La directora general recibe v evalta la cotizacion
81 es aprobada:
- La directora general solicita servicio de publicidad
al proveedor
S1 es rechazada:
Analiza si requiere otra cotizacion:
S1 la requiere:
- Solicita nueva cotizacion
81 no la requiere:

- Termina Proceso

+ El proveedor recibe la solicitud de publicidad
+ El proveedor solicita el pago a la directora general

proporcionando la factura

+ La directora general recibe la solicitud de pago v factura
+ La directora general revisa la factura y la envia a pagos

solicitando el pago de la misma

+ El proveedor recibe el pago

+ El proveedor promociona la publicidad contratada

Output/
Salida

Solicitud de disefio

Disefio

Solicitud de cotizacidn

Solicitud de disefio

Cotizacién

Solicitud de publicidad

Solicitud de cotizacidn

Solicitud de pago y factura

Factura y solicitud de pago

Publicidad

Client/
Cliente

Responsable de Disefio

Directora General

Proveedor

Responsable de disefio

Directora General

Proveedor

Proveedor

Directora General

Pagos

Cliente

+ Contar con un plan de marketing que desarrolle el posicionamiento de la marca para atraer al mercado

Tabla 7. Diagramas SIPOC Fuente: Propia (2018)
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Proceso:

Analista:

Roles
Participantes:

Supplier/
Proveedor

Facturacion

ERT

Directora General, vendedora, contador, cliente

Input/
Entrada

Proyecto:

Process/
Proceso

Myself

Output/
Salida

Client/
Cliente

Cliente Solicitud de factura « La vendedora recibe la solicitud de factura del cliente

» La vendedora solicita al cliente datos de facturacion y ticket de

compra Solicitud de datos de Cliente

facturacion y ticket
Vendedora Solicitud de datos de « El cliente recibe solicitud de datos de facturacion y ticket
facturacion y ticket = El cliente proporciona datos de facturacion y ticket a la vendedora Datos de facturacion y ticket | Vendedora

Cliente Datos de facturacion y ticket | * La vendedora recibe los datos de facturacion y ticket del cliente

» La vendedora envia datos de facturacion y ticket a la directora general | Datos de facturacion y ticket | Directora General
Vendedora Datos de facturacion y ticket | + La directora general recibe los datos de facturacion y ticket de la

vendedora

« La directora general solicita factura al contador externo Solicitud de factura Contador

= La directora general envia los datos de facturacion y ticket al contador | Datos de facturacion y ticket | Contador
Directora General | Solicitud de factura « El contador recibe la solicitud de factura de la directora general
Directora General | Datos de facturacion y ticket | « El contador recibe los datos de facturacion y ticket

- El contador genera la factura y la envia al cliente y a la directora

general Factura Cliente

+ La facturacién sc lleva a cabo mediante un proceso rudimentario, donde ¢l proceso de facturacién es muy tardado y requicre varios

Problemas

Detectados: participantes en el mismo

- Rediseiiar el proceso

Sugerencias

de Mejora:

+ Adquirir sistema informatico que realice la facturacién de manera automatizada, que solo requiera la intervencion del cliente para obtener

la factura

Tabla 8. Diagramas SIPOC Fuente: Propia (2018)

16.2.7 Diagrama de Vista Horizontal

Este diagrama es generado con base en los diagramas SIPOC obtenidos, pues
nos brinda informacion visual del flujo de trabajo de la organizacion, asi como las
relaciones con clientes y proveedores.

Segun Maldonado por Pefia, la vista horizontal provee lo siguiente (Pefia, 2016):

e La comprension de entradas y salidas del proceso, incluidos proveedores y

clientes.

e Las funciones y la transferencia de cada unidad de negocio en el proceso.

e Métricas de rendimiento que pueden utilizarse para supervisar el proceso.

e Expresa las oportunidades identificadas para aumentar la calidad, eficiencia y
capacidad.

En la figura 22 que se muestra a continuacion, se puede observar el diagrama de
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Vista Horizontal de la empresa:

Comercializacitn

Marketing

Figura 22. Diagramas de Vista Horizontal Fuente: Propia (2018)

16.3 Disefio de Procesos

16.3.1 Identificacion del Modelo de Referencia

Entre los diferentes modelos analizados, se seleccion6 el modelo de referencia
llamado “Comercializacion y Venta de productos”, el cual fue elaborado por la
asociacion de nombre APQC. Fue elegido debido a los métodos y procesos probados
con los que cuenta, los cuales han ayudado a un gran nimero de organizaciones en
el mundo. Ademas, El Marco de Clasificacion de Procesos (PCF) ® de APQC es el
marco de procesos mas utilizado en el mundo. Pues crea un lenguaje comun para
gue las organizaciones se comuniquen y definan los procesos de trabajo de manera
integral y sin redundancias. Las organizaciones lo utilizan para respaldar la
evaluacion comparativa, administrar el contenido y realizar otras actividades

importantes de gestion del rendimiento (APQC, 2012).
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A continuacién, encontramos los pasos del modelo de referencia antes mencionado:

e Entender el mercado, clientes y capacidades
o Realizar analisis de inteligencia de mercado y clientes
o Evaluar y priorizar las oportunidades del mercado

e Desarrollar una estrategia de marketing
o Definir la oferta y la propuesta de valor del cliente

o Definir la estrategia de precios para alinear la propuesta de valor

o Definir y gestionar la estrategia de los canales
o Desarrollar la estrategia de ventas

o Desarrollar la prediccion de ventas

o Desarrollar las relaciones de alianza de ventas

o Establecer presupuestos generales de ventas

o Establecer metas y medidas de ventas

o Establecer medidas de gestion de clientes

e Desarrollar y gestionar planes de marketing

o Establecer metas, objetivos y métricas para productos por canales /

segmentos

o Establecer presupuestos de marketing

o Desarrollar y gestionar medios

o Desarrollar y gestionar precios

o Desarrollar y gestionar actividades promocionales

o Seguimiento de las medidas de gestion de clientes

o Desarrollar y gestionar la estrategia de embalaje
e Desarrollar y gestionar planes de ventas

o Generar oportunidades de venta

o Gestionar clientes y cuentas

o Gestionar ventas al cliente

o Gestionar pedidos de venta

o Administrar la fuerza de ventas

o Gestionar socios de ventas y alianzas
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16.3.2 Elaboracién del Plan de Verificacion y Validacion

Proyecto:

DISENO DE SERVICIOS, PROCESOS E INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIA
INFORMATICA, CASO: COMERCIALIZADORA MYSELF

Seguimiento: 0001
Autor: Everardo Rubio Tapia
Version: 1.0

Control de Cambios

Descripcion/Comentarios

Version H Fecha
14 Febrero
1.0
2019

Creacion de documento

ERT
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INTRODUCCION

Propdésito

Este documento describe el proceso de verificacion y validacion que se debera
realizar para la validacion de procesos dentro de la Empresa para el proyecto de
mejora de procesos.

El objetivo final de la verificacion y la validacion es doble. En primer lugar, es
importante asegurarse de que los procesos estan disefiados de acuerdo con las
técnicas seleccionadas. Y en segundo, ayudar a validar la implementacion
transparente de los procesos.

También es importante validar que los procesos cumplan con los objetivos

especificos requeridos.

Alcance

Este plan de V & V se describen los procedimientos generales para la
verificacion y validacién de disefios de los procesos. En este documento se
identifican las mejores practicas globales para el ciclo completo de mejora de
procesos, este documento no describe las técnicas o los métodos de desarrollo
para asegurar que estos se mantengan lo mas actualizados posibles. Este plan se

enfoca en el “qué hacer” y no “como hacerlo”.

Definiciones, acrénimos y abreviaturas

e V & V: Verificacion y Validacion
e SOW: Declaraciéon de Trabajo
o RP: Requisitos del Proceso

e RD: Reporte de Discrepancia
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V & V: Implementacion y Pruebas

1.

Se debera seguir un proceso de validacién de dos etapas:

Verificaciéon La revisidbn del mapa de arquitectura, los modelos y demas
documentos con los expertos para garantiza que el contenido técnico se apega
a los estandares de cada técnica.

Validacion inicial, validacion con el duefio del proceso o el interesado del
proceso en el caso de que sea un proceso nuevo. La validacion inicial se utiliza
para asegurar que los disefios de los procesos funcionan sin fallos y realiza
totalmente los requisitos de los objetivos del proceso.

