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Reingenieria de Procesos con tecnologia de informacién: Un gjemplo practico en SAP R/3

INTRODUCCION

Actualmente todas las empresas se enfrentan a una constante competencia, {a cual hoy en dia, no
es solamente nacional sino internacional, esto significa que las fronteras de comercio entre 10s
paises se van haciendo nulas implicando una lucha constante por obtener el liderazgo de sus
productos en el mercado ademas de darle un mejor servicio al cliente.

Para lograr esto 1as organizaciones tienen que tomar en cuenta todos los factores que se generan
al tener una nueva competencia, como es, el poder ofrecer el mismo producto con calidad y al
mejor precio, asi como el enfrentarse a una diversidad de costumbres y necesidades del cliente.

Hoy en dia el cliente ya no se casa con una marca sino que ahora busca y exige el producto que
cubra de mejor manera sus necesidades y busca en ét algo adicional que no le den las otras
marcas.

Asi como la conducta del cliente ha venido evolucionando, las empresas tienen en consecuencia
que hacer lo mismo para poder estar al nivel de exigencia del diente.

Para lograr esto se necesita conocer los procesos del negocio ademas de contar con informacion
veraz y oporiuna. Dicha informacidn debe ser administrada de tal manera que nos permita generar
interpretaciones valiosas para tomar decisiones certeras.

Los procesos de negocio aungue estan implicitos, generalmente son desconocidos por 1os
miembros de |a organizacion por lo que es necesario efectuar un analisis detallado para darlos a
conocer y de ser requerido proponer una realineacion de procesos que provoque mejoras en las
empresas.

Este trabajo esta enfocado a la importancia de una realineacion de procesos tomando en cuenta
todos los aspectos del negocio: Gente, Tecnologia de informacion, Procesos e Infraestructura
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CAPITULO |

1.1 ANTECEDENTES

El medio ambiente que rodea a las companias ha estado cambiando drasticamente en los Ultimos
afios, por tal motivo las organizaciones tienen que buscar nuevas estrategias para evolucionar en
su funcionamiento y poder adaptarse al mismo ritmo en que se presentan los cambios, sobre todo
ahora que nos encontramos inmersos en un mundo de cambios constantes.

Hoy en dia, la mayoria de las organizaciones siguen organizadas en lineas departamentates o
funcionales.

Cada empresa al contar con estos departamentos o funciones separadas lo que crea es una
jerarquia funcional. Al tener dicha jeramuia la organizacion se ve como un grupo de chimeneas,
cada una representando un departamento separado, no enfazade con los demaés.

Esto trae como consecuencia, que cada deparlamento mida el trabajo y exito de manera muy
individual y en consecuencia seguramente muy diferente al de los otros.

Y no sblo eso sing que ademas cada depariamento liene sus objetivos y metas que al igual que lo
anterior son diferentes entre si, asi que se encuentran trabajando arduamente para satisfacer sus
objetivos y metas perdiendo de vista y en algunos de los casos sin conocer el objetivo general del
negocio.

En este tipo de organizaciones, todos piensan que la compafiia va por buen camine, dadoe que
todos estan cumpliendo con los objetivos de manera exitosa, no se puede esperar otra cosa.

Estructura funcional

Compafiia,

I
{ I | _ 1
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Cada organizacién busca mejorar y salisfacer completamente a su cliente, ademdas de ganar
clientes nuevos y superar a toda su competencia que dia con dia es mas fuerte.

Todas las organizaciones buscan ser lideres en el mercado, cyuando empiezan a tener problemas
en el logro de esta meta comienzan a tomar decisiones que no siempre son las mas adecuadas y
sobre todo no son estratégicas por o menos en estos tiempos, ya que este tipo de medidas solo le
proporcionaran una solucién temporal, ademas de que son facilmente imitables por su
competencia.

Como ejemplo podemos nombrar las siguientes:
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« Generalmente cuando una empresa comienza a lener problemas, en 10 primero que piensa es
en reducir sus costos de la manera mas estricta para poder seguir siendo competitiva en el
mercado. Esta medida es muy delicada, ya que de no tener ta informacion suficiente para poder
decidir de manera precisa, que es lo que debemos reducir, podemos afectar inclusive el
proceso del negocio y por lo tanto estar generando un producto o servicio de menor calidad, lo
cual nos afectarad competitivamente.

« Crear marcas bien definidas, en la actualidad los consumidores son inconsistentes, ya no
aplican al nivel que anteriomente se observaba, ta fidelidad a una marca en especifico, sino
que mas bien buscan el producto o servicic que les ofrezca mayor valor agregado, calidad,
precio y que satisfaga de 1a mejor manera su necesidad en ese momento.

Cuando ta organizacién comienza a darse cuenia que sus clasicas esirategias ya no le permiten
obtener el resultado esperado y necesario para ser altamente competitivo, es el momenta en el que
la compafia debe decidirse en realizar definftivamente una evaluacién de como se estan
realizando las actividades, de cuestionarse si 1o que se encuentran haciendo actualmente
contribuye o no al logro de el o los objetivos de 1a organizacion.

Ademas deben tomar en cuenta que los consumidores esperan calidad, buen precic y entrega a
tiempo de los productos o servicios que les brinde una organizacion, y que si la compaiia con la
que actualmente se encuentran no se los proparciona simplemente se cambian con una que st
cumpla sus expectativas

Reconociendo todas las necesidades que tiene una organizacion y el nivel de competencia que
hoy en dia es cada vez mas fuerle, ademas de todos los factores exiemos que no puede dejar
pasar gesapercibidos, no podemos damos el lyo de tomar decisiones mal fundamentadas y sin
visign para resolver un problema por un corto tiempo, o que realmente se requiere es mas
compiejo y son estrategras verdaderamente fuertes y solidas de negocio que ayude a mejorar la
empresa, a unifla y lograr que surjan mejores y mayores beneficios.

Para lograrlo es indispensable que las compaiias dejen a un lado la jerarquia funcional con la que
han venido laborando y enfoquen 1odos sus esfuerzos en torne a 10s procesos.

Cuando las empresas empiezan a organizarse y administrarse completamente de acuerdo a sus
procesas, mejora inevitablemente la comunicacion, la coordinacién y la calidad, ias cosas se hacen
mas rapido, con menores coslos y bien a la primera vez.

Podriamos decir que los procesos son de una manera abstracta, como tuberias, ya que en un
proceso todo esta interconectado y sigue un flujo el cual depende de cada una de las actividades
que se realizan durante el mismo.
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Los procesos son horizontales y como podemos observar en la figura, cruzan las fronteras
organizacionales que se crean entre los departamentos, debido a que las compaiias y por 1o tanto
1a gente que pertenece a la misma, se encuentran organizados de manera venlical.

Estructura orientada a procesos

Procesos de negocic

Manejo de pedidos I I I 1T I

Desarrollo de prod. I 1|

Servicios al cliente

Finanzas y reportes

Una organizacion estructurada en base a procesos busca convertirse en un negocio en donde
todos y cada uno de sus empleados conozcan y entiendan los objelivos, metas, procesos del
negocio y sobre 1odo que tomen conciencia que 1a meta final y basica de toda organizacién debe
ser producir un servicio o producto que sea percibido como el mejor en el mercado, ademas de
lograr fonmar verdaderos equipos de trabajo para lograr objetivos comunes y no depariamentos
aislados.

Sin embargo, hoy en dia el hacer puramente una reingenieria no es lo que nos producird cambios
verdaderamente significativos, es decir, no es suficiente con generar procesos 6plimos para
obtener éxito, ligado a estos proceses y estrategias de negocio debe ir una adecuada tecnologia
de informacion.

Es sumamente importante que las organizaciones establezcan una nueva estrategia de tecnologia
de informacidn, que apoye directamente a las estrategias y los procesos del negocio para que en
conjunto, se puedan crear fuertes estrategias que le permitan ser altamente competilivas.

Actualmente, los directivos reconocen la importancia de contar con informacién oportuna y
significativa para la toma de decisiones, por tal motivo, se convierte en una necesidad econdmica
rmanejar y administrar la infermacidn, como un recurso estratégico del negocio.

Es por eso que buscando satisfacer esta necesidad Ios negocios se han encargado de tener
sistemas de informacion, que puedan cubrir con sus requerimientos, considerando a la informacion
como un recurso fundamental.

Hoy en dia muchas de las organizaciones manejan sistemas basados en computadora disefados
para un area especifica de aplicacion, a la cual le brindan apoyo, los archivos que manejan casi
siempre contienen datos que también se mantienen en los sistemas de otras areas conforme a su
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funcién dentro de la misma organizacion, son los denominados sistemas funcionales y como su
nombre lo dice estan disefados para una organizacion funcional.

Por otro lado, con los avances en la integracién de sisternas, podemos encontrar en la aclualidad
organizaciones que ya cuenian con sistemas integrados de informacion, los cuales comparten una
base de datos en comuin, ésta minimiza la redundancia y permite que los departamentos puedan
coordinar mejor sus actividades.

Los sisternas integrales, pueden mejorar la efectividad gerencial y profesional. La tecnologia de
informacion puede tener un impacto significativo sobre la linea de produccién de una empresa, ya
que es una de las actividades de apoyo mas imporiantes.

€I cambio tecnolégico en los sistemas de informacidn, estd generando un profundo impactoe sobre
las ventajas competitivas, debido at enorme papel de ta informacion. Un negocio que pueda
adquirir o generar una tecnologia mejor que la de sus competidores, para realizar sus actividades,
fograra asi una ventaja competitiva sumamente significativa.

Es por eso, que las empresas deben tender a buscar o a producir sistemas integraies que estén
orientados a sus procesos y estrategias para poder cubrir mejor sus necesidades competitivas y de
negocio.

SAP (Systems, Applications and Products in Data Processing) es un sistema en soluciones de
negocios, una de las caracleristicas de dicho sistema es precisamente que es orientado a los
procesos de negocios, ademas de ser un sistema integral.

Otro aspecto que debemos tomar en cuenta cuando se hace una reingenieria es el aspecto
humano, para lo cual, debemos aplicar desde que se decide efectuaria lo que se conoce como
administracion del cambio.

La administracion del cambio, le permitira a la organizacion preparar a su gente precisamente para
el cambio reaimente fuerte que estan a punto de tener, para evitar o por lo menos suavizar la
resistencia al misme, lo principal de esto es mantener a la gente bien informada y hacer que esta
se motive hasta lograr finalmente ta aceptacion a este cambio.

Con todo esto, 1o gue nosotros pretendemos es demostrar que el hacer reingenieria implica algo
mas gue poner, quitar y arreglar procesos, parque de fo contrario las organizaciones no verian
realmente un cambio significativo al nivel organizacidn, sino seria algo mas sin mayor
trascendencia.




CAPITULO il
2.1 REINGENIERIA

Con las exigencias que existen actualmente en tos mercados detallistas y en la tecnologia, las
organizaciones deben llevar a cabo un analisis riguroso de como se estan haciendo las cosas ¥
que procesos existen en la misma, para poder evaiuar si el cumpiimiento de todos estos esfuerzos
estan dirigidos a brindarle finaimente a los clientes el producto o servicio que requieren,
proparcionandoles dentro del mismo un valor agregado.

Sobre todo aquelias que adn se encuentran trabajande de manera funcional y que ni siquiera
tienen conocimiento de que existen procesos en la compaiiia para la cual laboran y 10 que es peor,
que ellos son parte de algin proceso que nadie conoce y por lo tanio del gue nadie tiene control,

Esto desafortunadamente sucede en muchas organizaciones, las cuales mantienen la forma de
trabajar que se establecio hace ya bastante tiempo, pomue eso era ia mejor manera de producir
en esa €poca, es por eso la idea que mantienen de el por qué van a cuestionar la manera en la
que se encuentran haciende las cosas, si asi han venido trabajando por muchos afios y les ha
dado resultado, no van arriesgarse para ¢ambiar algo que hasta el momento no les ha dado
problema.

