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[ INTRODUCCION

Dada la competencia gue se vivia en 19997 (una vez restructuradas las deudas bancarias) y con fas
nuevas circunstancias de la banca en México {una banca en franco crecimiento y en fusionamiento
constante con bancos intemacionales y/o con la misma banca nacional) se requeria de una
reduccion en los méargenes de operacion y la necesidad de mayor eficiencia en fas operaciones del
banco, ya que de no lograrse, se cormia el riesgo de ser fusionado, adquirido o, en el peor de los
€asos, ser liquidado.

Un cambio importante para una administracion efectiva era el establecimiento de un sistema
administrativo que mejorara la operacion.

La metodologia de administracion de procesos nos permite sistematizar! y documentar el trabajo que
todos hacemos. Busca eficientar el negocio, optimizando las actividades y fluidez de los procesos,
ademas nos permite establecer mecanismos de prevencion. Todo lo anterior se refleja en mayores
ingresas econamicos, satisfaccion del cliente, disminucion de costos y un mejoramiento de 1a calidad
en los servicios yfo productos.

Por otro lado una de las preocupaciones de |a alta direccion del banco era el retomo de la inversion
en el procesamiento de datos, por lo que empezo a presionar a ias areas de sistemas para que
manejara su operacion mas efectivamente.

Ademas se tenia la informacion de que existian diverscs problemas que enfrentaban las areas
operativas por parte del area de procesamiento de datos, muchos de ellos reflejaban Ia falta de
politicas, documentacion y en general problemas de organizacion.

El objetivo de este trabajo es presentar uno de los cambios operativos que se efectuaron en una
institucion bancaria, describiendo una de las estrategias y acciones realizadas y algunos de los
resultados obtenidos, especificamente en el area de procesamiento de datos.

La presente memoria de desempefio laboral describe una de las diferentes metodologias de
administracion de procesos y su aplicacion en el desarcilo y documentacion de procesos del area
de Servicios de Instalacion de Infraestructura Tecnologica para apoyar la implantacion de los
procesos def Inventario Unico de Activos Informaticos de un banco.”

Cebo mencionar que se formé un equipo de trabajo interdisciplinario para este proyecto y mi
participacion se enfoco a aplicar la metodologia de administracion de procesos de la institucion
(mencionada en &l capitulo 1) del capitulo | al IV.

' Sistematizar: Reducir a sistema. Conjunto de cosas que ordenadamente refacionadas entre si contribuyen a
determinado objetivo.
Diccionario Enciclopédico del Reader Digest



INTRODUCCION

ORGANIZACION DE LA MEMORIA DE DESEMPENQ LABORAL:

Capitulo 1.

En este capitulo se presenta un resumen general de fa situacion en la que se encontraba la
institucidn financiera en cuanto a la administracion de su operacion de procesamiento de datos,
especificamente en la direccion de Sistemas. Se habla de los aspectos que mas preocupaban a la
institucion y de los nuevos objetivos y soluciones que se plantearon a fin de resolver estos y otros
problemas, como por ejemplo la falta de politicas, documentacion y en general, problemas de
organizacion.

Capitulo Il

Este capitulo esta dedicado a hablar de la Administracion de procesos, 10 que €S un proceso, su
importancia, sus caracteristicas, objetivos y ventajas y su refacion directa con la calidad de! producto
0 servicio que se esta ofreciendo.

Capitulo IH.

Dedicado para dar a conocer fa metodologia que se utiliz para el problema planteado.

La melodologia nos explica paso a paso las actividades a seguir para realizar las mejoras al proceso
y comparar el desempefio del mismo, nos ayuda a estandarizar los formatos de la documentacion
con lo que se facilita el uso de la informacion. La metodclogia facilita la administracion de procesos a
través del uso de fa misma y nos conduce a lograr la méxima eficiecia de los mismos.