Validacion de implementacion, se implementara el proceso en un ambiente
protegido para que la validacion se lleve a cabo. estas pruebas aseguraran de

gue el proceso esta listo para implementarse en produccion.

Reportes discrepancia

Un informe de discrepancia (RD) se utiliza para identificar las discrepancias

entre el disefio en cualquiera de las verificaciones y validaciones. RDs se utilizan

generalmente para registrar los errores que se han encontrado, y también puede

ser utilizado para registrar el proceso que se siguio sin necesidad de algun dato de

discrepancia.

Debe contener como minimo los siguientes datos:

w0 NP

La persona que esta registrando el RD.

El tipo de RD (error, validacion inicial, integracion, etc).

El nombre de las personas validadoras.

Una descripcion del RD incluyendo los pasos completos que sefialan la

discrepancia con la definicion del proceso.
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Plan V&V (Validacion y verificacion)

Para este proyecto se planea la siguiente secuencia de tareas para la

validacion y verificacién de procesos:

Plan de V&V Descripcidn Participantes
Formacion de equipo de tarea
Seleccion de los miembros a  ERT Lider del
participar en las actividades proyecto
Formacion de equipo de tarea de verificacion y validacion
Verificacién
Revision de la calidad técnica Consultor ERT
Revision de mapa de procesos del mapa de arquitectura
Revision técnica de los Consultor ERT
modelos de procesos
Revisidon de procesos conforme a BPMN 2
Revisién de la claridad y Consultor ERT
pertinencia contra los
Revision de métricas e indicadores procesos
Revisar la integridad y Consultor ERT
pertinencia para alcanzar los

objetivos, el propésito vy el

Revision de procedimientos alcance del proyecto
Elaboracion del reporte de Consultor ERT
Elaboracion del RD discrepancias

Validacion Inicial
Revision de la del apego a los Consultor ERT y
requerimientos y objetivos del Directora General
mapa de arquitectura del Karla Elizabeth
Revisién de mapa de procesos proyecto Gutiérrez Martin
Revision de la del apego a los  Consultor ERT y
requerimientos y objetivos Directora General

Revision de procesos modelo de procesos Karla Elizabeth
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Gutiérrez Martin

Revision de la del apego a los Consultor ERT y

requerimientos y de las Directora General
métricas e indicadores Karla Elizabeth
Revision de métricas e indicadores Gutiérrez Martin

Revision de la del apego a los Consultor ERT y
requerimientos y objetivos de | Directora General

los procedimientos Karla Elizabeth
Revision de procedimientos Gutiérrez Martin

Elaboracién del reporte de Consultor ERT
Elaboracién del RD discrepancias

Ajuste a el mapa, los Consultor ERT y

modelos, métricas o Directora General

procedimientos conforme a Karla Elizabeth
Ajuste de procesos las discrepancias encontradas Gutiérrez Martin
Validacién secundaria de los  Consultor ERT y
elementos encontrados con Directora General
discrepancias Karla Elizabeth
Revalidacion Gutiérrez Martin r y
Validacion de Implementacion
Consultor ERT y
Directora General
Planear sesion de validacion con grupos Karla Elizabeth
de interés Gutiérrez Martin
Directora General
Convocar a taller de validacion a grupos Karla Elizabeth
de interés Gutiérrez Martin
Consultor ERT y
Directora General

Sesiones de validacion con grupos de Karla Elizabeth
interés Gutiérrez Martin
Generar Reporte de discrepancias Consultor ERT
Correccion y firma de RD (Reporte de Consultor ERT y
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discrepancias) Directora General
Karla Elizabeth
Gutiérrez Martin

REPORTE de DISCREPANCIAS V&V

Proyecto: DISENO DE SERVICIOS, PROCESOS E
INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIA
INFORMATICA

Tipo de Actividad: Verificacién - Validacion

Consultor responsable del Everardo Rubio Tapia

Reporte:

Equipo de tarea: Gerente General, Dueio del proceso,

Responsable de procesos, Consultor

ID Discrepancia Discrepancia Descripcion

No se encontraron

discrepancias.

REPORTE de DISCREPANCIAS V&V

Proyecto: DISENO DE SERVICIOS, PROCESOS E
INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIA
INFORMATICA

Tipo de Actividad: Verificacion - Validacion

Consultor responsable del Everardo Rubio Tapia

Reporte:

Equipo de tarea: Gerente General, Duefio del proceso,

Responsable de procesos, Consultor

ID Discrepancia Discrepancia Descripcion

No se encontraron

discrepancias.
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16.3.3 Valor Percibido

Para evaluar el valor que el consumidor percibe de la organizacion, se realizaron
una serie de 10 entrevistas a clientes que acudieron a la empresa, realizando ciertas
preguntas donde mostraron sus gustos y preferencias al respecto.

Las entrevistas de percepcion de valor se incluyen en el anexo 3, pagina 108 de este
documento.

A continuacion, se puede observar en la tabla 9 el formato utilizado para las
entrevistas de percepcion de valor:

Empresa:

Proyecto:

Consultor: | Fecha: | | Lugar: |
Entrevistado:

Sexo: Edad:

{Qué producto compras aqui?

;Por qué prefieres venir aqui y no a otro lugar?

. Qué mejorarias de la tienda en general para satisfacer mejor tus necesidades?

Tabla 9. Formato de entrevista de percepcion de valor Fuente: Propia (2018)

16.3.4 Matriz de Impulsores

La matriz de impulsores tiene un propdésito muy claro, el cual es definir en
primera instancia los macro-procesos de la organizacion, para después continuar con
la creacion de sus procesos, es decir, la elaboracién del modelo “to be”. Dicha matriz,
toma como entradas principales los resultados de los SIPOCs vy la vista horizontal,
pues son de gran utilidad para detectar posibles problemas en macro-procesos

especificos, definiendo asi su valor percibido, objetivos, metay factor critico de éxito.
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En la tabla 10, podemos apreciar la matriz de impulsores de la empresa Myself:
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Tabla 10. Matriz de Impulsores Fuente: Propia (2018)

16.3.5 Matriz de Priorizacion de Procesos

Una vez definidos los procesos en la matriz de impulsores, es momento de
asignarles una prioridad, esto con el fin de enfocarnos primeramente en los procesos
mas criticos para la organizacién. Es por ello que esta matriz asigna calificaciones a

tres diferentes rubros, impacto con el cliente, voz del proceso y la voz del negocio.

Podemos observar en la tabla 11 la matriz de priorizacion de la empresa Myself:

Impacto para el cliente,

necesidades internas y  Mejora, necesidad tamaiio,

Importancia para alcanzar metas u objetivos,

Macro proceso Nombre del proceso e Rl P e Rango total
Voz del cliente
A) Calificacion pasada en el B) Calificacién basada en el " Calificacion total resultado de
. efecto que tienen los . . . C) Calificacidn basada en el efecto que la mejora P,
Procesos que requieren un nivel de rendimiento existente : . la multiplicacidn de los
procesas para alcanzar las tendra en los procesos y coma impactara para N
grado de mejora . y el requerido para alcanzar : factores anteriores (A X B X
necesidades, requerimientos . - alcanzar las necesidades de negocio
N las necesidades de negocio

y expectativas de los clientes
Comercializacidn Venta en Linea 5 5 5 125
Comercializacidn Venta Fisica 5 3 5 75
Comercializacién Facturacién 5 4 2 40
Adquisiciones Recepcidn de Productos 3 4 5 60
Adquisiciones Compras 3 4 5 60
Adquisiciones Pagos 2 3 5 30
Muevos Desarrollo de Proveedores 5 ] 5 125
MNuevos Almacén de Productos 5 5 5 125
MNuevos Gestidn de Inventario 5 5 5 125
Comercializacign  |fimacén dé Producto 4 4 5 80

Terminada

MNuevos Monitoreo y Control 5 5 5 125
MNuevos Planeacidn Estratégica 5 5 5 125
MNuevos Evaluacidén y Seguimiento 5 5 5 125
Muevos Presupuestacidn 5 5 5 125
MNuevos Tesoreria 5 5 5 125

Tabla 11. Matriz de Priorizacion Fuente: Propia (2018)
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16.3.6 Matriz de Clasificacion de Procesos

Esta matriz ademas de permitirnos tener una vision global de los procesos y su
prioridad, nos permite clasificarlos por el tipo de proceso y asignarles un color en
especifico, de tal forma que cuando elaboremos el mapa de arquitectura de procesos
tomemos estos colores como base y asi lograr una asociacion entre ambos.