Sin embargo, el mundo en el que nos encontramos inmersos requiere otro tipo de ideologia, mucho
mas abierta al cambio, para que de esa forma pueda una organizacion evolucionar y poder ser o
mantenerse a un nivel lo suficientemente competitivo para sobrevivir o ser el lider en el mercado.

La reingenieria de procesos es, por definicién, el método por el cual una organizacion puede lograr
un cambioc radical de rendimiento medido por el costo, tiempo de ciclo, servicio y calidad del
proceso ¢ de! producto principal del negocio, orientados hacia el cliente en lugar de una serie de
funciones organizacionales.

Existen varios aspectos que pueden impulsar & una organizacién a llevar a cabo una reingenieria
del negocio:

Clientes

Actuaimente, el cliente es captado como el objetivo principal de muchas organizaciones y saben
que es él quien determina con que compaiiia adquiere sus productos o servicios, por |0 tanto, si
una organizacion quiere ser lider del mercado, uno de los primeros elementos que debe considerar
para establecer sus estrategias son los clientes.

Es él en quién la organizacion debe basar la definicion de sus procesos esenciales, sus estrategias
y su competencia, para poder ofrecerle lo que ellos estan esperando.

El cliente debe ser por fo tanto, el factor principal de un proceso de reingenieria, y como lal tiene
que ser considerado en el momento de redisefiar los procesos del negocio

Por tal mativo es importante registrar y vigilar el proceso, para determinar si efectivamente se estan
cubriendo las expectativas del cliente o ef proceso cumple todo menos eso, de ser asi debe
procederse a coregir de inmediato estas diferencias, redisefiando o de ser necesario eliminando
€5€e proceso.




Competencia

Definitivamente este es un aspecto relevante y que les preocupa en gran medida a las
organizaciones, sobre todo hoy en dia que es cada vez mayor el numero de competidores y mas
diversas las caracteristicas y ventajas que estos presentan, por lo que es mas dificil mantener el
liderazgo en el mercado.

Nos enconlramos inmersos en una economia global, lo que aumenta el riesgo de una organizacién
frente a su competencia, ya que ahora se encuentira compitiendo con entidades de otros paises las
cuales presentan una infraestructura y estrategias mas sdlidas.

Por lo tanto, es importante que las empresas tomen conciencia de que ya no se pueden dar el lujo
de reaccionar ante ciertos eventos, tienen que actuar antes de que estos ocurran, lo cual requiere
grandes cambios a nivel organizacional.

Por 1o cual, se necesita en primer lugar llevar a cabo un analisis de cdmo se encuentra la
organizacion en estos momentos, como viene desempeiiando sus actividades y hacer
comparacignes con las empresas mas fuertes para poder generar una estructura y estralegias
igual de fuertes o superiores.

Costos

Este es un factor que sin duda alguna, cualquier organizacién quiere mantener al minimo nivel y
totalmente bajo su control.

Y ademas de eso, este aspecto es considerado por casi todas las organizaciones como clave para
poder ofrecer un produclo o servicio con el mejor precio del mercado, eso es valido, sin embargo
esto solo proporciona a la crganizacion una ventaja por un tiempo sumamente corlo.

Esto debide a que no esta analizando y buscando el porque del problema, lo Unico que esta
haciendo es actuar impulsivamente ante sus competidores y el mercade, por lo que sdle genera
soluciones temporales y no reales estrategias competitivas.

Como puede entonces, una organizacién dar un precio competitive y ademas ofrecer calidad, valor
agregado, un servicio mas alla de 1a venta y por si fuera poco responder ante los accionistas,
empleados y gobiemo, Tedo esto es el objetivo global gue perseguiria toda organizacion y debe
ser el punto de partida para un redisefio.

Esto suena muy complicado pero no imposible, puede lograrse si la organizacion cuestiona la
forma basica en la que se encuentra operando {(adn si se encuentra operando bien actualmente),
analiza todos los procesos de la organizacion y elimina al maximo desperdicios (tiempos
improductivos), obtendré indirectamente los costos bajos que estaba buscando pero con una
verdadera estrategia de mercado.

Tecnologia

Aunque una compaiiia mantenga las mejores relaciones con sus clientes, tenga un minimo
desperdicio, sus costos pueden ser vulnerables con los cambios tecnoldgicos, y ya que la
tecnologia también represenia un aspecio importante para mantenerse a un nivel competitivo en el
mercado no se puede quedar a un lado este factor que complementa el conjunto de factores
decisivos para construir una firme estrategia.
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Si la organizacion reestructura sus procesos, claro que tendra una mejora, pero no sera al nivel
que se esperaria si junto con ello se selecciona la tecnologia de informacion adecuado para sus
nuevos procesos, ya que esta va a venir a consolidar el trabajo de reingenieria realizado para la
misma.

La definicion formal de Reingenieria seglin Hammer dice:

"Reingenieria es la revisién fundamental y el redisefo radical de procesos para aleanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad,
servicio y rapidez.”

Se observa de manera muy general que las organizaciones que efectian una reingenieria o hacen
por cualquiera de las siguientes razones:

© Porque en ese momento se encuentran en serios problemas y recurren a ella como la (ttima
opcidn.

© Porque aungue en la actualidad no tienen dificuttad alguna, los directivos se dan cuenta que en
un tiempo corto puede complicarse la situacidn para su empresa, asi es que toman como
opcion para solucionar anticipadamente el posible problema la reingenieria.

© Por dftimo estarian las organizaciones que a pesar de que se encuentran hoy en dia como
lideres del mercado, sus administradores tienen la visién, energia y disposicién para buscar
elevar su nivel compelitivo y mantenerse como lideres, generando grandes barreras para sus
competidores.

Los procesos de negocios juegan un papel muy importante dentro de 1a reingenieria ya que solo se
pueden redisear los procesos y no las entidades administrativas.

Desde el momento en que una organizacion ha llevado a cabo el redisefio de sus procesos, el
negocio ya no se manejara de manera funcional Sino por procesos y por tal motivo en la
organizacion los empleados ya no {rabajan para el jefe sino para sus clientes. Para esto hay que
cambiar |a cultura de las personas lo cuat también es un punto muy imporntante para el éxito de una
reingenieria en cualquier empresa.

Cuando realizamos una raingenieria a una organizacion tenemos que tomar en cuenta para ello los
siguientes puntos:

¢+ Los procesos que existan en una compaiia deben ser los esenciales para la misma, es decir,
un proceso esencial es aquel que va directamenie relacionado al porque de 1a existencia de la
empresa.

= Los procesos atraviesan las fronteras departamentales por lo tanto toda la organizacion debe
saber cuales son y conocer el o |0oS procesos que pasen por su departamento, de los cuales
elios forman una parte importante para que el proceso se ejecute correctamente,

» Debe propiciarse y generarse un cambio de habilos. creencias y culiura organizacional en todos
los empleados.

« Debe seleccionarse la tecnologia de informacién adecuada que apoye directamente a los
procesos del negocio

Todo esto planeado desde el momento que la organizacion decidio realizar el redisefio, para que
en el momento justo, todos los integrantes de la organizacién tengan en mente que todos sus
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esfuerzos deben estar difgidos a lograr 1a satisfaccion plena de los clientes, ya que ellos son los
que pagan sus salarios,

Ademas de haber creado en ellos una conciencia de que el trabajo individual no ayuda en mucho
al logro del objetivo anterior, €n una organizacion redisenada, el trabajo en equipo es esencial para
que tenga éxilo la reingenieria efectuada.

En esta nueva ideologia, todos perlenecen a un equipo de trabajo y si falla alguno de los
miembros, afecta el trabajo de todo el equipo y en consecuencia del proceso o procesos.

En esta nueva fase de la compaiia cada uno tiene un grado de responsabilidad y de poder de
decisién.

Para que los trabajadores puedan reforzar los vatores y creencias, 10s ejecutivos deben ser lideres
capaces de influirles y reforzarles los valores y creencias con sus palabras y hechos.

En las organizaciones que llevaron a cabo una reingenieria bien planeada, realizando un redisefio
exitoso de sus procesos y un manejo adecuado de la aceptacion al cambio, podemos observar que
desaparecen las fronteras departamentales en la organizacion, las cuales sdlo aumentaban &l
trabajo funcional, donde cada departamento trataba de ser el mejor individualmente, presentaba
sus mejores récords y formaba planes estratégicos para cumplir con sus objetivos y metas que se
planteaba, olvidandose del objetivo y metas del negocio.

Desaparecen esas lineas fronterizas por que ahora la organizacion funciona en tomo a sus
procesos esenciales, 1o cual requiere una integracién de los departamentos, objetivos y planes
estratégicos, asi cOmo una persona que se responsabilice de cada proceso.

EE_' - o ?ﬁi D "




Reingenieria de Procesos con tecnologia de informacion: Un ejemplo préctico en SAP R/ 3

2.2 ELEMENTOS INTEGRANTES EN UN PROCESO DE REINGENIERIA
2.2.1.- FACTORES CLAVE

En la actualidad al conceplo de reingenieria lo enfocan con un cambig de procesos del negogio, lo
cuai no cubre con las expectativas de la misma.

La reingenieria de negocios debe englobar los siguientes elementos:
@ Procesos

& Recursos Humanos
© Tecnologia

PROCESOS

Este mullidimencional acercamiento asegura la integracidn de todos los aspectos de un negocio y
por lo tanto la satisfaccion de sus objetivos .

2.2.2.- EQUIPO

El verdadero trabajo de la reingenieria esta a cargo de los miembros del equipo de reingenieria,
quienes tendran que generar ideas, planes, estrategias, visualizar y realizar el redisefio de los
procesos aciuales.

EQUIPO INTERND EQUIPO EXTERNO
Lider Lider
Duefio del proceso Consultor
Equipo de trabajo Equipo de trabajo
Camité Directivo

« Lider: Allo ejecutivo que autoriza y motiva e} esfuerzo total de reingenieria.
+ Duefio del proceso: Gerente de alto nivel responsable de redisefiar un proceso especifico,

generalmente con responsabilidad de linea, que tenga prestigio, autoridad y poder dentro de la
compariia.
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« Consultor; Ejecutivo responsable de coordinar al grupo de reingenieria exteno y asesorar tanto
al duefio de! proceso como a su equipo de reingenieria.

« Equipo de trabajo: Un grupe de individuos dedicados a rediseiiar un proceso especifico, que
diagnostican el proceso y supervisan su reingenieria y su ejecucion.

+ Comité directivo: Un cuerpo formulador de politicas, compuesto de aflos administradores que
desamolian |a estrategia global de 1a organizacion y supervisan su progreso.

La ventaja que se obtiene de integrar un equipo extemo e intemo al proceso de reingenieria es que
por la parte intera al saber que sus compafieros participan en el redisefio del proceso lo
aceplaran més faciimente como valido y con menos renuencia, ademas que conlrbuiran en peder
transmitifles esa chispa para que acepten el cambio tan drastico que les espera.

El beneficio que obtiene la organizacion de contratar un equipo externo es gue ellos no estan
relacionados con ¢! proceso. Esto permite tener otras opiniones y punlos de vista mas abiertos,
que ayudaran a los elementos internos de la compaiiia a no ver de manera fimitada el proceso, a
superar prejuicios y conocer formas de trabajar radicatmente diferentes.

De lo conirario, si el equipo sélo se conformara de gente intema, seguramente no habria cambios
muy notorios en el proceso.