Este capilulo ilustra la manera de ir desamollando 1a metodclogia paso a paso: la organizacion del
equipo de trabajo. la aplicacion de entrevistas y formatos. las técnicas de’ establecimiento de
indicadores y mediciones de desempefo del proceso, puntos de control durante la implantacion del
mismo, técnicas de mejora continua, etc.

En si nos provee de la informacion necesaria para la implantacion y administracion de un proceso
nuevo o existente.

Capitulo IV.

El capitulo IV presenta el resultado que se obtuvo de la aplicacién de los conceptos explicados en
los capitulos anteriores al caso de los procesos de "Alencion de soficitudes de servicios de
instalacion de infraestructura tecnologica para apoyar al Inventario Unico de Activos Informaticos”del
banco para los que se desarollaron.

Cabe aclarar que la metodologia utilizada (descrita en el capitulo ) por mi parte no fue aplicada en
su totalidad ya que el proyecto fue distribuido entre todo el equipo de trabajo y mi participacion se
enfocd a aplicar dicha metodotogia del paso 11.1 al 11.4. Como resultado de lo anterior se obtuvo un
documento (se presenta parte de este en el presente capitulc) € cual fue entregado al lider del
proyecto de “Implantacién del proceso de actualizacion def Inventario dnico de activos informaticos”
y Su equipo era responsable de seguir aplicando la metodotogia en su totalidad y de implantar dichos
procesos.
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{ CAPITULO 1.

CONTEXTUALIZACION
(PROBLEMA Y OBJUETIVOS)

Objetivo general
Presentar los antecedentes y un contexto general de la institucion al inicio del proyecto



Caprinol. CONTEXTUALIZACION

1.0 Contexto

Con las alianzas de nuevos bancos en ef sistema financiero mexicano (en su mayoria extranjeros),
las nuevas expectativas de negocio y mercado se vieron madificadas significativamente para toda la
banca. Se tuvieron que desarrollar fuertes cambios a nivel organizacional, asi como redefinir los
objetivos administrativos. La nueva forma de pensar era fa transformacion hacia una Banca
Intemacional,

Uno de los principales objetivos nuevos para la organizacion financiera que me ocupa fue el de
mejorar su operacion, debido a que en ese momento no se disponia de un sistema de contro!
administrativo actua! y lo suficientemente bueno para enfrentar os nuevos retos.

El punto de partida para una administracion efectiva es e establecimiento de un sistema
administrativo para la organizacion. Siendo este uno de los principales objetivos nuevos de la
organizacion, la direccion de Sistemas Informaticos debia modificar sus estrategias a fin de cumplir
con los nuevos objetivos.

Se dispusieron recursos y se plantearon objetivos claros que llevarian a la organizacion a eficientar
los recursos informaticos de la institucion. La alta direccion preocupada més por el retomo de la
inversion en el procesamiento de datos empezo a presionar a la Direccion de Sistemas Informaticos
para que manejara su operacion mas efectivamente.

De hecho se pensaba que el procesamiento de datos era inmanejable. Algunas razones que
motivaron esta creencia eran que las funciones de Sistemas Informaticos fueron normalmente
encabezadas por especialistas técnicos en el area de procesamiento de datos pero no tenian un
enfoque mas administrativo. Se le dio mayor importancia a la excelencia técnica y al desarrolio de
nuevos productos de cdmputo, y se minimizd el aspecto administrativo de los costos.

Lo anterior derivd en gastos de aplicaciones poco rentables o que tenian un valor real minimo para la
empresa y en desarrolio de proyectos que no cumplian con los planes establecidos y muchas veces
sobregiraban los presupuestos. Los niveles de senvicio de sistemas, comprometidos con los
usuarios, no eran logrados. Inclusive en algunos casos la direccion de Sistemas Informaticos no
podia demostrar los resultados de su contribucién al negocio en proporcién con los costos de los
recursos de computo adquindos.