Podemos apreciar la matriz de clasificacion de la empresa Myself en la tabla 12:

Macro proceso Nombre del proceso Rango total  Tipe de proceso Estatus

Nuevos Desarrollo de Proveedores 125 Clave

Nuevos Almacén de Productos 125 Clava

Nuevos Gestidn de Inventario 125 Clave

Nuevos Monitoreo y Control 125 Direccion
Nuevas Planeacidn Estratégica 125 Direccidn

Nuevos Evaluacidn y Seguimiento 125 Direccidn
Nuevos Presupuestacidn 125 Direccidn
Nuevas Tesoreria 125 Soporte

Nuevos Prospeccidn 125 Clave
Nuevos Planificacién de Procesos 125 Gestidn

Nuevas Seguimiento al Proceso 125 Gestidn

Nuevos Mejora Continua 125 Gestidn
Comercializacién Venta en Linea 125 Clava
Almacén de Producto

Comercializacidn . 80 Clave
Terminado

Comercializacidn Venta Fisica 75 Clave

Comercializacidn Mercadotecnia Directa 75 Clave

Comercializacién Mercadotecnia Indirecta 75 Clava

Adquisiciones Recepcidn de Productos 60 Clave

Adguisiciones Compras 60 Clave
Comercializacidn Facturacidn 40 Clava

Adquisiciones Pagos 30 Clave

Tabla 12. Matriz de Clasificacion Fuente: Propia (2018)

16.3.7 Mapa de Arquitectura de Procesos

La arquitectura de procesos representa el conjunto de procesos de la empresa,
mostrando sus relaciones entre si y sus interacciones con clientes y proveedores
(Osterle, 1995) por Pefia (2016). Cabe sefialar que el proceso de negocio, una vez
gue se interrelaciona mediante la arquitectura de procesos, se vuelve la columna
vertebral para desarrollar los procesos de la organizacion (Pefia, 2016).

Por otro lado, referenciando a la ABPMP (2013), Maldonado et. al (2006) y Raynus
(2011) por Pefia (2016), sefialan que la arquitectura de procesos representa en si el
modelo de negocios de la empresa, y permite entenderlo rapidamente de una manera
grafica.

Asi como también, la arquitectura de procesos ha sido mencionada como el puente
entre la estrategia de la organizacion y la estrategia de IT (Jetson & Nelis, 2014).

Asi pues, este mapa de arquitectura de procesos el cual es elaborado con base en
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las matrices previamente creadas, especialmente la matriz de priorizacién, nos
muestra los macro-procesos de la organizacion y la interaccién de sus procesos de

negocio. Lo que permite conocer de manera sencilla la operacién de la empresa.

En la figura 23 se muestra el mapa de arquitectura de procesos de la empresa Myself:

Myself S.A de C.V Disefio de servicios, procesos e infraestructura de Tecnologias de la Informacion

Mapa de Arquitectura de Procesos

....... Clicotes

Figura 23. Mapa de Arquitectura de Procesos Fuente: Propia (2018)

16.3.8 Modelado de Procesos

Una vez elaborado el mapa de arquitectura de procesos, se procedera con el
modelado de procesos, el cual hace alusion a la representacion grafica simplificada
de un proceso (Pefia, 2016).

De acuerdo al autor Hitpass et al (Freund, Ricker, & Hitpass, 2011), existen 4 niveles
de modelado: descriptivo, operativo, técnico y de implementacion). De los cuales se

describiran los dos primeros.
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16.3.8.1 Modelo descriptivo

Este describe la logica del negocio de la forma mas compacta posible. El
objetivo principal es describir el alcance que tienen los procesos de principio a fin.
Este debera entenderse facilmente por personas que no tengan conocimiento de
BPM (Freund, Rucker, & Hitpass, 2011).

En la figura 24 se muestra uno de los modelos descriptivos de la empresa Myself:

Planeacion ¥ Monitoreoy
Estratégica Contral

Evaluaciony
Seguimiento

Procesos de Direccion

Presupuestacion

; Tesoreria

Figura 24. Modelo Descriptivo Fuente: Propia (2018)

16.3.8.2 Modelo operativo

Tiene como finalidad mostrar a detalle como funcionara el proceso cuando se
ponga en operacion, abarcando toda la l6gica del negocio. De esta forma, le sirve al
usuario del negocio como guia o como manual de procedimientos en su trabajo diario
y al analista de procesos le es Uutil como entrada para evaluar la eficiencia del proceso

y poder desarrollar propuestas de mejora (Pefia, 2016).

A continuacion, en la figura 25 podemos apreciar uno de los modelos operativos de

la empresa Myself:
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Figura 25. Modelo Operativo Fuente: Propia (2018)

16.3.9 Definicion de Métricas e Indicadores

Las métricas e indicadores son herramientas que nos sirven de apoyo para
medir la eficiencia de los procesos y ver si realmente se estdn cumpliendo los

objetivos estratégicos definidos. Lo cual resulta muy util en la toma de decisiones.

Segun Raynus (Raynus, 2011) la gestion del desempefio de los procesos se realiza

de la siguiente manera:

¢ |dentificar el proceso a medir

¢ |dentificar el tipo de medicién a realizar
¢ Identificar la métrica

e Definir el indicador

¢ Definir responsable de la medicion

e Elaborar plantilla de presentacion

Como representacion gréafica de estos indicadores clave de rendimiento, la tabla 13

muestra algunos KPIs de este proyecto de intervencion:
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Nimero de proceso

Identificador

Métrica

Indicador

Responsable Eventos Totales Semana 1

Comercializacién

1 [ Vents en linea % de clientes que encuentran el producto deseada Mayor al 95%

2 Ge2 Venta en linea % del grado de satisfaccion en la experiencia de compra Mayor al 5%

3 [el=] Vents fisica % de clientes que encuentran el producto deseado Mayor a1 95%
4 God Vema fisica % del grado de satisfaccién en la experiencia de compra Mayor al 5%

5 GC5 Facturacion y cobranza % de cartera vencida Menor al 5%

6 GCE Facturacion y cobranza % de conciliacion actualizada lgual al 100%
7 GC7 Entregas % de incidencias atendidas y resuelitas Mavor al 98%
8 GCB Entregas % de entregas realizadas en tiempo y forma Mayor al 95%

o 69 Almacén de producto terminado % de pedidos preparados en tiempo Mayor a1 95%
10 GAl Compras % de pedidos generados y enviados en tiempo Mavyor 31 90%
1 GA2 Compras % de salicitudes de nuevos productos atendidas Mayor al 20%
12 GA3 Compras % del nivel de surtimiento en productos Mavor al 95%
13 GAL Pagos % de facturas pagadas Mayor al 95%
14 GAS Pagos % de facturas vencidas Menor al 10%
15 GAG Recepcion de productos % de recepcion de ordenes de compra incompletas Menor al 10%
15 GAT Recepcion de productos % de devolucion de articulos en mal estado Menor al 5%
7 Gag Recepcion de productos % de ordenes generadas por faltantes Menor al 5%
18 GAY Desarrollo de proveedores % de proveedores desarrollados Mayor al 80%
12 Ga10 Desarrollo de provesdores % de proveedores viejos no desarrollados WMenor al 5%

Logistica
20 Gl1 Gestion de inventario % de productos menos vendidos Menor al 20%
21 GL2 Gestién de inventario % de diferencias entre inventario fisico y sistema de informacion Menor al 5%
2 GL3 Almacén general % de pedidos incompletos por productos faltantes Menor al 5%
23 Gle Almacén general % de ordenes entregadas en tiempo a almacén de producto terminado lgual 3l 100%
Procesos de direccion

22 GPD1 Planeacién estratégica NUmero de uEvos puntos de venta al afio Mayor o iguala 3
25 GPD2 Planeacian estratégica Nimero de propuestas de proveeduria intermacional por mes Mayor a3y menora 5
2% GPD3 Monitoreo y control Niimero de incidencias por discrepancia por mes Menor o igual a 1
7 GPD2 Evaluacion y seguimiento Nimera de incidencias por discrepancia por mes Menor g igual a 1
28 GPDS Presupuestacion % del presupuesto ejecutado Mayor al 90%
29 GPDE Tesoreria % de movimientos conciliados dentro de |as 2 horas posteriorss 3 su realizacion Mayor a1 98%

16.3.10 Disefio Organizacional

Tabla 13. KPIs e Indicadores Fuente: Propia (2018)

Como parte fundamental del proyecto, se genero la estructura organizacional

de la empresa con base en los procesos disefiados, en donde se plasmaron todos y

cada uno de los roles que participan en los mismos. Asi pues, se definieron sus

actividades y horarios correspondientes.