2.3 PROCESOS DE NEGOCIOS

Podemos considerar de maneta genera! dos tipas de procesos, los esenciales y los de apoyo.

Un proceso es una serie de actividades vinculadas, que estd constituido por una combinacion de
insumos, los cuaies sufren una transformacion para convertirse en un producto o servicio, esta
transformacion debe agregar vaior.

Por ejemplo el proceso de preparar un hot dog, 10s insumos en este caso serian, la salchicha, el
pan, la mayonesa, mostaza, jitomate, cebolla y chile.

El procesc en este caso consistiria en cocer la salchicha, calentar el pan, picar el jitomate, cebolla
y el chile, etc., para eniregarle a nuestro cliente un producto gue en este caso seria un rico hot dog.

Una organizacion no puede enfocarse solamente en el que se ejecute bien el proceso, sinc que
ademas debe cuidar otros aspectos de importancia relevante para el mismo proceso como o son
sus proveedares y clientes.

Los insumaes que adquirimos de nuestros proveedores deben ser seleccionados estrictamente, ya
que esto contribuira para que podamos proporcionar un bien o servicio de calidad.

Tomemos en cuenta que si por querer minimizar costos adquirimos insumos de mala calidad,
estaremos generando un producto 0 Servicio incompetente y por consecuencia de mala calidad,
que probablemente se venda la primera vez, pero que el cliente no volverd adquirido o contratare
por segunda vez.

Los clientes por otra parte, constituyen una de las piezas mas importantes de cualquier proceso en
una organizacion.

Existen dos tipos de clientes, los internos y los externos. Los clientes intemos trabajan en la misma
compaifiia. En un proceso cada uno de los individuos que integran el equipo que lo fleva a cabo y
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todos los que estan refacionados con él, son entre si clientes intemos, porque requieren del
servicio o producto de alguien para poder ejecutar su parte.

Los clientes externes son el objetivo de la empresa y el salislacer exilosamente sus requerimientos
es la razdn de existir de la misma.

Por este motivo es elemental conacer sus opiniones y sugerencias sobre nuestros productos o
servicios, Ya que con esa informacion podremos retroalimentar nuestros procesos y de esa forma
mejorar el producto o servicio que €| adgquiere con nesotros y seguir mostrandonos como la
empresa lider y que satisface de la mejor manera sus necesidades, ademas de brindarle siempre
algo con valor agregado.

Todo este flujp que cualquier organizacion debe de presentar y vigilar que se lleve a caho
exitosamente, lo podemos visualizar de la siguiente manera:

aue,

-]

* Pr,
0, 0

Cryit

proceso m

A

ertroalimentacion

La reingenieria de procesos de negocios se concentra en los procesos esenciales de un negocio
dentro de los muchos que el mismo negocio indica. Un proceso esencial crea valor por la
capacidad competitiva que le da a una compaiiia .

No todos los procesos esenciales son inmediatamente visibles.

Los procesos de apoye, como su nombre lo indica, auxifian a que el negocio vaya bien, son
necesarios pero no agregan valor .

Un proceso de negocios, es una serie de actividades relacionadas, las cuales son realizadas
para alcanzar un resultado deseado. Un proceso incluye los siguientes componentes:

Un cliente claramente definido

Qbjetivos Especificos

Actividades en una secuencia l6gica

Puntos de Decisién sobre actividades
Entradas y Salidas definidas
Responsabilidad/Contabilidad para resultados

El disefio del proceso de negocios, es una parte importante de cualquier proyecto de
reingenieria, el disefio del proceso innovativo, nos generara los siguienstes beneficios:

Calidad mejorada

Servicio al cliente mejorado

Tiempos principales comprimidos

Costos reducidos

Menos papeleria

Requerimientos de minimizacién de espacio
Etapa de administracién comprimida
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Fiexibilidad mejorada
wMoral de empleados mejorada

Al analizar los procesos existentes, y al desarrollar nuevos procesos, un namero de
principios basicos deben ser tomados en cuenta:

Simplificacion

Desafio a politicas y procedimientos tradicionales.
Eliminar actividades sin ningun valor agregado
Desarrollar actividades independientes en paralelo
Desarrollar actividades fuera de linea cuando sea posible
Estandarizar actividades con un alto volumen
Organizar resultados préximos

Capacitar a la gente (aumentar et espacio de conirof)
Asegurar la conformidad con los valores de dliente
Mejorar la flexibilidad y la responsabilidad

Fijarse metas riesgosas con base en la calidad
tuchar por una constante mejoria

El modelo de proceso de negocio:

Muestra una vision de la “gran ilustracidn * mas que sélo un simple proceso
Muestra retaciones de procesos en una formia intuitiva

Permite una comunicacion visual

Provee una base para establecer prioridades del proceso que se examinard
Apoya niveles sucesivos de descomposicion

Funiciona como un marco para definir una vision operacional y practicas exitosas

El proceso del negocio se puede clasificar como un mercado controtado 0 como una
infraestructura.

Procesos de mercados Controlados

Tiende a ser controlada por los consumidores y por la competencia
Ligada a los preductes, sistemas, y a prestaciones de seqvicio
Considerada para cambiar en varias formas los negocios a través del tiempo

Procesos Infraestructurales

Tienden a ser manejados por consideraciones internas {politicas, practicas de administracién) y
por otros factores extemos (regimenes gubernamentales, requerimientos de accionistas)
Proporcionan herramientas, sistemas y guias, las cuales habiliten y mejoren € desasrolio total.
Considerada para cambiar uniformemente a través del tiempo.

Beneficios Incluidos

Simplicidad

Flexibilidad

Efectividad en costo
El modelo de proceso de negocio se muestran inter-relaciones y un tiempo relativo de los procesos
de la compaiia. Los sub-procesos, las inter-relaciones, y el desarrollo de tribulos pueden sev
definidos por cada proceso.

Un proceso se compone (e actividades, las cuales pueden clasificarse en tres tipos:
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Las que agregan valor al producto, o el trabajo por el cual el ciiente esta dispuesto a pagar.
Las que no agregan valor, pero son necesarias para poder levar a cabo {as anteriores,
El desperdicio o las actividades que no agregan valor, y retrasan el logro o ejecucion del
proceso,

Las actividades de valor agregado son faciles de identificar, constituyen todas aquellas actividades
que crean los bienes y servicios que los clienles desean.

Las actividades administrativas como reportes, supervision, control, revisiones, etc. son necesarias
para el proceso, sin embargo también son una fuente de erores, esperas, inflexibilidad y rigidez.

Esto toma al proceso complejo, lo encarece, lo hace propenso a errores y dificil de entender y
cambiar. i

Por mucho tiempo, este tipo de actividades se han expandido a tal grado, que en estos momentos
llegan a ser mayor, que el nimero de actividades que si agregan valor al proceso. Es comin
encontrar que el 10% de las actividades de un proceso son de las que dan valor agregado y el
resto lo representan actividades administrativas,

La cuestién seria, si este tipo de actividades, generan conflictos al proceso y ademas no agregan
valor ;porqué no eliminarlas del mismo?, ta respuesta es sencilla, si fas eliminaramos el proceso
sufriria un colapso, por que estas actividades son necesarias y permiten reorganizar las tareas que
agregan valor en un nuevo y mas eficienie proceso.

Lo que buscariamos mas bien, es reducir este nimero de adtividades que no agregan valor al
nivel, en el que sigan manteniendo un significado para el proceso, esto Io logramos con un buen
rediseno de procesos.

El dttimio tipe de actividades que mencionabarmos, y que estan formando parte de un proceso, es el
trabajo desperdiciado, ! cual significa un punto menos para la ejecucion del proceso, producir un
reporte que nadie lee, hacer una aclividad errdneamente que se tiene que volver a efectuar,
verificaciones redundantes, etc., son aclividades que definitivamente debemos eliminar de un
proceso ya que sélo lo afectan.

PUNTOS DE INNOVACION RADICAL

Desafortunadamente, es imposible que las compafiias realicen con éxito la reingeniera de
procesos con puntos de innovacion radical sin que empleen tiempo para pensar como estan
actualmente sus procesos y la manera de mejorarios antes de que decidan efectuar la reingenieria
de procesos del producto principal del negocio.

Un proceso del producto principal del negocio, a diferencia de otros, es una serie de actividades
vinculadas que cruza los limites funcionales ¥ que cuando se realiza arménicamente, se dirige a
las necesidades y expectativas del mercado e impulsa la capacidad y competitividad de la
organizacion,

Un nimero limitade de procesos esenciales (en general no mas de 6) pueden ser identificados en
cualquier compaiiia, y la modificacion positiva de cualquiera de ellos conduce a una mejora en la
empresa.

Debido a la rigurosa evaluacion de los procesos esenciales y su capacidad de incrementar el valor
percibido en el mercado, podemos determinar que cuando un proceso de este tipo se expiola a su
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maxima capacidad, genera un punto de innovacion radical, el cual conduce no solo a una eficiencia
interna sino a un impacto en et mercado,

La definicién y la busqueda de puntos de innovacion radical permite a la organizacién definir una
estrategia mas competitiva y eficaz, ya que le permite definir 1as tareas, actividades y finalmente los
procesos que pueden conducir al togro del objetivo estratégico.

Un punto de innovacion radical es el logro de excelencia en una o mas métricas del valor donde el
mercado reconoce con claridad la ventaja, y donde el resultado que s¢ obtiene es un incremento
desproporcionado y sostenido en la participacion en el mercado del proveedor.

Elementos de un punto de innovacién radical:
« robustez
« precio
« tiempo de entrega
» flexibilidad
» disefo de procesos
« confiabilidad
« diferenciacion/opcionalidad
« proaccion ambiental
« disefio de productos
« empatia de servicio
« sistemnas de informacion

NUEVOS ACTIVOS DE UNA ORGANIZACION ORIENTADA A PROCESOS.

En una organizacién cenlrada en procesos, los lrabajadores se administran a si mismos, ellos son
responsables tanto de ejecutar el trabajo, como de asegurarse que este se lleve a cabo
adecuadamente, ademas de que la administracion, deja de ser un privilegic para cierta efite de la
organizacion, para convertirse en parle de cada uno de los empleados de [a misma.

Después de que una compafiia ha llevado a cabo una reingenieria y esta totalmente orientada a
los procesos, tiene que cambiar la importancia de sus activos, ya que en esla renovacion los
aclivos no liguidos son los que adgquieren una importancia adicional{nuevas activos). Estos activos
incluyen ias personas, las capacidades, el conocimiento que se tenga sobre l0s productos y
proceses, el impacto de sus marcas y el contenido de sus bases de datos.

Los nuevos activos se utilizan en lodos los procesos del negocio, y se transforman en capacidades
productivas. El aprovechamiento al maximo de los actives, y la generacién de dividendos por su
uso han sido durante mucho tiempoe una de las lareas principales de la administracion, esto
continua en las empresas orienladas a procesos, sblo que ahora se ha incrementado el nGmero de
activos que se tienen que administrar.

Cuando los aclivos se desarrollan, utilizan adecuadamente y mejoran los procesos principales del
negocio, como ¢onsecuencia también se mejoran los activos involucrados en el proceso.

Los procesos de apoyo se lratan como activos y se integran al proceso principal como se requiera.

Una marca ¢ imagen corporativa también es considerada como un activo. Incrementar 1a eficiencia
de la marca o mejorar la imagen del proceso de apoyo, puede conducir a incrementar el
reconocimiento de la marca o de ta compahia, de la misma manera en que al mejorar los procesos
logra el reconocimiento del pablico.