1.1 Objetivos

Como solucidn a este problema se buscd la aplicacion disciplinada de los principios de
administracion. Estableciendo un sistema administrativo que definiera las bases para el control y la
operacion del procesamiento de datos asi como un mecanismo adecuado de comunicacion entre
todas las partes involucradas con el procesamiento de datas; provacando una actitud de manejar la
0rganizacion coma un negocio.
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Capmuol. CONTEXTUALIZACION

El desarrollo de un nuevo sistema {Un sistema administrativo) es el uso de una o varas
metodologias que apayen a la organizacion y que pueda utilizar kos recursos existentes de una forma
mas eficiente (personal, equipo, matenal, informacidn, elc.); con lo cual se puede flegar a un fin
exitoso cumpliendo los objetivos establecidos.

El personal que toma las decisiones en una organizacion, requiere de informacion adecuada y
significativa con la cual se pueda medir el progreso de las actividades sujetas a dicho personal asi
como de la estructura y fos métodos de trabajo necesarios para soportar fa direccion y control mas
eficiente de dichas actividades.

La efectividad en la Direccion de informatica solo podia ser alcanzada si sus objetivos eran fijados
dentro del marco de los objetivos generales de la empresa de la cual formaban parte.

El control dentro de fa direccion de Informatica se lograria solo si su personal se sometia a los
mismos métodos y disciplinas que el resto de la organizacion. Esta era la unica forma en que los
objetivos fijades, los programas de ejecucion de actividades y los objetivos de costo podian ser
alcanzados con éxito.

Fundamentaimente tas metas primordiales de 'a Direccion de informética eran las mismas que para
cualquier area de servicio del banco “proporcionar un servicio adecuado @ Sus usuarios con una
operacion rentable’. :

1.2 Problematica

Con base en el proyecto Mejora a los Procesos de Produccion, en el cual se realizaron entrevistas a
los usuarios para detectar la principal problematica que enfrentaban por parte de ta Direccion de
Sistemas, se encontraron diversos problemas, muchos de ellos reflejaban la falta de politicas,
documentacion y en general, problemas de organizacion.

Uno de los medios para solucionar dichos problemas, fue la administracion y documentacion de
todos los procesos de la Direccion de Sistemas, a fin de otorgar un mejor nivel de servicio y detectar
areas de oporiunidad para realizar mejoras a los procesos.

A continuacion se presenta una lista de los procesos identificados en la Direccidn de Sistemas y a
los cuales se proponia reafizar modificaciones, mejoras o su creacion:

. Planeacion de Sistemas

i Planeacion de Niveles de Servicio
. Planeacion de Recuperacion

V. Planeacion de Seguridad

V. Planeacion de Auditorias

VI, Planeacion de la Capacidad

Vil Control de Cambios

VIl Control de! Inventario Unico de Activos Informaticos (Hw)
IX. Control de Problemas

X. Planeacion y Distribucion de la Produccion
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Capmuol. CONTEXTUALIZACION

Xl. Evaluacion del Servicio

XH. instalacion y Actualizacion de Hardware y Software
X, Desamoilo de Aplicaciones de Software

XV, Mantenimiento

XV, Afinacion y ajuste de sistemas

XVl Produccion

XVli.  Distribucion

XV, Servicios Customizados

Se crearon grupos de trabajo para definir o redefinir cada uno de los procesos anteriores, dandote
prioridad a aquellos procesos que no existian o no estaban implantados, encontrandose en este
caso los procesos numero VIl Controf del Inventario Unico de Activos Informaticos (Hw) (no
existia) y numero Xll. Instalacion y Actualizacion de Hardware y Software{no implantado) en los
cuales participe, dado que estan relacionados directamente.

1.3 Definicion del problema

Dadas las fuerles inversiones que se realizaban en actives informaticos, uno de 1os principales
costos a controlar requeria de conocer los activos con los que se contaba para planificar y cuantificar
la compra o adquisicién de los equipos faltantes.