Esta estructura permite, entre una de sus bondades, observar a un alto nivel que

roles intervienen en que procesos, facilitando asi a los directivos observar la

interaccion de su personal con los procesos de negocio de la organizacion.

A continuacion, en las figuras 26, 27 y 28 podemos apreciar la distribucion del disefio

organizacional de la empresa Myself:
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Roles en la organizacion

Responsable de planeacion estratégica
Responsable de presupuestacion
Responsable de monitoreo ¥ control
Responsable de evaluacion v seguimiento
Responsable de planificacion de procesos
Responsable de seguimiento al proceso
Responsable de mejora continua
Responsable de venta en linea
Responsable de venta fisica

Responsable de facturacion y cobranza
Responsable de entregas

Responsable de almacén de producto terminado
Responsable de gestion de inventario
Responsable de almacén general
Responsable de pagos

Responsable de compras

Responsable de recepcion de productos
Responsable de desarrollo de proveedores

Figura 26. Roles en la organizacion Fuente: Propia (2018)
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Figura 27. Roles y actividades en la organizacion: Propia (2018)

Figura 28. Horarios de roles en la organizacion Fuente: Propia (2018)

16.3.11 Elaboracion de Procedimientos

La elaboracién de procedimientos, es la etapa final del modelado de procesos,
pues se elaboran los procedimientos de cada uno de los modelos con informacién
muy detallada del proceso. Estos procedimientos, sirven a su vez para tomarlos como

referencia y ver la manera de operar de determinado proceso.

En la figura 29, se puede observar uno de los procedimientos documentados para la

empresa Myself.
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Procedimiento

Proceso: Logistica Cédigo: SDAG

myself.

Sub-proceso: Salida de almacén general | Revision: 1 | Pagina 1 de 3

1.- Propdsito v Alcance
1.1 Propésito

Dar zalida a productos de almacén general de forma simple v ordenada, de tal forma de que no
existan discrepancias en el inventario mayores al 3%.

1.2 Alcance

Inicia con la recepcion de una solicitud de productos, para asi preparar Ia orden y enviar los
productos al almacén de producto terminado.

2.- Responsables

Personal responsable del cumplimiento de este documento
Puesto Departamento

Responsable de la salida de almacen general

3.- Politicas

» El almacén general deberd contar con dreas separadas e identificadas para mantener los
productos.

s Serestringira el acceso al almacén solo a personal autorizado.

s Elresponsable del almacén general debera mantener organizado el espacio fisico.

s El almacén general debera it una buena ib on que permita buenas
condiciones de trabajo.

» Elresponsable de almacén deberd registrar la salida de cada producto de almacén.

» Lasordenes de productos deberdn ser surtidas en su totalidad, no se permitird el surtimiento
de ordenes parciales.

Pr
Codigo: SDAG

Proceso: Logistica

myself.

Sub-proceso: Salida de almacén general | Revisién: 1 Phgina 2 de 3

4.- Entradas
Solicitud de productos.

5.- Procedimiento / Narrativa

ELEMENTOS DEL PROCESO
Gestién de Inventario

El proceso lo detona una solicitud de productos por parte de la gestién de inventario.

[CRecibe solicitud de productos
El responsable de la salida de almacén general recibe una solicitud de productos por parte de 1a
gestidn de inventario.

[CAnatiza solicitud de productos
El responsable de la salida de almacén general analiza la solicitud de productos.

CPrepara orden de productos

El responsable de la salida de almacén general prepara la orden de productos.
[ODar ealida de almacén

El responsable de la salida de almacén general da salida a los productos solicitados.
ClEnvia productos

El responsable de la salida de almacén general envia los productos solicitados al almacén de
producto terminado.

OAlmacén de producto terminado
Termina el proceso.

Proceso: Logistica

myself.

Sub-proceso: Salida de almacén general | Revisién: 1 | Pagina 3 de 3

Pr
Cadigo: SDAG

6.- Productos concretos a entregar

Productos a entregar
2 = Departamento, irea o persona ¥
Cadigo Titulo e o documento Tiempo de retencién
[ SDAG001 [ Productos Almacén de producto do
7.- Métricas
Métodos de medicién
Factores a | Caracteristicas de | Instrumento y método Re able Cliente
controlar calidad de medicidn P interno
Inventario Que el porcentaje | %o de pedidos Responsable de | Almacén
seamencr al 3% | incompletos por salidas del general
productos faltantes almacén general
Ordenes de | Que el porcentaje | %o de ordenes Responsable de | Almacén
productos sea igual al 100% | entregadas en tiempoa | salidas del general
almacén de producto almacén general
terminado

8.- Diagrama de procesos

Figura 29. Procedimiento de Salida de Almacén Fuente: Propia (2018)
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16.3.12 Disefio de la Infraestructura de Tecnologia Informatica

Parte del alcance de este proyecto fue el disefiar la infraestructura de tecnologia

informética, lo que corresponde a realizar una propuesta de un sistema informético

que colabore con las diferentes areas y actividades de la empresa, asi como la

infraestructura tecnolédgica necesaria para soportarlo.

16.3.12.1

Gestion de Requerimientos

Una vez que los procesos fueron disefiados, se defini6 una matriz de

requerimientos, en donde por cada proceso se definieron los requerimientos para la

solucion informética. Esto con el fin elegir el sistema que mejor satisfaga las

necesidades de la empresa. Tal como lo podemos observar en la tabla 14:

L e-Commerce 51 | HO
2 Tarjeta de credite | &l Ho
3 Page en T-cleven 21 HO N
3 Pago en o B HO NO
] Pavpal 51 | HO
& Ti i bancaria | &l Ho
i . . Besponsio | &l i
3 etn s e visa de pedia resizats Qe aviee cumnin el pedids aya sito compleada e 51 a1 )
5 3 Qe arvise cuznds hs persams suban su imagen de deposin, o, o bien, pago = B
& Avisg de pago reairads e et de cordite 51 KO ND
o P irala de P qurlﬁnu:ualshﬂn::smnammﬂde(mlmmmsawuﬁﬂa a P NO
1 C in de recepeitn de producto 51 | HO
12 Calific ackin de l2 experiencia de camgra 21 31 Ny
13 Corie de caja | &l SI
s Reriro‘ingress de efectio Que oo tenga exess de efectivo ¥ se pueds ingresar efective fara cambie 51 3 I
a = El sistema debe zer capaz de affecer promeciones e producies, siende exte un = B
5 N N
s Promociones por canal de distribucion o g ‘egla especifica en Ta promosin 51 KO ND
i6 Ingresas de efecth ambin b | k1 I
i7 i ian de ticker 51 L I
1§ fiarns kmite de efectivg 51 | I
L] Corte de coja parcial | &l SI
20 Venta Fiska Corte de caja del da b | k| I
] Cambin de cajero 51 3 I
2 [dentificar ventas par cajern £l 51 S0
23 C i de veniz | &l SI
24 Devibicicnes 51 31 I
i) Pumta de verta 51 3 I
26 Codign de barras 51 | I
il e s e vemtas | &l SI
i ] Reportes de ventas 51 31 I
] I —— einstighe m_rh _ Aceptar pagoes con difererces dhisas 51 3 ND
30 - Fachracian sstematizy 51 | I
3 Inierfaz can i | &l N
3 o Notificion de preparscion de arden El ] SO
33 Abmacen de products termimde. |Rec epcitn v chisific aciin ¥ productos 51 3 I
Logistica
34 Entradas v =ilid 51 | S0
35 Ligar ma de un cidign de barras 2 un mi: HO bult] b.[0]
36 Ivenbario en femps real i ¥ el canal | £l 8L
i (et de WSS et de chdipos de barra de grupos de productos HO 1o il
c on [El pumtn de reamde e= £ punte donde debes vabeer 3 pedic mercancia. Ex decr,
2 & = =i cmndn tengas sak 11 prodnctos hay gue volver 3 st f g g
kL] ik | £l 8L
58 el producin Dega mal del proveedar, o o3 dafiads por akgna ot cisrcostancia,
4 S Ll [ e exisa b posisiida de moverlo 3 1m 23 de espera, con el fn de que eoe a1 a1 st
products no sea vendido
41 Regortes de gados a provesder 51 ] 5[
Pagc [Por que te vay 2 pagar productos. dafiados” 5 el chiersa bos. compra v louegn lox
42 Fealizar sjuses de descuentos regreso por tn defect de Euririca e2o =2 debe b Vaax aum znade £l % N
dncuincianes. en el almacen ¥ o provesdar e que nespander.
< Bt Liberar pagas sta que cada tempo se cumply, en el casa de i i i
ol e s e i o o
45 Const O O NO
46 Crtlen de compea =1 ] S
47 Concikachin de 1s orden de congra conrs s cnregn g1 =1 sI
48 = Caghas Mcideniies (Cussds i B un products o Degt sl po pame el pravesdi =1 =1 ND
" R P Estn com el Bn de restarle dinern s canadad ool fc 1 Facnina y ao pagar o - o
Pl i [roductss demas
£ Desamolls d Provesdores Adiverestrar edores =1 = SO
EﬂEﬂI“
51 ERP e la rube | 5 [T NO
. Teenologs Acnendo ded oived de senvicia que inchayva sha dic a N
- de s senvides ]