Las personas son el aclivo mas importante de una compaiia. En una compaiia orientada a los

procesos, las personas serén identificadas, medidas, recompensadas y promovidas no por
antigliedad sino por sus habilidades, su capacidad intelectual y para resolver problemas, asi como

16




Reingenierfa de Procesos con tecnologia de informacién: Un ejemplo practico en SAP R/3

por su capacidad para comprender y mejorar el proceso, ademas de su aptitud y deseo de trabajar
en equipo y contribuir,

La informacién que una compaiiia posee es uno de los activos de mayor valor. Los datos sin
procesar en si son un activo, al igual que los procesos que fa compadia emplea para organizarlos y
crear informacién. La manera en que la informacién se organice y se reina, puede crear una
veniaja competitiva muy importante. Asimismo la manera en que almacenan sus datos también
puede tener efecto en los procesos. En general, la informacion es el aciivo nuevo que tiene valor y
se puede usar para mejorar el desempefio del proceso principa.

2.4 FASES DEL PROCESO DE REINGENIERIA

1. PREPARACION: Fase durante la cual los lideres de procesos empiezan a crear una vision
estratégica, en busca del dominio del mercado ¥ se determina de que manera se pueden modificar
los procesos para apoyar dicha estrategia.

2. ANALISIS: Segunda fase donde se estudian y detallan cada uno de los procesos actuales del
negocio.

3. DISENO: Modificacién o creacién de los procesos que sustituirdn a los actuales .

4. IMPLANTACION: La puesta en marcha del redisefio para llevar a cabo la estrategia.

PREPARACION

Es en esencia un examen del negocio, que busca identificar la oportunidad y la escala para la
reingenieria de procesos esenciales. Al comienzo de esta fase la compafiia debe seleccionar el
procesc objeto de reingenieria, Se farma un equipo multidisciplinaric y multifuncional para llevar a
cabo el proyecto, y se decide que herramientas y técnicas se utilizaran par el mapeo de procesos,
analisis y opiniones del cliente,

Durante !a fase de preparacién, se requiere que l0s procesas sean objetos de un primer mapeo,
mediante una técnica conocida como mapeo “répido™. En este primer paso, se definen las
conexiones externas, y se da una definicién de alio nivel de los procesos esenciales y los de apoyo
fundamentales .

Puesto que se requiere un cambio organizacional para ajustarse a los cambios de rendimiento y
procesos det negocio, es necesario evaluar la cultura actual para conocer la disposicion y
capacidad para el cambio. Se requiere que la compafiia analice sus normas culturales, y determine
los métodos adecuados para trabajar y que esté consciente de las barreras culturales. Aln no es
tiempa de emprender esfuerzos rigurosos pero si que la organizacion se anticipe y planee como
actuara y recibird el cambio,

ANALISIS

La compatiia decide sabre cual sera el proceso esencial a cambiar, y las metas en cuanio a mejora
en los otros procesos. Esta decisién es motivada por la visidon de alto nivel, plasmada por la
persona que esta a la cabeza de la unidad de negocio, quien fiene la habilidad para determinar
donde quiere que esté la compafiia en el futuro y cuales son los procesos esenciales que la
llevaran a ese lugar.

En esta fase hay que revisar la direccién estratégica y la base de competencia del negocio.
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Asi como es esencial conlar con una estrategia mientras progresa la reingenieria de procesos,
también es importante reconocer que el Negocio permanecerd en operacion durante el tiempa que
se lleve acabo la reingenieria

Durante esta fase, los valores y la cullura det negocio deben ser identificados para planificar la
escala del cambio organizacional que se requiere.

DISENO.

El equipo del proyecto debe ser confirmado o modificado como se requiera, probablemente en esta
fase el equipo opte por incorporar algunos miembros con una mayor aptitud para el disefio de
procesos y olro con mas autoridad organizacional para darle autoridad al proyecto.

El objeto de la reingenieria es simplificar al proceso a lal grado que el proceso disefiado pueda ser
mapeado mediante una técnica simple. Al legar a este punto, se tiene que contar ya con una vision
mas detallada, o un disefio conceptual de como quedara finalmente, el proceso del producto
principal después de la reingenieria. Se analizan |as relaciones con los proveedores, clientes, y
procesos operativos.

Una vez que la vision ha sido plasmada en un disefic conceptual, i Como pasara la compaiiia de
su posicién actual a una orientada totalmente a los procesos?. En este punto ha llegado el
momento de abordar la administracion del cambio, hay que conocer cuales son los barreras a las
que se enfrentaran y como las derribaran.

En la fase de disefio, un esfuerzo de mejora de procesos se enfoca en la recopilacidn de datos,
analisis, desarrollo de conceptos y especificacién de las diversas opciones. Asimismo, se planifica
{a fase de implantacién y se cbtienen la aprobacidn del comité directivo para proceder, incluso si el
comité directivo apoya el esfuerzo desde el principio, al final de esta fase tendrd que
comprometerse con su implantacién.

IMPLANTACION.

En esta altima fase la organizacidn ya empieza a trabajar con l0s nuevos procesos y con la
tecnologia de informacién que apoyara a esos procesos. Es en esta misma fase, dependiendo de
la aceptacién del usuario, se decidira si se incrementan o no los esfuerzos de la administracion del
cambio.

El poder de la reingenieria de procesos radica en su alcance a nivel de toda la compahia. Este
alcance requiere que se establezca como uno de !0s chjetivos, crear un entoma en el que se
involucre a toda la compafiia para que se pueda introducir el cambio con éxito.

En esta fase, se requiere que se tome en consideracién, de una manera detallada, el
establecimiento de estructuras de division del trabajo, lo mismo que de procedimientos, de control y
administracion.
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2.5 TOPICOS DE ILOS PROCESOS DE NEGOCIOS REDISENADOS
- Varios oficios se combinan en uno

Una vez efectuado un redisefio de procesos en una organizacion, pedemos detectar una
caracteristica comiin en ellos, se integran y comprimen diversos oficios y lareas gue anteriormente
eran ejecutados aisladamente, es decir, desaparece ¢l trabajo en serie para iniciar el trabajo en
tormo a procesos.

No siempre es posible comprimir todas eslas tareas que integran un proceso largo, en un sofo
oficio ejecutade por una sola persona. En algunos casos, {os diversos pasos del proceso se tienen
que ejecutar en localidades distintas. En tal situacidn, la compafia requiere diversas personas,
cada una de las cuales maneja y es responsable de una parte del proceso.

Son diversos y sustanciosos los beneficios que se obtienen de llevar a cabo una integracion de
tareas en un proceso.

. Eliminar demoras
. Reducir costos
Eliminar tareas repetitivas
Redugir la probabilidad de errores
Existe compromiso y responsabilidad sobre el proceso
Reducir el grado de tramites administrativos y buroccraticos
Reduce enormemente e! nivel de supervision
Se tiene un mejor control sobre el proceso
Es mas facil Hevar a cabo un seguimiento del desempefio

- Los trabajadores toman decisiones

Las compariias que emprenden una reingenieria ademas de haber cbtenido con ello, comprimir de
manera horizontal las tareas que conformaban el proceso, también lo hacen de manera vertical.
Esto lo podemos observar facilmente por que en una organizacion que ha redisefiado sus procesos
los empleados ya no tienen que acudir con Su superior cuando en un punto del proceso se
encuentran con alguna situacién anormal, ahora ellos tienen el poder de tomar la decisién que
consideren apropiada a la circunstancia que se les presente, y esto se convierte en parte del
trabajo que realizan,

- Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural

En los procesos rediseiados, el flujo de trabajo esta en funcién de lo que es necesario hacerse
antes o después.

El desalinear los procesos, acelera su ejecucion de dos maneras:

1} Muchas tareas se hacen simultaneamente, de esta forma tareas que no dependen de ia
terminacién de una para iniciar otra se pueden Ilevarse a cabo sin ningun problema al mismo
tiempo.

2) Reduciendo el tiempo que transcurre entre los primeros y los Gttimaos pasos de un procesg, se
reduce la ventana de cambios que podrian volver obsoleto al trabajo anterior ¢ hacer el trabajo
posterior incompatible con el anterior. Las organizaciones logran con ello menos repeticion de
trabajo, que es otra fuente de demoras.
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- Los procesos tienen mualtiples versiones

Los procesos tradicionales tenian por objetivo, suministrar produccion masiva para un mercado
masivo. Actualmente esto ya no es tan efectivo, [0 que se requiere ahora son muattiples versiones
de un Mismo proceso.

Con esto la compafnia es mas flexible a los cambios que va presentande el mercado y puede
satisfacer mejor las demandas y requerimientos de una diversidad de mercados que es lo que
ahora necesitan las companias para acaparar ¢! mercado.

Los procesos unicos son generalmente muy complejos, pues tienen gue incorporar procedimientos
especiales y excepcionales para tomar en cuenia una gran variedad de situaciones. Mientras que
un proceso de miltiples versiones es claro y sencillo porque cada version solo necesita aplicarse a
los casos para |os cuales es apropiada,

El trabajo se desplaza a través de fronteras organizadionales para mejorar el desempeiio global del
proceso. Gran parte del trabajo que se hace en las compafias, consiste en integrar partes del
trabajo, relacionadas entre si y realizadas por unidades independientes.

Se reduce las verificaciones y los controles

Una de 1as tareas que anteriormente se realizaban con mayor frecuencia era la supervision y el
control.

En una compaiia con procesos redisefiados esta tarea que no agrega valor al proceso se reduce
al grado en que se justifique econdmicamente.

Los procesos redisefiados muestran un enfoque mas equilibrado. En lugar de verficar
estrictamente el trabajo a medida que se realiza, estos procesos muchas veces tienes controles
globales o diferidos. Estos sistemas estan disefiados para tolerar abusos moderados o limitados,
demorando el punio en que &l abuso se delecla o examinando patrenes coleclivos en lugar de
casos individuales.

Sin embargo, los sistemas redisefiados de control, compensan cualquier posible aumento de
abusos con la dramatica disminucion de ¢ostos y otras trabas relacionadas ¢on el control mismo.

La conciliacion se minimiza

Otra forma de trabajo que no agrega valor y que los procesos redisefiados minimizan es la
conciliacién. Lo logran disminuyendo el nitmero de puntos de contacto extemo que tiene un
proceso, y con ello reducen las probabilidades de que se reciba informacién incompaltible que
requiera conciliacion.

Un gerente de caso ofrece un s50lo punto de cantacto

Ei ejemplo de una persona que podriamos llamar “gerenle de caso” es otra caracteristica que
encontramos en los procesos redisedados. Dicho mecanismo es (til cuando ios pasos del proceso
son tan complejos o se encuentran dispersos de tal forma que es imposible integrarlos en una sola
persona o incluso en un pequefio grupo. Actuando como amortiguador entre el cliente y el
problema complejo, el gerente de caso se comporta ante el cliente como si fuera responsable de fa
ejecucion del todo el proceso. Aln cuando en realidad no lo es.

Para desempeiiar este papel, es decir para poder constatar las preguntas del cliente y resobverle
sus problemas, el gerente necesila acceso a todos los sistemas de informacion que utilizan las
personas que realmente ejecutan el trabajo, y la capacidad de ponerse en contacto con ellas,
haceries preguntas y pediries ayuda adicional cuando sea necesario.
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Prevalecen operaciones hibridas centralizadas- descentralizadas

Las compaiias que han redisefiado sus procesos, tienen {a capacidad de eombinar las ventajas de
la centralizacion con las ventajas de la descentralizacién en un mismo proceso.

Para crear un nuevo disefic se necesita penetracion, creatividad y discernimiento, ingredientes
necesarios para redisefiar los oficios y las organizaciones que sustentan 10s procesos.

Durante todo este capituic hemos estando habtando de lo importante que es, hoy en dia, que una
organizacion se encuentre orientada a procesos.