Por lo anterior se requeria urgentemente contar con un inventario de Hardware y Software que nos
proporcionara dicha informacion; el cual practicamente no existia debido a que no habia sido
desarroliado a nivel organizacional. La informacion no era confiable y normaimente se tomaba la
decision de comprar un equipa nuevo antes que tratar de localizar alguno re-usable, lo cual ponia en
riesgo la disponibilidad del servicio solicitado a tiempo.

Por lo tanto habia que administrar los procesos del inventario Unico de activos informéaticos y
administrar aqueilos procesos que lo afectaban directamente, ie. El proceso nimero X, para ambos
se utilizania fa metodologia de administracion de procesos elegida {capitulo H1).
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"CAPITULO |1,

ADMINISTRACION DE PROCESOS
(DIAGNOSTICO)

Objetivo general
Describir el concepto de Administracion de procesos y su impodancia



Capmaoll. ADMINISTRACION DE PROCESOS

1.0 Administracion de Procesos

La Administracién de Procesos' es una Metodologia que ufiliza una serie de herramientas, para
implantar nuevos procesos con mayor certidumbre de éxito.

La administracidn de procesos sistematiza y documenta ¢f trabajo que todos hacemos, al mismo
tiempo que optimiza las actividades y mejora |a fluidez de los procesos.

La Administracion de Procesos es una metodologia para definir, analizar e implantar mejoras en el
funcionamiento de los procesos, basada en 1o que el cliente necesita y desea.

11.1 Proceso

Definido de las siguientes formas:

e Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo intemrelacionadas que estan
caracterizadas por un conjunto de entradas (inputs) especificas y tareas de valor agregado
que producen un conjunto de resultados (outputs) especificos. Un proceso puede estar
dentro de un area funcional, o abarcar vanas areas funcionales.

- Webster's New World Dictionary

» Un proceso es una serie de tareas definibles, repetibles y medities que llevan a un resultado
atil para un cliente. ’
- AT&T

o Un proceso es un grupo de actividades que reciben una entrada (input), e agrega un valor y
provee un resultado {output) a un cliente.
- IBM

A través de los procesos entregamos nuestros productos y servicios y ef resultado es determinante
en la satisfaccion del cliente.

1.2 Caracteristicas de un proceso

o Se pueden definir; Los procesos deben ser documentados, y los requerimientos y
mediciones para cada proceso deben ser establecidos.

o Se pueden repetir: LoS procesos son secuencias de actividades repetibles. Deben ser
comunicados, entendidos y seguidos consistentemente.

+ Se pueden predecir: Los procesos deben alcanzar un nivel de estabilidad que asegure que,
si se siguen consistentemente las actividades del proceso, se alcanzaran los resultados
deseados.

' La metodologia de Administracion de Procesos utilizada y descrita en el presente trabajo fue propuesta por
IBM y adaptada para las necesidades de la institucion bancana que me ocupa
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CapmLo . ADMINISTRACION DE PROCESOS

I1.3 Etapas de la Administracion de Procesos

La Administracién de Procesos consta de tres etapas:

- Definician del Proceso: Organizarse, hacer el Modelo de Actividad, ef mapa de! proceso,
obtener informacion del cliente y definir los objetivos para e éxito.

- Anilisis del Proceso: Seleccionar indicadores, establecer mediciones, analizar las
prioridades, definir la linea base, analizar las causas-raiz, recomendar soluciones y hacer
pruebas piloto de las mejores alternativas.

- Implantacion del Proceso: implantar las soluciones, darfe seguimiento a las tendencias,
hacer el benchmarking? y hacer de la metodologia un ciclo continuo para levar el Proceso a
niveles de *Clase Mundial®.