Tabla 14. Matriz de requerimientos Fuente: Propia (2018)
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16.3.12.2 Arquitectura Tecnologica

Una vez seleccionado el sistema informatico como soporte tecnoldgico para la
organizacion, se describe su arquitectura tecnoldgica junto con la estructurade datos
y sus niveles de servicio (ODOO, 2019).

La solucion informatica seleccionada es llamada “Odoo”, el cual es un ERP que
ofrece sus servicios en la nube, y basado en su acuerdo de nivel de servicio ofrece

principalmente lo siguiente:

e Almacenamiento redundante

e Conmutacion por error sin pérdida de informacién

e Ofrece 99.9% de garantia de disponibilidad

e Se realizan 14 copias de seguridad completas de hasta 3 meses

e Cuenta con un plan de recuperacion de desastres

En la figura 30, podemos apreciar el diagrama de la arquitectura tecnolégica utilizada

para este proyecto.

N
i

Figura 30. Arquitectura tecnolégica: Propia (2018)
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A continuacion, se muestra la informacion del acuerdo de nivel de servicio de la
empresa Odoo, donde se describe toda la estructura de datos y niveles de servicio
detalladamente (ODOO, 2019).

16.3.12.2.1 Odoo Cloud Hosting - Acuerdo de nivel de servicio

Las bases de datos alojadas en Odoo.com disfrutan del siguiente servicio en

todo momento.

Tiempo de Actividad

e Las bases de datos de nuestros clientes estan alojadas en el centro de datos
mas cercano de Odoo (Europa/Oriente Medio y Africa: Francia, Américas:
Canada, Asia/Pacifico: Hong Kong o Taiwan)

e Cada base de datos de clientes se replica en tiempo real en el almacenamiento
redundante ubicado en el mismo centro de datos

e Trabajamos con diferentes proveedores de alojamiento en todo el mundo que
siempre ofrecen al menos un 99,9% de garantia de disponibilidad.

e Para poder garantizar un minimo de tiempo de actividad de 99.9% (3 nueves,
excluyendo mantenimiento planeado) *

e Esto corresponde a un tiempo maximo de inactividad de 1.44min/24h o 8h/afio.

¢ Normalmente entregamos mucho mejor tiempo de actividad que lo estimado
(100% la mayoria de meses), porque nuestros proveedores siempre entregan

mucho mejor tiempo de actividad en sus SLAs también.

*Estas métricas se refieren a la disponibilidad de la plataforma como tal para todos los clientes.
Bases de datos individuales pueden estar temporalmente indispuestas por razones especificas,
normalmente relacionadas con las acciones de los clientes o personalizaciones.

Alta Disponibilidad

e Nuestros centros de datos estan certificados Tier-1lI certified o equivalentes,

con redundancia N+1 para energia, redes y enfriamiento.
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e Cada base de datos de clientes se replica en tiempo real en el almacenamiento
redundante ubicado en el mismo centro de datos, por lo que puede producirse
una conmutacion por error rdpidamente en caso de falla de hardware, sin

pérdida de datos.

Copias de seguridad y recuperacion de desastres

e 14 copias de seguridad completas de hasta 3 meses: 1/dia durante 7 dias,
1/semana durante 4 semanas, 1/mes durante 3 meses.

e Copias de seguridad replicadas en al menos 3 maquinas diferentes en
diferentes centros de datos en Europa y Canada (no es posible elegir o
restringir las regiones donde se replican las copias de seguridad)

e Los usuarios pueden descargar copias de seguridad manuales de sus datos
en vivo en cualquier momento.

e Para un desastre permanente que impacte a solo un servidor, nuestro Plan de
Recuperacion de Desastres tiene las siguientes métricas:

o RPO (Objetivo de Punto de Recuperaciéon) = 5 minutos, p.e. puedes
perder un maximo de 5 minutos de trabajo.

o RTO (Tiempo de Recuperacion del Objetivo) = 30 minutos, ejemplo, el
servicio estara en linea después de un maximo de 30 minutos (Tiempo
de espera + tiempo de propagacion de DNS incluido)

e Para desastres de centros de datos (un centro de datos entero esta teniendo
problemas permanentes), el Plan de Recuperacion de Desastres tiene estas
métricas:

o RPO (Objetivo de Punto de Recuperacion) = 24h, ejemplo, puedes
perder un maximo de 24h de trabajo si los datos no se pueden
recuperar y necesitamos restaurar la ultima copia de seguridad diaria.

o RTO (Tiempo de Recuperacion del Objetivo) = 24h, ejemplo, el servicio
se restaurara desde la copia de seguridad en el plazo de 24 horas en

un centro de datos diferente.
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Seguridad

La seguridad de tus datos es muy importante para nosotros, y disefiamos

nuestros sistemas y procedimientos para garantizarla.

Aqui hay algunos aspectos clave:

e SSL - Todas las conexiones web a instancias de clientes estan protegidas
con cifrado SSL de 256-bit SSL (HTTPS con un médulo de 2048-bit

certificado SSL), funcionando tras de pilas de Grade A Todas nuestras
cadenas de certificados estan usando SHA-2.

e Una Plataforma Fiable - Servidores con garantia de hardware completa,
almacenamiento de datos redundante, red y provisiones eléctricas.

e Contrasefias - Las contrasefas de nuestros clientes estan protegidas con un
encriptado estandar de la industria PBKDF2+SHA512 (salado + estirado
miles de vueltas).

e Sistema Seguro - Nuestros servidores estan corriendo en distribucién de
Linux con parches de seguridad actualizados, y servidor de seguridad y
medidas de prevenir la invasion (no expuestas aqui por razones obvias).

e Isolacion - Los datos de clientes estan almacenados en bases de datos
dedicadas - no se comparten datos entre clientes, no hay acceso posible de

una base de datos a otra.

Documento: Acuerdo de nivel de servicio Odoo.com (ODOO0, 2019)

16.3.12.3 Plan de la Propuesta Tecnoldgica

Se gestionara un contrato con la empresa de nombre “Odoo” para adquirir el
servicio de ERP en la nube, el cual estara en fase de pruebas a partir del dia 16 de
abril del 2019.

Es entonces cuando se llevara a cabo la primera prueba de migracion de datos del

sistema actual hacia Odoo, se realizard con base en unas plantilas de datos
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generadas especialmente para el cargado masivo de datos, lo cual debera estar
terminado el dia 7 de mayo de 2019.

Una vez que se tenga la informacion cargada en el nuevo sistema, se tendra como
fecha limite 30 dias habiles para realizar pruebas exhaustivas en el nuevo sistema
ERP Odoo, con el fin de descartar cualquier error o discrepancia de informacion. Lo
gue significa que para el dia 18 de junio de 2019, las pruebas debieron haber
finalizado.