Sin embargo, el llevar a cabo una reingenieria o residefio de procesos puro, no asegura el éxito de
la misma, para ello es necesario considerar otro punto adicional que va de ta mano con la
reingenieria y que es indispensable tomar en cuenta cuando se lleva a cabo una reingenieria, la
tecnologia de informacion.

Actualmente una organizacion no puede ser compeliliva si no puede ebtener informacién oportuna
y veraz, que le pennita efectuar la toma de decisiones de la manera mas acertada.

La informacidn, indiscutiblemente constituye hoy en dia uno de los recursos mas importantes de la
empresa, y por lo tanto ésta debe de preocuparse por tener 103 medios adecuados para poder
obtener en el momento justo, la infomacién que requiere, ademas de darle una administracion
adecuada para que pueda generare miltiples beneficios.

Actualmente en los negocios, la principal herramienta para agregar valor a los productos ¢
servicios que ofrecemos, la confonma la informacidn.

Las organizaciones prosperan solamente, agregando continuamente valor a sus productos y
servicios, acoplandose con estrategias de tecnologia de informacion

Es por eso la importancia que tiene al igual que el efectuar un redisefio, elegir la mejor alternativa
en tecnologia de informacién que satisfaga los requerimientos del negocio y ademas vaya en
paralelo con los procesos del mismo,

La organizacion debe preocuparse seriamente por establecer nuevas y mejores estrategias de

tecnologia de informacion, ya que esto le dara Ia ventaja competitiva que todas las organizacicnes
buscan ansiosamente.
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CAPITULO N

3.1 TECNOLOGIA DE INFORMACION EN LOS NEGOCIOS

Mientras ocurren cambios dramaticos por parte del negocio, en sus procesas y en sus estrategias
para liderear el mercado, por otro lado, las herramientas de tecnologia de informacién que se
utilizan, de acuerdo a los cambios que sufrira el negocio, deben también sufrir un cambio para que
todo sea completamente un éxito.

Mencionabamos en el capitulo anterior, la importancia que tiene el establecer estrategias de
tecnologia de informacion lo suficientemente poderosas, para apoyar a |0s procesos del negocio y
ademas que en conjunto l¢ pemmilan a la organizacion dominar el mercado en todo momento.

Una de ias principales caracteristicas que deben presentar nuestras estrategias de negocio, es que
deben contemplar de manera general, que los productos Yy servicios que oferlemos, esten
actualizandose y mejorandose continuamente.

Quizas antes las exigencias de un enlomo cerrado y estatico se satisfacian con un sistema del
mismo tipo. Sin embargo los negocios estan cambiando para prosperar, se estan haciendo més
abiertos y dindmicos, por lo que un sistema cerrado no les seria Otil.

Lo que una organizacién debe plantearse como objetivo, en cuanto a tecnologia de informacion, es
buscar y elegir la que mejor satisfaga y apoye la estrategia del negocio, para que pueda cumplir
con aspectos cruciales come, mejora continua de los productos y servicios, tiempo de respuesta
6ptimo hacia el mercado, continia reduccion de costas, mejor servicio al cliente, efc.

Oportunidades de negocio globates se estan expandiendo dia a dia, y Ja tecnologia de informacién
constituye un recurso crucial para realizar y dirigir estas oportunidades, ademas de permitir crear y
capitalizar mercades emergentes.

La habilidad para identificar y aplicar las opciones de comunicaciones y computo apropiadas para
satisfacer y apoyar los procesos y estrategias del negocio, determinard cuales organizaciones
tendran éxito y seran lideres en el mercado.

Es claro que la implantacién de cada uno de estos aspeclos involucran NUMErosos recursos
interdependientes. Por mencionar alguno, bases de datos exiensas y con datos reales, del exterior
e interior de los negocios.

Por lo que en la actualidad existe un ambiente muy Uil para el nuevo entormo de 105 negocios,
dicho entorno recibe el nombre de ambiente "cliente - servidor *.

La tecnologia de informacion basada en una tecnologia cliente — servidor, representa la llave que
puede abrir la puerta para armonizar la tecnologia de informacién con las estrategias del negocio.
Mejor aun, todo esto se puede realizar en “corto tiempo™ debido a da flexibilidad y rapidez que
brinda el ambiente cliente — servidor.

El ambiente cliente — servidor se divide en capas que le dan mayor robustez y flexibilidad. Siendo
esas capaz: la de presentacion (hardware). la de funcionalidad (sofiware) y la de datos (bases de
datos).

La capa de presentacion se refiere en especifico al hardware, es decir en esla capa se soporia la
interaccion entre el humang y la computadora. A través de dispositivos de enirada y salida,
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La capa de funcionalidad, implica la conectividad en |a cual interactian las computacdaras por
ejemplo; conexion de los sistemas existentes, conexion a nuevas bases de datos, conexion de
servicio en linea, liempo real en la operacion, procesamiento de los datos, mantener seguridad y
control, entre otros.

La capa de datos puede incluir sistemas existentes y aplicaciones. Ademas nuevas bases ge datos
que han sido encapsuladas como ventaja de una amuitectura cliente — servidor, requiniendo un
minimo de esfuerzo en programacion.

Esta arquitectura cliente — servidor tiene numerosas ventajas como:
Libertad para seieccionar cualquier administrador de bases de datos
Respaldo dinamico

Libertad para seleccionar cualquier interface gréfica

Flexibilidad para adicionar nuevas tecnologias

Acceso en linea a cualquier dato

Bajo costo en Hardware

Apertura a cambios continuos

Soporte para una estrategia de migracion

Desarrolio de aplicaciones en paralelo

Diferentes vistas de datos

Segundad

Robustez

Etc.

LA B R B I AR A I

La tecnologia de informacién se aplica a todos los aspectos. Por ejemplo: la fase de disefio de
AUEvVOS pProcesos se inicia con una revision de las alternativas tecnoldgicas. Esto no significa que la
tecnologia sea el punto central del disefio de los nuevos procesos, sin embargo sera 1o que
apoyara a que el proceso se ejecute de la mejor manera.

La tecnologia, especialmente 1a de informacién, cuando se aplica a un proceso fragmentado no
arregla nada e incluso puede dificuitar el cambio futuro de los procesos,

Para que un software de negocios pueda satisfacer las necesidades de cualquier tipo de empresa,
debe ser capaz de:

Manejar grandes volumenes de informacion

Manejar una arquitectura abierta

Ser flexible {p. ejem. manejar diferentes lenguajes)

Ser facil de configurar y administrar

Ser integral, es decir, que haya entereza y consistencia en los datos, a través de todas las
areas de la empresa, para que la toma de decisiones sea oportuna y eficiente.

* & & &

Contemplando todas estas caracteristicas se considera SAP como un claro ejemplo de un sistema
integral, capaz de proporcionar ayuda a cualquier tipo de negocio.

SAP se funda en Waildorf, Alemania.
S istemas

A plicaciones

P roductos en et proceso de datos
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Principales caracteristicas de SAP:

« Flexibilidad Multinacional, es decir maneja miftiples idiomas y multiples monedas, disefiado
para todo tipo de negocios, es decir de cualquier giro y ramo

« Herramientas para la integracién. La parametrizacion de R/3 consiste de procedimientos,
métodos y herramientas para implantar y adaptar el sistema R/3. El enfoque y ia metodoiogia
que se usa en SAP proporcienan elementos necesarios para lfevar a cabo una implantacion
exitosa de SAP, integrando los tres elementos criticos: negocio, SAP y recursos humanos.

« Orientado a procesos del negocio. Mediante la utilizacion de mejores practicas. SAP se basa
en un enfoque de procesos (agrupamiento ordenade de actividades y decisiones para producir
un resultado con valor agregado para el cliente), que sustituye la vision tradicional de
funciones; cerradas € independientes que no aportan un valor integral en la empresa,

« Interface grafica de usuario
« Informacidn dispenible en todos los niveles para la toma de decisiones
+« Arquitectura cliente-servidor

« Amplia funcionalidad. Compuesto por una variedad de modulos que cubren todas las dreas del
negocio.

Por la descripcion de todos los madulos inmersos en SAP observamos, que la intension de SAP, y
sus socios de negocio, es proporcionar a los usuarios soluciones que cubran las necesidades del
negocio desde el mismo diseio de un producto o servicio, hasta su venta al usuario final. Este
concepto es lo que se conoce como una empresa extendida y que pretende hacer que los
negocios tengan un acercamiento maximo con sus clienles a la vez que puedan administrar todos
los procesos del negocio a o largo de toda la cadena de aprovisionamiento.

En fa version 3.1 del sistema R/3 de SAP, se ha tratado de redefinir el concepto de abierto en las
soluciones de negocios de una empresa, mediante €l uso de interfaces que enriquecen 2 los
componentes del negocio independientes del sistema.

SAP presento la versién 4.0 disefiada para proveer la colaboracion total entre la empresa y sus
socios de negocios, a través del enriquecimiento de hemamienias de logistica {IS-RETAIL),
recursos humanos y nuevas funciones financieras, permitiéndose alcanzar el concepto de una
empresa extendida.

Integrar todos los componentes de una empresa y haceros funcionar para un mismo fin y, a su
vez, tener un estriclo control sobre éstos, es una tarea dificil para una empresa sola.

Conscientes de lo antes dicho, SAP disefio la iniciativa teamSAP. Esta iniciativa consiste en una
red coordinada de recursos tecnolégicos, procesos y recursos humanos necesarios para garantizar
el éxito de la solucion de SAP en el negocio.

Para cumplir las expectativas de la iniciativa teamSAP, la empresa alemana se apoya en un

programa que combina metodologias, hemramientas, planillas y mejores practicas en el proceso de
implantacion.
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3.2 SAP COMO UNA ALTERNATIVA DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

Sin lugar a dudas, las organizaciones de comercio enfrentan hoy una competencia cada vez mas
agresiva. Por 0 que buscan ofrecer a sus clientes valor agregado y generar mayores utilidades.

SAP es un software de negocios que esta soportado por la plataforma dliente-servidor, soportando
eficienternente toda la actividad de una empresa, en tiempo real.

SAP da soluciones a las empresas a través de un programa de investigacién sobre la industria.
Esto asegura que el R/3 sea el sistema de negocics mas innovador del mercado, respondiendo al
cambio de la industria, aln antes de que éste ocurma.

En un ambiente dindmico y cambiante del mercado, la integracion es la clave. Por ejemplo:
Cuande una repentina demanda es observada en el punto de venta, el efecto aparece
inmediatamente en la operacion de ¢entros de distibucién y compradores. SAP provee en tiempo
real la informacién necesaria para administrar los inventarios de manera oporiuna.

3.3 ALCANCE FUNCIONAL

SAP como sistema integral cubre todos los requerimientos que el negocio puede necesitar
incluyendo [as dreas financieras, comercial, de manufactura, recursos humanos y logistica.

RECURSOS HUMANOS

¢ Estructura organizacional

Nomina

Desarrolio de Personal

Reclutamiento y seleccién de personal
Contabilizacién de gasios de viaje.