A continuacion se describe con un diagrama el Ciclo de Administracion de Procesos

CICLO DE ADMINISTRACION DE PROCESOS

-Implantar las soluciones
+Revision de Business Crtd
*Seguimiento de Tendencias

y Benchmarking » Autoevaluacion de Control
*Procesos de Clase Mundial - de negocios
DEFINICION
DEL
/ PROCESO
MLA],;JI;I'LAC)ON ANALISIS
DEL

PROCESO PROCESO \

-Establecer indicadores y
mediciones

«Determinar y analizar causas
*Recomendar y hacer pruebas
oiloto de las soluciones

* ~Benchmarking es el proceso de obtener informacion atil que avude a una organizacion a mejorar
sus procesos. Benchmarking no significa espiar o solo copuar. Esta encaminado a conseguir la
maxima eficacia en el ejercicio de aprender de los mejores, v avudar a moverse desde donde uno
esta. hacia donde quiere estar ”

http revista.robotiker com articulos articulo8.paginal_;sp, Pedro Palomino Sacristan.
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Capmuolt. ADMINISTRACION DE PROCESOS

I.4 Objetivos de la Administracién de Procesos

Debe asegurar que:

o Todos los resultados de los procesos cumplan los requerimientos de las clientes.

e Los procesos produzcan estos resultados de la manera mas eficiente.

e Los procescs sean mejorados continuamente, que se puedan adaptar a ias necesidades

cambiantes de los clientes, y que alcancen resuitades de clase mundiaf

La mejora de los Procesos a través de la metodologia de Adminisfracion de Procesos es evolutiva?,
ie. los objetivos no se logran todos de inmediato. Se requiere de tiempo y de trabajo continuo en el
proceso para que su desemperio mejore hasta ser de “Clase Mundial™

11.5 Ventajas de la Administracion de Procesos

La Administracion de Procesos guiada por el cliente puede proporcionar a la empresa una serie de
beneficios importantes:

- Mayares ingresaos y aumento en la satisfaccion ded cliente comao resultado de un mejor

desemperio y calidad de las areas criticas del negocio.
- Costos mas bajos al eliminar el re-trabajo y la redundancia de actividades del proceso.
- Procesos mas agiles, que tienen:
o Requerimientos explicitamente definidos y acordados y metas de desempefio para

satisfacer clientes extenos e intemos.
Procedimientos simplificados y menos niveles de aprobacion
Consenso en visian, direccion y priondades
Mejor comunicacién entre los distintos niveles gerenciales.
Empleados con mayores facultades, mas satisfechos con su trabajo al tener
descripciones mas claras de sus tareas, y al desarrollar mejor sus habilidades, con
mayor autondad individual.
£l perfeccionamiento de los procesos fleva al mejoramiento de fa calidad.

o 0 00

11.6 Resumen

De lo anterior concluyo lo siguiente:

Un proceso es un grupo de actividades que reciben una enfrada (input) le agrega un valor y provee
un resultado (ocutput) a un cliente intemo o extemo. La Administracién de Procesos es una
metadologia para definir, analizar e implantar mejoras en el funcionamiento de los procesos, basada
en lo que fos clientes necesitan y desean. El enfoque de la metodologia se basa en las necesidades
de los clientes, al mismo tiempo que busca eficientar ef negocio, requiere de la participacion de los
directamente involucrados en la operacion diaria de los procesos y permite la implantacion de
mecanismos de prevencion.

' Evolutiva: Transformaciones adaptativas al medio como mecanismo evolutivo. Desarrollo de las cosas o de
los organismos, por medio del cual pasan gradualmente de un estado a otro.

Océano Uno, Diccionario Enciclopédico. 1994

* Clase Mundial: Esta aproximacion es la mas ambiciosa. Implica ver el opimo reconocido para el proceso
considerado - una organizacion que lo hace mejor que todas las demas.