Finalizadas dichas pruebas, se limpiara la informacion cargada en el sistema Odoo
para que se ejecute un nuevo cargado de informacion el dia domingo 30 de junio, y

asi poder iniciar operaciones con el nuevo ERP el dia 1 de julio de 2019.

17. Conclusiones

Ciertamente hoy en dia en este mundo tan globalizado, existe una gran
competencia entre empresas, lo que hace que se esfuercen cada vez mas por tener
distintos elementos de diferenciacion que los haga unicos y asi hacer que el
consumidor reaccione a la compra de sus productos. Sin embargo, el enfoque en el
desarrollo del producto no lo es todo, si bien es algo sumamente importante, se
requiere de una vision holistica de la organizacién y el involucramiento de todas las

areas de la misma para llegar a un objetivo en comun.

Fue entonces que, con base en lo anterior y el deseo de la mejora continua, se
disefiaron los servicios, procesos e infraestructura de tecnologia informatica en la
empresa comercializadora “Myself’, implementando principalmente una disciplina de
gestion llamada “Administracién por procesos de negocio”, por sus siglas en ingles
BPM. La cual nos proporciond una serie de fases o etapas para realizar la mejora de
dichos procesos.

Para lograr este propoésito, se dio inicio con la etapa de analisis, en donde se
aplicaron diversas técnicas de levantamiento de informacion, tal como la realizacion
de encuestas al personal administrativo y operativo de la empresa. Dicha informacion
sirvid de entrada para la elaboracién de documentos que finalmente mostrarian el
estado actual de la organizacion.

Esta primera etapa considero que fue de suma importancia, pues los colaboradores
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nos revelan informacién muy valiosa, la cual nos sirve para identificar las posibles
areas de oportunidad de la empresa. Por lo que definitivamente es imposible iniciar
un proyecto de mejora sin esta etapa previa.

Asi pues, una vez que se logré identificar como es que operaba la empresa, la
disciplina menciona una segunda etapa, la cual se le denomina etapa de disefo. Es
aqui donde dio inicio la transformacion de los procesos, por lo que se cred un mapa
de arquitectura de procesos, el cual muestra de manera gréafica los procesos de
negocio que se propusieron a la empresa como parte del cambio. Aunado a esto, se
elabor6 una matriz de priorizacion, para determinar cual seria el orden de
implementacién de estos procesos, evaluado en base a diferentes variables.
Asimismo, y como parte fundamental de esta segunda etapa, se definieron las
métricas e indicadores para cada proceso, es decir, un documento donde se
estableci6 como es que se mediria el desempefio de los mismos, con el fin de
mantener siempre su operatividad en el mas alto nivel.

Ya como una de las partes finales del proyecto y no por eso menos importante, se
modelaron los procesos antes mencionados mediante un software de nombre Bizagi,
donde se plasmo6 de manera grafica todos los procesos, incluyendo cada uno de los
actores de los mismos.

Para finalizar el proyecto, se elaboré una matriz de requerimientos basado en los
procesos de la organizacion, con el fin de obtener la solucién informética que mejor
se adaptara a las necesidades de la empresa, plasmando asi los requerimientos de
la solucién de cada uno de los procesos. Lo que resulto ser muy benéfico para la
empresa, pues adoptaron una solucion informatica que cumplia con todos los

requerimientos solicitados.

Por todo lo anterior, la disciplina BPM empleada en este proyecto, me parecié una
excelente forma metodolégica para el andlisis y disefio de procesos, pues me
proporciono herramientas que sirvieron como guia para llegar al resultado final que
era el disefio de procesos. Asimismo, es una forma estructurada y ordenada de

plantear y disefar los procesos de negocio de la organizacion.

Asi pues, considero que el cursar esta maestria ha sido uno de los aprendizajes
de mayor provecho en mi vida, pues ha cambiado de manera radical la forma en la

gue observo el mundo de los negocios principalmente, en el cual estamos hoy
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inmersos. Es por ello que, los distintos cursos y docentes a lo largo del posgrado han
sido los responsables de ir descubriendo y explorando terrenos desconocidos,
aprendiendo sobre ellos y generando sobre todo mis propias ideas, lo cual fue
determinante para poco a poco ir cambiando mi forma de pensar hasta tener una
perspectiva completamente diferente con las suficientes bases y conocimientos.

Aunado a esto, me ha brindado las herramientas necesarias para hacer frente a todos
estos cambios por los que atraviesa constantemente el mundo empresarial,
ofreciendo més all4 de una simple solucion modular, es decir, una solucion integral
gue haga sinergia con todas las areas de la organizacion, tomando en cuenta en todo

momento la estrategia del negocio.
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Anexos

Anexo 1 Entrevista Inicial

—
’4}1 ITESO
e

EMNTREVIETA Irscaas

Empresa: Myself

Proyecto: Disefio de servicios, procesos e infraestructura de tecnologia informatica

Consultor: Everardo Rubio Tapia Fecha: 20/01/2018

Lugar: Oficinas Myself

Entrevistado: Karla Elizabeth Gutiérrez Martin Mail: ventas@myself com mx
Departamento: Administracion Tel: N/A

Puesto: Directora General v Propietaria

Nombre v puesto del jefe inmediato: N/A

Antigiiedad en la empresa: 4 afios Antigiiedad en el puesto: 4 afios

;Cuail es la funcion de su puesto?

Mi funcion en general es atender todas las cuestiones administrativas, tales como: la creacion de la orden de
compra v realizar €l pago a proveedores, resolucion de situaciones especiales con los clientes, confirmar los pagos
en linea realizados por diferentes medios, atender 1a facturacion desde recibir los datos del cliente hasta el envio

de la propia factura, contratacion de personal, page de nomina v la compra de mnsumos de la empresa.

;Qué personas depende de usted?
Fernanda Rodriguez - Supervisora / Vendedora
Ana Suvarez - Vendedora

Paula Beltran - Vendedora

;Cual es la funcién de dichas personas e la organizacion?

Fernanda Rodriguez - Supervisar que las actividades de venta se realicen correctamente, asi como también llevar
a cabo la atencion al cliente.

Ana Suarez - Realizar la labor de ventas con los clientes.

Paula Beltran — Atencién de redes sociales v venta en linea.
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. -
‘:f" ITESO

EMTREVIETA s

Problemas principales detectados en su funcion

Pedidos. Problemas en el surtido de mercancias. Ya que no cuadran las cantidades ordenadas contra lo que el
proveedor entrega.

iCudnto vendi el afio pasado? Indicador de ticket promedio, valor de ticket promedio. No tengo reportes o
indicadores que me muestren informacion estadistica.

No se tiene 1a forma de capturar 1a informacion ni las herramientas para procesarla v presentarla. Informacion de

ventas, el comportamiento diario del mercado a la empresa

Recomendaciones para poder mejorar el proceso
Tener un sistema automatizado que me libere de 1a actividad de confirmar los pagos.
Un sistema que me entregue informacion estadistica, que contara con un dashboard los cuales muestren

informacion como indicadores de ventas, reportes, predicciones de mercancia, etc.

Comentarios y observaciones
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Anexo 2 Entrevistas Detalladas

Empresa: Myself

Informacion en la empresa comercializadora Myself.

Proyecto: Disefio de servicios, procesos e infraestructura de Tecnologias de la

Consultor: ERT Fecha: 02/02/18 |Lugar:

Empresa Myself

Entrevistado: Martha Fernanda Rodriguez Hernandez |Mail:

caja0l@myself.com

Departamento: |Ventas Teléfono:

Puesto: Supervisora en Tienda

Nombre del jefe Karla Elizabeth Puesto le jefe Directora
inmediato: Gutiérrez Martin inmediato: General/Propietaria
Antigledad en la 2 afios Antigtedad en el 1 afio y medio
empresa: puesto:

e Limpieza.

e Revisar Caja.

e Realizar devoluciones o cancelaciones de ventas.

e Hacer apartados de mercancia en tienda.

e Ingresar nueva mercancia al sistema.

e Realizar reportes de venta e inventarios.

e Dar salida en sistema a ventas en linea.

e Cobrar en caja

e Atencion al cliente

¢ Qué actividades realiza?

‘ ¢,Cudl es su proceso?

e Descargar el inventario del sistema para enviarlo a mi jefa y a la Community manager.