CONTABILIDAD FINANCIERA
« Contabilidad general

+ Cuentas por cobrar

» Cuentas por pagar

*  Activos Fijos

CONTROL
= Contabilidad por centro de costos y gastos generales
+ Apalisis de rentabilidad

TESORERIA
= Administracion de caja (flujo de efectivo)
+ Administracién de tesoreria (mercado de dinero, de valores, préstamos, divisas)

VENTAS Y DISTRIBUCION
Caltalogos de clientes
Promociones de ventas
Consultas/cotizaciones/pedidos
Determinacidn de precios
Envios/Transporte

Facturacién

Sislema de informacién de ventas
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MANTENIMIENTO
« Administracion de objetos técnicos
+ Planificacion de mantenimiento y servicios

MATERIALES
« Planificaciéon de requerimientos de materniales
*« Compras

« Catalogo de materiales/Proveedores

+ Control de Inventarios

« Administracion de almacenes

+ Sistemas de informacion de comprasfalmacenessfinventarios

CONTROL DE CALIDAD
+ Inspeccion de calidad
+ Control de calidad

PRODUCCION
« Planificacion de produccion
« Prondsticos
» Planificacion de capacidad

Hasta el momento hemos hablade de dos aspectos fundamentales en una reingenieria, sin
embargo, debemos considerar que el ser humane por naturaleza se resiste al cambio, de ahi la
importancia que tiene el planear desde un principio como se manejard este aspecto, de tal forma
que paulatinamente se vaya pasando por diferentes etapas del proceso que implica un cambio,
para que ai finalizar el trabajo de reingenieria, se logre el objetivo de que 1odos los individuos de la
organizacion asimilen el cambio y lo tomen como algo gue beneficiara a fa compaiia y en
consecuencia a ellos también.

Es por esa razon que incluimos el siguiente capitulo sobre la administracion del cambio, un
aspecto importante cuando se lleva a cabo una reingenieria
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CAPITULO IV

4.1 ADMINISTRACION DEL CAMBIO

Toda organizacién que lleva a cabo una reingenieria, ademas de haber realizado una seleccion
adecuada de la tecnologia de informacién que apoyara a sus procesos, debe considerar desde el
momento que tomé la decisidn, como manejara el cambio con sus recursos humanos y como fes
ayudard a que este cambio tan drastico, no s61o en la manera en que venian haciendo su trabajo,
sino también en su cuftura organizacional, les sea leve y no afecte a lo que ya se ha logrado, de tal
manera que todos los cambios realizados sean aceptados por lodos positivamente,

Del modo en como se dirja y administre el cambio existird éxito o fracaso en el proyecto de
reingenieria.

Se dice que la administracién del cambio tiene 2 caras que son ia direccin y la administracidn def
cambio. La administracién del cambio se encarga de los objetos, esto se refiere a témminos como
oblencién de fondos, recursos, lareas, planes, programas y momentos claves que llenaran las
conversaciones de los responsables de la administracion del cambio.

Ahora bien, la direccién del cambio se encarga de las personas, es decir, palabras tales como
visién, posibilidad, motivacion, energia, compromiso, conocimiento, comprensién, habilidades,
compontamiento y satisfaccion las cuales se encargaran de ocupar las conversaciones de aqueflos
que dirigen el cambio.

Un modelo para pensar acerca de la administracion es el que desarrolld -Elizabeth Kubler - Ross y
consta de 5 fases:

NEGACION - IRA - NEGOCIACION - TRISTEZA - ACEPTACION.

Hablemos de estas fases para saber en que consta cada una de ellas.

La negociacién dentro de la reingenieria se puede expresar cuando se ponen obsticulos creyendo
que todo pasara, por ejemplo cuando se alega que €l competidor no es lan bueno o que la
infomacion comparativa no es la comecta, o que la baja en venta es temporal y solamente es un
reflejo de la economia deficiente,

En esta primera fase es muy coman, que las personas que formaran parte de la reingenieria, tratan
de poner algun pretexto para que se crea que en realidad no es necesario hacer una reingenieria y
tratan a toda costa de evitario,

Una vez que es superada fa fase de negociacion generalmente sigue la de ira. La reingenieria
puede provocar aproximadamente una respuesta como ¢Por qué a mi?, En esta fase aunque ya
se paso por la de negacidn todavia se encuentra un poco negativa ya que algunos no se explican
porque se tiene que llegar a esos resultados. Por lo general se dirige a la administracion en general
y puede ser que al promotor de la reingenieria en particular.

En la fase de negociacién una forma comin es que se reanimen l0s proyectos de mejora continua

de la organizacion. Los proyecios que se encontraban en una etapa durmiente o gue se movian
con lentitud sdbitamente se encuentran listos para implantarse.
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Para la fase de tristeza y aceptacion, la empresa que pasa por una reingenieria puede atravesar
estas elapas para llegar a nuevos niveles de compromiso y de accion necesarios para convedic a
la reingenieria y, finalmente a |a organizacion en un éxito.

Para la mayoria de la gente lo natural es enfocarse en aspectos técnicos del cambic como los
sistemas de informacion, las instalaciones de manufactura, etc. Por todo esto faciimente se pasa
por alto todas 1as cuestiones humanas de! cambio, como por ejemplo el comportamiento, las
actitudes, etc. Este enfogue aunque se vea parcial puede ocasionar graves problemas hasia que
se convierta en una verdadera crisis.

Aungue la tendencia natural se vaya hacia 10s cambios tecnolégicos, se complica por el hecho de
que algunas de ellas se pueden guedar paralizadas al no tomar en cuenta a las personas, ya que
a veces es por falta de conocimiento, habilidades o especialmente por 1a experiencia para enfrentar
a los problemas.

E! equipo de reingenieria debe de estar consciente de esto y por tal motivo debe de tomar en
cuenta los siguientes puntos:

N Se debe asegurar que se tenga un agente de! cambio en el equipo. Este agente puede estar
dentro o fuera de la organizacion. Se puede tratar de un profesional teniendo antecedentes
educativos o bien puede ser una persona intema que tenga experiencia en provocar el cambio.

® Proporcionar capacitacion en administracion del cambio al equipe de reingenieria, lodo eslo es
para ayudar al equipo para una comprensién personal de lo que significa el cambio y para
proporcionaries técnicas que permitan a los demas comprender, aceptar y finalmente apoyar al
cambio.

® Crear un plan de administracion del cambio cuande el proyecte apenas se inicia y darle
seguimiento con mucha disciplina.

Al existir cambios dramaticos se debe de anticipar a la resistencia de las personas gue se
encuentran involucradas en la empresa y crear planes para superaria.

Harmmer opina que existen 4 razones basicas por |as que |a gente se resiste al cambio y son:

© Racionalidad
© Miedo

Q Incomodidad
@ Escepticismo

La razon de 1a racionalidad se enfoca a que la persona se resiste racionalmente por que puede ver
que personalmente y para la organizacion el cambio no es bueno y por tal motivo se resiste al
cambio.

En cuanto al miedo la persona lemerosa es la que se resiste y experimenta inceridumbre o
ansiedad de como va a ser el cambio y lo que afectard. Puede ser que la persona tema a que no
pueda desempenar bien el nuevo sistema del negocio y que no Hegue al nivel en el que se
encuentra en esos momentos. Existe el comprensible temor a la pérdida del empleo o a la
reduccion del salario,

Acerca de la inconformidad la persona que se resiste no se siente bien con respecie al cambio.
Estas personas pueden ver que el cambio les exige comportarse en una forma que no se ajusta a
su imagen, esto ocasiona que su autoestima pueda disminuir a consecuencia del cambio y por tal
motivo se resiste ante él.
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Y el esceplicismo consta de las personas que no creen gue algo realmente vaya a cambiar o que
no confian en que las personas que van a crear el cambio se preocupen por su mejor interés.
Estas personas se podrian considerar como negativas ya que ven todos los aspectos negativos y
tratan de poner algdn pretexte para decir que el cambio no es bueno para la organizacion.

4.2 ELEMENTOS EN LA ADMINISTRACION DEL CAMBIO

Al elaborar y actualizar el ptan de administracién del cambio para cada etapa se debe considerar la
manera en que se utilizaran cada uno de los 5 elementos:

@ Comunicacion

© Liderazgo

@ Reforzamiento

@ Educacion y capacitacidn
© Participacion

Mas que cualquier otra cosa, el cambio se refiere a la comunicacidn. El problema con que se
enfrentan los equipos de reingenieria es la ilusién que tienen en que la comunicacion ha resultado
eficaz. La comunicacion debe ser verdadera, oporuna y lo mas importante es que debe darse en
forma consistente. No debe creerse que con decir un mensaje sclo una vez va a ocasionar que
todos lo escuchen, asi que el mensaje debe ser persistente.

En cuanto al liderazgo es el encargado de movilizar los recursos necesarios y fijar la direccion
tomando en cuenta los objelivos y la vision. Si se cuenta con la experiencia y el carisma para
motivar y para inspirar, sera inclusc mejor.

También se deben considerar las recompensas y los sistemas de reconocimiento existentes. Estos
sistemas pueden ser informales y probablemente temporales. También son necesarios para
comenzar a cambiar lo que la genie piensa, dice y hace con respecto ai proyecto de reingenieria.

Para que la gente cambie no solamente deben tener el deseo de hacerlo, sine también la
capacidad para ello. De acuerdo con el individuo, i0s refuerzos externos o la motivacién intema
pueden proporcionar el deseo; la educacion y la capacitacion, la capacidad. Su objetivo debe ser
ayudar a las personas a comprender sus propios pensamientos, los cuales les pueden ayudar a
enfrentarse a y, finalmente, a adeptar el cambio.

Y en cuanto a la padicipacién, una poderosa y probada técnica para el cambic consiste en
involucrar a las personas tante como sea posible en el disefio y en 1a ejecucion de dicho cambio.

A fin de reducir las posibilidades de un fracaso, los iniciadores de un cambio deben:

« Mantener informadas a las personas. Presentar pericdicamente al personal la informacion
relacionada con los efectos del cambio sobre sus trabajos. Entre los temas que se traten deben
estar la pérdida de empleos, las transferencias, el alcance del adiestramiento necesario, las
razones del cambio (y sus beneficios), e! efecto sobre los diversos departamentos y 1o que se
esta haciendo para aliviar las molestias a los empleados.

« Buscar la participacion de los empleados, Hay mayor probabilidad de que las persona apoyen y
acepten cambios que han ayudado a crear. La participacién de personas calificadas produce
informacion valiosa. También ayuda a estas personas a satisfacer sus necesidades de aprecio
y realizacion propios, les proporciona cierto grado de conlrol sobre et cambio y contribuye asi a
una mayor sensacion de seguridad, eliminando su temor a lo desconocido.
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4.3 OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DEL CAMBIO

Las actividades orientadas a la administracion del cambio deben estar basadas en un enfogue y
alcance practicos, totalmente orientados a maximizar los resultados del proyecto de implantacion
de SAP.

El cambio organizacional es una forma constante y evolutiva de pensamiento, comunicacién y
acciones llevadas a ¢abo para crear nuevas estructuras e interrelaciones gue reflejan la forma
como la organizacion se define a si misma, y fa forma como responde a sus clientes en la
actualidad y en el futuro.

Aspectos mas importantes de la administracidn del cambio:
© Desarrollar una cuftura organizacional competitiva
© Orientacifin hacia la competitividad y logro de objetivos estratégicos

© Satisfacer requerimientos de clientes externos e internos
© Foralecer valores organizacionales y desarrollar nuevos valores
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CAPITULO V

5.1 REINGENIERIA -ADMINISTRACION DEL CAMBIO - TECNOLOGIA DE
INFORMACION

En resumen tomando en cuenta los capitulos anteriores se presenta el siguiente ejemplo:

La empresa “"Abarrotes S.A. de C.\V." es una empresa la cual esta dedicada a la compia y
distribucion de productos terminados.

En primer lugar se lleva a cabo un analisis de como estan los procesos en ese momento.
Para efecto del ejemplo dividimos a los procesos como sigue;

PROCESOS ACTUALES. NIVEL 0.