Actividad Descripcion
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Descargar el Inventario

Entro al sistema de venta y de ahi descargo el
inventario, y enseguida se lo mando a mi jefay
a la Community manager.

Revisar Caja

Cuento caja con mi jefa para que cuadren los
ndameros. Veo las ventas en efectivo del dia
anterior para cuadrarlas con el dinero que

tengo en caja.

Realizar devoluciones o cancelaciones

Evalud lo que es el producto o la prenda, para
ver el dafio que tiene si es que tuviera alguno,
si la persona lo dafio no se lo cambio, pero si
es defecto de fabricacion se lo cambio de
inmediato por otro igual.

Solo hago cancelaciones cuando se llevan una
prenda y resulta que mejor querian otra. No lo
puedo cambiar en un dia diferente al de la

compra, por restricciones del sistema.

Hacer apartados de mercancia en tienda

Tenemos la plantilla de apartados que esa se
usa para las compras en linea, la persona que
atiende las redes sociales nos pone que
prendas apartemos en tienda. Después lo tomo
de piso de ventay lo guardo en una bolsita que
tiene un numero para poder identificar en
donde esta esa prenda. Ese nimero se pone el
documento de apartados para saber de qué
persona es ese apartado y poder identificarlo

en el stand de apartados.

Ingresar nueva mercancia al sistema

Llega el proveedor y nos deja la mercancia en
el area de probadores, luego la revisamos de
en qué condiciones llego la mercancia y
ademas reviso las cantidades que me estan
entregando con el archivo que me mando mi
jefa.

Después le doy entrada al sistema a los
productos, para aquellos que no tienen cédigo
de barras yo los genero en el sistema para
darlos de alta y después los mando a imprimir
para ponérselos en la etiqueta.
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Realizar reportes de venta e inventarios

Me meto al sistema de venta y descargo
autométicamente los reportes de ventas e
inventario. Y después lo mando por correo a mi

jefa.

Dar salida en sistema a ventas en linea

Recibo las prendas para escanearlas en el
sistema, antes de hacer el ticket checo lo que
me estan entregando contra la plantilla de
envios para que cuadre la informacion,
después hago el ticket de venta y cambio el
status de pago confirmado a enviado en la
plantilla de envios.

Ademés, tengo un archivo en Excel parecido a
la plantilla de envios donde paso la informacion
de la guia que recibi de almacén. Después,
pongo las prendas en una bolsa de la tienda y
esa la meto a otra bolsa de la paqueteria de
FEDEX, le pego la guia para que pase FEDEX

por el paquete.

Cobrar en caja

Ingreso al sistema de ventas, escaneo los
productos, pregunto al cliente la forma de pago,
pago,
transaccién de cobro, entrego el ticket al

selecciono forma de genero la

cliente.

Atencioén al cliente

Numero de
Actividad Transacciones

Realizadas por Dia

‘ Transacciones

Saludar al cliente, esperar a que vea la tienda,
pregunto si necesita algo o busca algo en
especial, lo invito a pasar al probador por que
no se tienen cambios ni devoluciones, si se

hacen, pero no deberiamos.

Les comento que hay promociones para que

las aprovechen y compren.

) ) Tiempo Tipico de
Fiempo promedio por o )
L Desviacion en Tiempo
transaccion .
por Transaccion

1

3min 5min
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Informacion recibida por tu proceso

Tipo de Formato de

Descargar el
Inventario
Revisar Caja 4 1min 2min
Realizar
devoluciones o 4 al mes 10min 15min
cancelaciones
Hacer apartados de _
i _ 3 20min 2 horas
mercancia en tienda
Ingresar nueva i
i . 2 ala semana lhora 1 dia
mercanciaal sistema
Realizar reportes de ] )
) ) 1 3min 5min
venta e inventarios
Dar salida en
sistema a ventas en 5 3min 2 horas
linea
Cobrar en caja 5 10min 15min
Atencion al cliente 4 1 hora 3 horas

Método de Arribo

Proveedor Entrada Actividad
Entrada de Formato
Dar salida en
i Plantilla de sistema a L
Almacen i Excel Electrénico
envios ventas en
linea
Almacén o ] Realizar
) Plantilla de .
Community apartados en Excel Electrénico
apartados ]
Manager tienda
‘ Informacién generada por tu proceso
o i ) . |Tipo de Formato de | Método de Salida
Actividad Salida Destinatario )
Salida de Formato
Dar salida en
) Reporte de o
sistema a ventas . Excel Electronico
. envios
en linea
Ingresar nueva . ]
i Relacion de lista _ o
mercancia al Mi Jefa Excel Electrénico
. de entrega
sistema
, Reporte de
Realizar
] prendas para ) .
devoluciones o B Mi Jefa Excel Electrénico
) devolucion al
cancelaciones
proveedor
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¢, Qué servicios informaticos requeririas para realizar tu trabajo?

o o L 5 o ¢Cuantas veces lo
Actividad Servicio Descripcion  |Para qué lo utilizarias? | = |
utilizarias al mes?

Problemas principales detectados en su proceso

Un sistema que
ala hora de
ngresar nuevos

productos no

Nuevo tardara tanto, Ventas

Ventas, ] . ]

) sistema de | también ala Devoluciones
devoluciones, o

venta o hora de hacer Diario

entregas i .

regresar a la @gs devoluciones Ingresar Unas 30 veces al dia
version a devolucion se nueva mercancia
anterior haga Imprimir tickets
correctamente

del producto

indicado.

Que el sistemadespués de la actualizacion se volvio muy lento, se traba mucho. En una ocasion
de una venta que me pago en efectivo, al realizar el ticket o completar la venta me lo puso como
tarjeta bancaria.

En otra ocasion al darle salida o completar la venta, al seleccionar el tipo de envio, se selecciond

como “envio” y lo registro como venta de mostrador.

Tanto los tickets como la entrada de nueva mercancia son muy lentos.

Que el inventario no coincide con lo que tenemos realmente. Y la persona de Community Manager
confirma ventas sin tener en realidad el producto en inventario.

Recomendaciones para poder mejorar el proceso
Regresar a la version anterior del sistema de ventas o poner alguno diferente, para agilizar las
ventas.
Que la persona de Community Manager encargada de las ventas en linea, me marque para
confirmar si la prenda esta realmente en piso de venta antes de confirmarle al cliente que si hay
y ponerla en la plantilla de apartados.

Comentarios y observaciones
Se observaque a falta de un sistema informatico robusto se tienen complicaciones como lentitud,

problemas en el inventario y problemas de comunicacion entre las colaboradoras.
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empresa:

Empresa: Myself

Disefio de servicios, procesos e infraestructura de Tecnologias de la
Proyecto: » o

Informacion en la empresa comercializadora Myself.
Consultor: ERT Fecha: 02/02/18 | Lugar: Empresa Myself
Entrevistado: Ana Luisa Suarez Banda Mail:
Departamento: | Ventas, Almacén Teléfono:
Puesto: Vendedora y Almacenista
Nombre del jefe - ) Directora
) ) Karla Puesto le jefe inmediato:
inmediato: General
Antigliedad en la )

2 meses Antigledad en el puesto: | 2 meses

Almacén

e Resurtir mercancia en piso de venta
e Acomodo de la mercancia

e Generar guias de envios

| ¢Cudl es su proceso?

Generar Apartados

Realizar inventario fisico por marcas o modelos

Piso de Venta

Limpieza

Envio del inventario

Revisar corte del dia anterior para cuadrar caja
Dar salida en sistema a ventas en linea
Atencion al cliente

Cobrar en caja

Control de acceso al probador

| ;Qué actividades realiza?

Actividad Descripcion
Subo los tickets de las ventas realizadas y
seleccionolos modelos que se vendieron de
Resurtir mercancia en piso de venta su lugar correspondiente, escaneo los

productos y los guardo en un Excel, de

nombre “Salida de Mercancia Buen Fin”
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para llevar un registro de la mercancia que
salié de almacén. Después lo bajo a piso de
venta y dependiendo de la marca se debe
colocar una etiqueta con precio o

simplemente se cuelgan las que ya lo traen.

Si me llega mercancianueva, la ubico en el
respectivo lugar dependiendo de la marca,
si necesito reacomodar simplemente hago
un espacio en los que yatengo disponibles,
Acomodo de la mercancia y le pongo un papel que identifique la
descripcion del mismo para que la puedan
ubicar.