1. Ventas y distribucion

2. Manejo de Materiales

NIVEL 1

3



Dichos procesos se conforman de las siguienies actividades:

VENTAS Y DISTRIBUCION A

A01 PEDIDO
A02 SURTIDO
A03 ENTREGA Y COBRO

PROCESO DE PEDIDO
A01

Subproceso Levantar
Pedido Reparo

ADT01
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NIVEL 3
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PROCESQO SURTIDO
A02
Subproceso
Surtido
AD201

38

Subproceso
Embarque

AQ202

NIVEL 2




Reingenieria de Procesos con tecnologia de informacion: Un ejemplo practico en SAP R/3

NIVEL 3
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NIVEL 3
SUBPROCESO EMBARQUE
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NIVEL 2
PROCESQO ENTREGA Y COBRO
AD3
Subproceso Subproceso
Entrega y Cobro N Devoluciones
Reparto
A0301 AD302
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A0301
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SUBPROCESO DEVOLUCIONES

A0302

Guia do embarque

Reingenicria de Procesos con txcnologia de informactén: Un ejemple practico en SAP R/3
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MANEJO DE MATERIALES B

801 COMPRAS
B02 RECEPCION Y ACOMODO
BO3 CONTROL DE INVENTARIOS

NIVEL 2
PROCESO DE COMPRAS
BO1
Subproceso Subproceso Subproceso
Realizar Realizar Realizar Comp
Compras > Compras por Admtivas. por
Corporativas Sucursal sucursal
B0101 B0102 B0103
Subproceso
Realizar Comp
Admitivas.
corporativas
B0O104
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NIVEL 3
SUBPROCESO REALIZAR COMPRAS CORPORATIVAS
80101
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NIVEL 3
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NIVEL 3
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NIVEL 3
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NIVEL 2
PROCESO : RECEPCION Y ACOMODO
B0O2
Subproceso Subproceso Subproceso
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NIVEL 2
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Reingenieria de Procesos con tecnologia de informacion: Un vjemplo practico en SAP R/3

NIVEL 2
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NIVEL 3
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SUBPROCESO ADMINISTRAR MERMAS
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NIVEL 3
SUBPROCESO RECIBIR Y ADMINISTRAR DEVOLUCION
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Despues de un estudio de todos ios procesos se llego a lo siguiente:

Se llega a un manejo de informacién muy repetitiva lo que ocasiona que se ocupe tiempo, dinero y
esfuerzo y ese tiempo se puede aprovechar en otras actividades mas provechosas para lograr un
buen valor en el mercado.

Entre estos son reportes que al menos deberian de ser con mejor informagion y mas segura,
ademas de actividades que no se deben de hacer y desperdicios en tiempo entre otras cosas.

El equipo de reingenieria en esta etapa cuenta ya con una vision de los procesos actuales
determinando un redisefic de procesos proponiendo como ia mejor herramienta de tecnologia para
cubrir las necesidades de esta a SAP.

En paralelo a esta tambien se efectua la administracion del cambio para poder conscientizar a la
gente a aceptar el cambio de la operacion actual.

A lo anterior se elaboro la siguiente propuesta:

PROCESOS PROPUESTOS:

VENTAS Y DISTRIBUCION
MANEJO DE MATERIALES

DIAGRAMA DE PRIMER NIVEL CONSIDERANDO SAP (TO-BE) DE VENTAS Y DISTRIBUCION
Y MANEJO DE MATERIALES;

VENTAS Y DISTRIBUCION: A
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Reingemieria de Procesos con tecnologia de informacion: Un ejemplo préctico en SAP R/3

A03
Subproceso Subproceso
Creacion de Reparte y
facturas cobro
ACO1 A2
Y
Subproceso

Devoluciones

AD303

NIVEL 2

75




SUBPROCESO DE CREACION DE FACTURAS

A0301

Reingenieria de Procesos con lecnelogia de mformacion: Un ejem ple pracuco en SAP R/3

NIVEL 3

Sqorm FETE Serw s ame
Cond ORI N g v T
preawiy - > T
~m - 3t P e
P el pivier)
P e EPs oz r [ EE ) wrur Lk

76

Em i mt e s

P L e ]
e e ]
e alwE Jad y
rmrew Jo tee r vemy

[ nrgmh g

;

REPARTO
Y COBRO
40302




Reingemeria de Procesos con teenologia de informacién: Un ejemplo préctico en SAP R/3

NIVEL 23

SUBPROCESO DE REPARTC Y COBRO
A0302

A on ey e
e s om0y

naddes . WaDanGc e Doy
g

vz s

* N
CREACION [
FACTURAS pe oo i
A0301
T ADNDE

e On apra o

Reo@E teguis on

wampans 40 M

e oy
y

Dt

e

Cromer

Enirags coriprabenis e
A

77



NIVEL 23

A -‘.,-_. - :f'
L. . ) Tk
e -
. ..
SUBPROCESO DE DEVOLUCIONES ”
A0303
B el
R oot - st it e e v raw . w PR
Rt 3y 1 Bbw mm et ;"""’""""* > :"‘_:::‘"::::' LY -‘-u::.--';‘hh :'-:o:‘:::l‘v'
[ o, [o— e o a3 P arna - swmr
& a3
A 4
ADMIMSTRAR
REPARTO ¥ DEVOLUCKON
COBRO B30
A2

78




Reingeneria de Procesos con teenologia de informacién: Un ejemple practwo en SAP R/3

YESIS MO DEBE  MVEL2
PROCESO COMPRAS B01 ﬂ?‘;ﬁ m L LTS

Compras Compras por
Corporativas sucursal
BOI10] BO102

4

L\ Y

Compras
Administrativas

B0103

79




Reingenieria de Procesos con teenologia de informacian: Un ejemplo prictico en SAP R/3
NIVEL 3

SUBPROCESO COMPRAS CORPORATIVAS
B0O101

[ETrTE e,

o = i =

—
| o == Ny

e
L= W&E —o

80




Reingenieria de Procesos con tecnologia de informacion: Un ejemplo practico en SAP R/3

—omete o Lo, iy . o mape

[ p—, p—— L py—
ey — ] *

~ A ForEy KT ]

« smente emye s e — ACwsma B s “ e e Corpa - [,
= = I-N [ ——

et et Aozt § pesn e s 434 e prravisiey 1ot e 1 —— et ——

-= g (SR e v o A e I —_— [ =

L [ ) Eaipiy o By P g AP wATHE

<Gwerre m L ey

[

81




Reingerueria de Procesos con tecnologia de informacion: Un ejemplo practico en SAP R/3

e e mores pE-T * G e Camprm =
[— [ —— [e—— saf Termewe—r e
P et — > r—
v aamny £oisig WS EXCHANGE BOIOTH
b
PR [ —— [T — “Gwme 2 Compamns

rT—— [E—— [ Tp—

B ooy il S22 —-‘ st REE o)

W e e Eowrn WL RCHabGE BSITTY




SUBPROCESO COMPRAS POR SUCURSAL

B0102

[, v

- e e

Aenodepr ¢ Comamn

marte to Rty P

Ll T

“Dusat
TwpRAT A

Reingenieria de Procesos con tecnalogia de mformacién: Un ejemplo practico en SAP R/3

NIVEL 3

* oy e S

ety O ncue s

P et 8000 i 4
b0 dn vyt

Moncw 4 provasaer

s

v e iy
100 OKISe b e Lies mgcn
A
g e e
W e aweGE BT
Srete i e
Corsuna g vt ¢
womon
ol e i e T
—— ki By ety
» e aem v A 1 o
Farmang T oran Jet
PRI
ey o1
e e
ey
D B
—]
S TP
t}—r
= farkie
P
e

L L Y P

sl s B 4 04
cmpry

33



PROCESO

.3
RECEPCIGN Y
ACGMODO

Reingenieria de Procesos con Lecnologia de infermacion: Un ejemplo practico en SAP R/3

<Getents 08 Sucursab

Canlemar echa. hara y anoen

8AP BOWOZ1Y

A

<Geranie de Sucursal >

<GCetente de Sucuniatr

Policas de corfirmacion or
ntreges

Y

Goratat ortien de iELss

B010217

SAPFALUCOMA  BON0ZYY

84

Orden de compra




Rewingenseria de Procesos con tecnologia de informactén: Un ejemplo practico en SAP R/3

NIVEL 3

SUBPROCESO COMPRAS ADMINISTRATIVAS
B0103

[ERp—— [ E——— PR —— [ ————
[ ———

— m——

2 Entam ) s it P ey

[P —— PP
®_, Comam om0 - [Pe——— R
o
iy
s b - &
o Eeae
[y v —
[ T—
[ryep—— s
— [EvRp—— E B
£
3w B
» -
. e e s A
O T——
[opeyie— [Tp—— JESp——
pra=tpyede
*— e —— prrteiypninin
-
e e e @
Lol &
= ™




Er i gt 06 £inHatubind

Conguey suionc an
Ba e B COVPeB

AP 8010318

Reingenicria de Procesos con leenologia de informuaén: Un gjemiplo practico en SAP R/3

o s o ot

Ukl o by
oacds o Comamben

BAP B2

A oAt B¢ L

Surr s aea

SAP 8019

86

[y —
= G

g W e

R T e )

Corga eon 18 3o s oy

AP 8010320

B

Dirwner suacra acadm e
PPy

Jevpiatapmi—_——
SAP BCI10OTS BOIGT24 SAP |0101
L e s 00 v ek
s ey v derechare o hn
et s e 3 o Autorizaga?
ey
sa1nM7 Ao
s
Em, wgmi0 a
RO FOREr ¢ T Y )
e = o ‘
SAP  BOIOID aap 8010322




Reingemeria de Procesos con tecnologia de informacisn: Un ejemplo practico en SAP R/

NIVEL 2
PROCESO GESTION DE ALMACENES BO02
Plan de llegadas Recepcién de Acomodo de
¥y recepcion de | » Mercancia - Mercancia
unidades B0202 80203
BQ201

87




83

SUBPROCESO PLAN DE LLEGADAS Y RECEPCION DE UNIDADES

Reingenieria de Procesos con tecnologia de inforrmacidn: Un cemplo practico en SAP R/3

plan e recaptsormy
i rera g 1

S o

AT 0w Mo a3

At 40 ok 6

SaPr  quRarnr

NIVEL 3

B0201

e [FS——,
red o B W —g]  rregecicas
recaocrt e G P

(o Creceaee
[PRgr-——. Bxis

“ar e d rcamesn
o Oacrmo
Y
* e
e
<A daracans




Retngenieria de Provesos con teenologia de informacién: Un ejermplo practico en SAP R/3

Eman

Sroie m s o .
LI L=

[0

pr—_——

O et e e e iy
o k) p
T T

6117

L 3
=

> —-]

A g s

s
e e s
prpa=

A

-

o
L merh ek

T =T

[

= e A
e e |

2 pm
duru e ey

[—

89




Reingenieria de Procesos con teenologia de informacion: Un cjemplo prictico en SAP R/3

NIVEL 3

SUBPROCESO RECEPCION DE MERCANCIA B0202

i b g

i — — —— o
e erirepimn pem—
|- - morIT ]
Dvwrrrm st e o —™ r——
Erarertl
_—— T
-y — —
T
==
1 — o -
——n
e —
i —
el
o prew— s
oo,
— prospera
prerpm—
1 ooyl | — —
Al ————
o Ll
amix upsaon e
ke —_
I vy
- e o —
] pe—— . pu———" pprm—
e o e e E [t &t e ——r————
g o ot e e — - p—
mr
—— — - =

90




Rengenieria de Procesos con lecnologia de informactén: Un ejemplo practico en SAP R/3

Entregn iormedo dr

SAsdeniy drl ANmpcpns

Hedateis Ve cUen de
comprs

<BOMZ I

Checudor>

<huntorty del Nmacen>

Regia v roducto en
unmd o rovends e
Wreta e Sarermin oe

Corobors o moa ok
UDCBCIONL ik agractay

<BRRS

<SAP> EON02 16

Cowcadun lgy
carrmorr v
orown o
compra?