Y sies un modelo ya existente simplemente

lo coloco en su lugar.

Primero reviso la plantilla de envios, que
tenga todos los datos del cliente, tener el
pago confirmado y ya procedo a hacer la
guia de envio en el sistema de FEDEX,
guardo la guia con el nombre del NIC de
Facebook de la persona que lo solicitoen el
mismo programa de FEDEX. Lo mando a
imprimir y registro el niUmero de guia en el
documento “plantilla de envios”, después
reviso la plantilla de apartados para ver si lo
Generar guias de envios )
tengo en apartados almacén o lo tienen
apartado en tienda, si no esta en el
documento de plantilla de apartados tomo la
mercancia directamente de almacén o
tienda.

Ya que tengo la mercancia lista registro
salida de la misma en el documento “Salida
de mercancia buen fin”. Por dltimo bajo a
caja tanto la mercancia como a guia.

Reviso la plantilla de apartados, y si veo
algun apartado de almacén, me subo al
Generar Apartados almacén y tomo la mercancia para ponerlo
en el estante de apartados con su nimero

de bolsa, y ese numero lo registro en la
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misma plantilla de apartados. Si no tengo el
producto en almacén, marco a tienda para
ver si lo tienen y en dado caso de que no lo
tenga le digo a Paula que no se tiene para
que notifique al cliente. Silo tiene, cambio el
status de apartado en almacén a “apartado
en tienda” y pongo en la plantilla que no hay

en almacén.

Checo el modelo fisicamente en almacén y

o o en tienda para registrar en un Excel y
Realizar inventario fisico por marcas o modelos o
entregarlo a mi jefa.

Me meto al sistemade ventay descargoen

i _ ) inventario para enviarselo a mi jefa y la
Envio del inventario

community manager.

Con el corte del dia anterior, contamos caja
Revisar corte del dia anterior para cuadrar caja | para ver que no haya diferencias en el

efectivo.

Checo primero que el monto de la venta sea
correcto en la plantilla de envios, checo que
los modelos sean los que se solicitan,
genero el ticket con denominacién de envio,
registroenun Excel el nmero de guia, NIC,
el nombre, y el responsable del envio y
numero de ticket.

Dar salida en sistema a ventas en linea Se en bolsa de la tienda, después se le mete
el ticket y un papel de los cuidados de los
trajes, se mete en una bolsa de FedEx y en
la bolsa de FedEx va pega una de las 3
guias, otra se engrapa con el tickety la otra
se engrapa en la bolsa de FedEx, es decir,
2 se las lleva FedEx. Registroen la plantilla

de envios la fecha y que fue enviado.

Saludar al cliente, esperar a que vea la
» ) tienda, pregunto si necesita algo o busca
Atencién al cliente ) o
algo en especial, lo invito a pasar al

probador por que no se tienen cambios ni
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devoluciones, si se hacen, pero no

deberiamos.

Les comento que hay promociones para que

las aprovechen y compren.

Cobrar en caja

Ingreso al sistema, registro los productos,
selecciono forma de pago, hago la

transaccioén y le entrego el ticket.

Control de acceso al probador

Estoy en probador y cuento cuantas
prendas se vaa probar para poner una ficha

colgada en la pared con el nimero de

prendas.
Transacciones
) Tiempo Tipico de
Numero de ) ) o
o . Tiempo promedio Desviacion en
Actividad Transacciones » )
. ) por transaccion Tiempo por
Realizadas por Dia »
Transaccion
Resurtir mercancia ) )
. 1 20min 30min
en piso de venta
Acomodo de la )
. 2 ala semana 20min 1 hora
mercancia
Generar guias de ] ]
i 3 10min 10min
envios
Generar Apartados 3 15min 2 horas
Realizar inventario
fisico por marcas o 1 a la semana 20min 2 horas
modelos
Envio del inventario 1 15min 15min
Revisar corte del dia
anterior para cuadrar 4 15min 15min
caja
Dar salida en
sistema a ventas en 3 20min 1 hora
linea
Atencion al cliente 4 1 hora 3 horas
Cobrar en caja 10min 15min
Control de acceso al 4 30min 45min
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probador
Informacion recibida por tu proceso
) Método de
o Tipo de Formato )
Proveedor Entrada Actividad Arribo de
de Entrada
Formato
] Resurtir
Tickets de i )
Ventas mercancia en Tickets Papel
venta )
piso de venta
Community Plantilla de Generar guias o
i i Excel Electronico
Manager Envios de envios
Community Plantilla de Generar .
Excel Electrénico
Manager apartados Apartados
| Informacién generada por tu proceso
. Método de
- ) . : Tipo de Formato )
Actividad Salida Destinatario ) Salida de
de Salida
Formato
Resurtir
mercancia en »
) Bitacora de .
piso de venta » Electroénico,
que salio la Excel )
) no compartido
) mercancia.
Generar guias de
envios
Realizar
inventario fisico Electrénico o
Reporte Excel
por marcas o Papel
modelos

¢ Qué servicios informaticos requeririas para realizar tu trabajo?

o o o ¢Para qué lo ¢Cuantas veces lo
Actividad Servicio Descripcion o o
utilizarias? utilizarias al mes?
Que tuviera la
capacidad de ver
en que almacén
_ estan los
Sistema
) productos, que Para ventas,
Cobrar en caja | de ventas ) ) . ) )
pusiera si esta inventarios y
nuevo i
en almacén, en apartados
tienda, maniqui
o esté dafiado.
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Problemas principales detectados en su proceso

Que el sistema estuviera bien en cuanto a las existencias en fisico en almacén, y yo tuviera

acceso para revisarlo.

Mal acomodo en el almacén en cuestion de devoluciones y prendas dafiadas.
Si tengo que resurtir algo tengo que revisar todas las bolsas para ver en donde est4 el producto

gue quiero.

Que los apartados con el 50% se ponen junto con la plantilla de envios, esto causa confusion
a la hora de tener que generar un envio, ya que solo es un apartado. Y tengo que revisar el

primer pago con el segundo pago y sumar para que sea la cantidad que debe ser.
Las promociones no se exhiben a tiempo.

La mercancia que se debe desinfectar se deja guardada y no se desinfecta a tiempo, por lo

tanto, se niega al cliente.

No se tienen catalogos de los productos exhibidos para ver como se ven puestos.

Recomendaciones para poder mejorar el proceso

Necesito un mueble o espacio para acomodar la mercancia que esta en bolsas. Para

acomodarla por modelos y la misma talla, para ver y sacarlos mas facil.

Propongo crear otro documento para los apartados, o ponerlo en estatus apartado y asi filtrarlos

para encontrarlos mas facil.
Que se impriman la promociones a tiempo para que el cliente las vea.

Que se tilicen catalogos o nos dejen mostrar los productos en el celular de Facebook.

Comentarios y observaciones
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Anexo 3 Entrevistas de percepcion de valor

Empresa: Myself

Disefio de servicios, procesos e infraestructura de tecnologia

Provecto: . L. ..
¥ informatica, Caso: Comercializadora Myself.

Consultor: ERT | Fecha: | 14/06/18 | Lugar: | Empresa Myself

Entrevistado: | Esmeralda Chavez

Sexo: Femenino Edad: 42

.Qué producto compras aqui?

Trajes de bano.

JPor qué prefieres venir aqui y no a otro lugar?

Es el unico lugar donde encontré lo que buscaba gracias a la variedad de modelos.

;Qué mejorarias de la tienda en general para satisfacer mejor tus necesidades?

Que la tienda estuviera mas visible para localizarla rapido.

Empresa: Myself

Diseifio de servicios, procesos e infraestructura de tecnologia

Proyecto: . L. . 1.
b informatica, Caso: Comercializadora Myself.

Consultor: ERT | Fecha: | 14/06/18 | Lugar: | Empresa Myself

Entrevistado: | Lucia Hernandez

Sexo: Femenino Edad: 35

.Qué producto compras aqui?

Trajes de barfio.

JPor qué prefieres venir aqui y no a oiro lugar?

No me agrada comprar por internet v me gustan sus modelos, solo que en plaza del sol
no tienen muchos modelos.

;. Qué mejorarias de la tienda en general para satisfacer mejor tus necesidades?

A pesar de que tienen una gran variedad de modelos, si tienen muchos tipos de top pero
no de calzon. La mayoria de los calzones son el mismo modelo.
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