<ASSLONS Ol Almagen>

Sadn aocumenia

<ASEATE O Nmacen>

Aprids crhdaces en o
remm 5 el

<SP ABOX214>

<BUIOL172

SUBPROCESO ACOMODO DE MERCANCIA B0203

LN

' RCAIA

Lo P

Acumudis pregur. 4n 19

ambraia (ma:
-
twrwi

[ —

S e o w4
oo

e d

FETT

-

A

<Chofes del provesdor >

Se reorn

<BONZ 18>

NIVEL 3

e W
-

Coben an 2 v
ook, g b e

A arg s

91




<Auxiiar de bodegar

Coloca producto e
[ ==

PROCESO GESTION DE STOCKS

<ED303>

Administrar
Mermas
B0304

RECEPCION

DE
MERCANCIA
80202

BO3

92

&

Administrar
posiciones de
almacenamiento

y surtimiento
B0302

[ 3

Asignacion de
producto a
CD

B0301

Administrar
devoluciones
B0303

Reingerueria de Procesos con tecnologia de infomusadn: Un viemplo prictico en SAP R/_R

NIVEL 2




Reingemieria de Procesos con tecnologia de mformacién: Un ejemplo practico en SAP R/3

NIVEL 3

SUBPROCESO ASIGNACION DE PRODUCTOACD  B0301

PEDIDO
REFARTO
A1

ACuarda con Jesents os
BITABCHN o martrrsacto Ong
bodegh de agoye

3



Reingenieria de Procesos con lenelogia de informucion: Un ejemplo préclico en SAP R/3

<Apoliar oe bodegas>

<Jefe de Amacén D>

94

<Vendedor> < Jefe de Almaceén 5>
Liena pebcidn de raspaso Envia 3 Juxihar de bodega | g Recibe pevcidn de traspasd g | Realiza & mowmiento de
de mercancia y la entrega por la mercancia, s queda de mecancia y da de bap procucto, Jefe de Armacén
2l Jefe de aimacén con copia de la peboon de en uventand quée surts se queds con
Traspaso oncinal ge b petcadn.
BOMN104 BOSOIOS <SAP>  BOJOLDS BOAC107
¥
<JSefp 3o wimacen 5> <Jeie de aimacdn S5
ADMINS TRAR
POSICIONES DE Da de alta mavirssnio en Recibe mercancia y revisa
MmligN:\MEN s & unentana af—et vs Pebcdn de taspaso
SURTMGENTO
L o
<SAP> BO300S 8036108




Reingenieria de Procesos con teenclogia de informacién: Un ejemplo practico en SAP R/3

NIVEL 3

SUBPROCESO ADMINISTRAR POSICIONES DE ALMACENAMIENTO Y

SURTIMIENTO
B0302
<Montacargas/ciatiano>
ASIGNACION sl <Montacargas>
b RS onde product L _ g ol ? —_—
PR?\D(CJDC‘FO &1 ULHCICION JTe) M | oon equpe Colocs producto £n
80301 Pocatn de almacena-
et
803020t
NO BO30203
<Auxiar de bodegar

Se carga o
Mo bermpa

ANt | Surtmaentg Gue s recbe?

BO30202

D —

Recibe las unidades de
k8 provs. vs. plan de
racepcion v legedas

BO30204

l

RECEPCION
OE

MERCANCIA
Bozo2




Reingenieria de Procesos con tecnelogia de informaaidn: Un ejemplo prictico en SAP R/3

e g

96

Aty dy v >

ot b i U frocors
w0 wobmarre w sameeca
pracan

B

A N

[ R———"
A earzRas
e v 4, G sl S Pz sy E e
vy 85 g
Srobuttn Vecre ks artiue Lo
P s
Sem o 2w it mar 4 t
[ ——
AT W b
SO e g
AR Ou Ml w Sty >
L LN [
3 Lo ¢ Pramt Aakd ol
Fom ]
£ ST A
T




(>

Reingenieria de Procesos con tecnologia de informacién: Un ejemplo practico en SAP R/3

C o s e ihadany Etarasat Wr

—— T Sl s e

2 g
Ao

HNT e ey

e brpracie
s

XY

-

DA T e
PP
e el e

[FPE PR ey
g e sy g
et e s m

B P
—pa
AT ey T

Packim = e -
20 s
LY

—_—

ez ns et o
A O CaHe O
* powtmret g wbman

P

[ETpp—

AU W o i
P r—
D k. Easrwem)

AR

97




D—P

98

Reingenieria de Provesos con kvnologia de informacion: Un ejemplo practico en SAP R/3

<Aumbar or pmacens
T
Hay
A — Recoge producio oe
uescacon? uncacdn
«BO0213
1 NO
Aol 0= MTCAN hrEs G Conrob-
frorma & mesa ow conerot [ g, SSACRE i canci &

moniacargas (via
Ado).

<eaazte

<BOO021S

BRI PITDD AisLe b WML
AUAREY Wxrvaredc Recog rotactd o la
e marcancia unicacsn™

«B03C217




SUBPROCESO ADMINISTRAR DEVOLUCIONES B0303

Reingenicria de Procesos con levnologia de informacién: Un ejemplo practico en SAP R/3

NIVEL 3

' '
' 1
. '
. 1
i) "
' [ .
' T
v Sumants dunn '
' '
' '
’ ' Uiy Gnd o>
' '
' '
h ' D4 4T 4% 8 I v
. 1 ] e aw  doc ]
' ' ents 00 v, .
' Lo 1 H o 2 cae.
' '
' Acierrion e Awa T s <soxsy
| or et
v
. !
‘ I
' v
. 4
‘ '
' '
' '
' Cle 3 '
' A ader gv @ e e A o e B tryaie e Dt
v 1
’ ' Raptan . et La wiac o oo
v ' Pt (oW ade b o @ i phrapen
’ ' DEVILLOOHES) ROt O R OV U 34 e £
I N = e
e e m e e e eameeos ' e ds [rre e
TRl e 1
Shripiatie e devol b CRSCONMEE 4 & Guvad * CAm—— O A Pt ratim A -
—— | P . ——p] Powsacon ammares o0 Fvanis spases o a Fagaza ing mosirvenarn.
retmie ¢ e Nemacin (proacm carnand e LA | papancens pod Mool e e e
st preah RO T oty
e
v R e
TRE i
Fogcrs de mewmarn.g
L)
E
By
A{aaNSTRAR
Py

99



SUBPROCESO ADMINISTRAR MERMAS B0304

ramigann

e i
et T

oran

100

2
-

CAtrmerte om Arnacins

ApeE O Smaceny

T3 et av 420
o arin £ aarkien wn
s 4 it
N U et

LX)

Reingenieria de Proceses con tecnologia de informacion: Un cjemplo practico en SAP R/3

NIVEL 3

ar_rca | BOICE
S

L R¥Y

=
— T =
pespmpyorny IR F)
Acmeza v ke A [ fmca e e
s, rmnem
FRaE z
Po—— S
s e




Reingenieria de Procesos von teenologia de informacién: Un ejemiplo practico en SAP R/3

i a3

<A e
e

o B s "]
o v ——g

bt ¢ m ot e
e e e

Bra s

e e

0 ki gy
o ey

A LTNE

I

S S

Cohes o asiems b
Doy A

P e

ey

P T, ]

Atrarmy St

et S ann

€ e & wree

Eud e o

B - L d e b "
g a T

B BB T s e

there e s e B <Svapemuen o

Sy e

Famia wsn tetega

T T
P

O —

LT

101



Reingenieria de Procesos con thn(}logl‘a de mf?,mudén:,l{n,ﬂ.ﬁljﬂ) prégtﬁicﬁen’ SﬁP R_,{"l

<Asisionu de Almacén> <Jefe de Afmacéns <Asrstante de Amactn>
Acuarda con al Jeie de
——p | Almacén ¥ cantid = Acuerda con Gevents Lieva a cabo los ajustes en
des} los producios sin solu sAuscwdn y se define P o usterns SAP
con 12 destrucion fisca
BO30422 BO3047 <SAPx B030424

En los procesos antes mencionados ya se considera el uso de SAP y se logran las siguientes
ventajas:

SD-VENTAS

« Estadisticas de las ventas realizadas a traves de los diversos canales del negocio

« Informe tan detallada como se requiera de las ventas realizadas {mes, dia ,afio, etc)
« Un surtido eficiente en base a un almacen bien estructurado a traves de warehouse

« Estadisticas de clientes

« Planeacion de los medios de transporte a utilizar para |a distribucion de los productos

MM-COMPRAS

« Estadisticas de la estructura de los articulos , proveedores, consumo.
« Informacion confiable y actualizada para poder tomar decisiones
MM-INVENTARIOS

« Conocimiento de stock de inventario por ariculo, planta, almacen, ubicacidn teniendo asi control
para los diferentes movimientos de inventario

MM-RECEPCION
+« Control en la forma de almacenaje, conociende ubicaciones para colocar el producto de manera

idonea.
+ Ubicacion de producio segan ABC

En general SAP proporciona informacion de proveedores, clientes y ariculos actualizada y con
mas detalle para saber como lograr un alto valor agregado dentro del mercado detallista.
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Reingenuieria de Procesos con teenologia de informacién: Un cjemplo practico en SAP /3

Al realizar un proyecto de esta naturaleza nos enfrentamos a la resistencia al cambio del persenal
involucrado.

Conforme transcurre el tiempo el personal de la empresa Abamroles S.A de C.V. empieza a
mostrarse angustiado por la incertidumbre de su trabajo en un futuro, al principio dicho personal se
encuentra motivado y se involucra en el desarrollo pero con el paso del tiempo todo cambia.

A mediados del proyecto el personal comienza a sentir que no solo es un programa a instalar sino
que se trata de cambiar su forma de operar y esto no le agrada mucho ya que considera que si
hasta ahora han sobrevivido a la competencia porque cambiar por algo desconocido.

Como resultado se tiene un cliente sin ganas de trabajar, poniendo trabas a tode comentario de
cambio, etc.

Por tedo fo anterior es de vital importancia para el buen desarrollo del proyecto que el usuario
tenga una buena motivacién a través de capacitacion, comunicacién abierta ademas de sentir que
¢l es un factor determinante para el éxite de la implantacién.

La persena encargada de observar este tipo de necesidades es nuestra persona de administracion
del cambio.
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CAPITULO VI

6.1 CONCLUSIONES

A través del desarrollo del trabajo de investigacion pudimos observar que todas las organizaciones
lienen procesos pero esto no significa que trabajen basandose en ellos debido a que ne todos los
integrantes de |a organizacion los conocen.

Llegamos a la conclusion de que no importa en que condiciones se encuentre la empresa, sino la
visién que se tenga para poder prevenir una perdida de posicién en el mercado. Esto determina si
se realiza o no una Reingenieria de procesos.

Lo primero es conocer los procesos, segundo conecer las diferentes tecnotogias de informacion
que podrian cubrir ias necesidades y de acuerdo a ellas tomar la mas adecuada a los procesos del
negocio y tercera implantar los procesos dentro de ia tecnologia de informacion.

Todo fo anterior genera un cambio drastico en fa organizacion y en toda la gente que labora en
ella, para soportar este cambio y lograr un éxito en la impiantacién es necesario desarollar una
esirategia de aceptacion en todo el personal.

Dicha estrategia es formulada por el personal de administracion del cambio que ayudara a
disminuir la resistencia logrando llevar el proyecto al éxito.
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