Atip _revista robotiker comanticulos articulo8/paginal_jsp, Pedro Palomino Sacristan.
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CapiTuLo I ]

METODOLOGIA
(ANALISIS O ESTUDIO DEL PROBLEMA)

Objetivo general
Dar a conocer la metodologia que se utilizo para el problema planteado



Capmuao H. METODOLOGIA

Pasos de la Metodologia De Implantacion De Administracion De Procesos
111.0 TABLA DE CONTENIDO

1.1 General
[11.1.1 Mision del documento
11.1.2 Alcance del documento
I1.1.3 Cbjetivos del documento

1.2 Metodologia
I11.2.1 Objetivo de la metodologia
I11.2.2 Alcance de la metodologia
11.2.3 Productos a obtener utilizando la metodologia
111.2.4 Beneficios del uso de la metodologia
[11.2.5 Resumen de la metodologia
I11.2.6 Como usar la metodologia
111.2.7 Tabla de contenido final
11.2.8 Formato estandar de la metodologia

1.3 Organizacion
[11.3.1 Formacién del equipo de trabajo
111.3.2 Definicion de objetivos y alcance
111.3.3 Elaboracion del plan de trabajo con detalle de responsabies
111.3.4 Definicion de tiempos estimados para cada actividad

111.4 Documentacion del proceso y modelo de actividad
11.4.1 Elaboracion de la descripcion general del proceso
111.4.2 Realizacion de entrevistas a participantes del proceso
111.4.3 Descripcion detallada del mapa del proceso
[11.4.4 Elaboracion del modelo de actividad

111.5 Escucha a tus clientes
111.5.1 Entendimiento de los requerimientos del cliente del proceso
111.5.2 Matriz de importancia/desemperio

I11.6 Definicién de objetivos para el éxito
I11.6.1 Establecimiento de los objetivos del proceso

1.7 Establecer indicadores y mediciones
111.7.1 Establecimiento de los indicadores del proceso
111.7.2 Definicion de mediciones para monitorear el desempefio del proceso
111.7.3 Establecimiento de la linea base del proceso
I11.7.4 Matriz de evaluacion del proceso
I11.7.5 Puntos de control
[11.7.6 Implantacion del proceso
11.7.7 Difusion a clientes
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1.8 Determinacion y analisis de causas
111.8.1 Examen del mapa de proceso
[11.8.2 Analisis de causa-efecto

111.9 Recomendar y hacer pruebas piloto de las soluciones
111.9.1 Identificacion y evaluacion de las altemativas
111.9.2 Realizacion de pruebas piloto y grafica del avance planeado
[11.9.3 Realizacion de la grafica de mejora del proceso

11110 Implantar las soluciones
11.10.1 Elaboracion del plan para la implantacion de soluciones

I11.11 Seguimiento de tendencias y Benchmarking
I11.11.1 Seguimiento al desemperio del proceso implantado
111.11.2 Realizacion del analisis Benchmarking

[11.12 Mejora continua
111.12.1 Plan de accion para mejora continua

Esta Metodologia se aplico en su totalidad para el proyecto aunque mi participacion solo llego hasta
el punto 111.4 dada Ia distnbucion de responsabilidades y de trabajo en todo el equipo.
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.1 General

I1I.1.1 Misién del documentos
Facilitar la implantacion de administracion de procesos explicando paso a paso la metodologia a
sequir y estandarizando los formatos de la documentacion para facilitar el uso de la informacion.

111.11.2 Alcance del documento

La presente metodologia consta de 12 pasos, considerando que la fase inicial abarca los 7
primeros pasos, pasando por la organizacion hasta el establecimiento de indicadores y
mediciones y posteriormente se establecen los pasos a seguir para realizar mejoras al proceso y
comparar el desempefio del mismo. '

I11.1.3 Objetivo del documento
Facilitar la implantacion de administracion de procesos, a través de la metodologia propuesta en
este documento, para lograr la méxima eficiencia de los mismos.

* Documennto: Pasos de la metodologia de implantacion de administracion de procesos
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11l.2 Metodologia
l11.2.1 Objetivo de la Metodologia

Cumplir las expectativas de servicio de los usuarios, otorgando productos con la mejor calidad a
través de la implantacion de administracion de procesos. La metodologia sirve para guiar a los
duefios ejecutivos, operativos y al equipo de trabajo en la definicion y mejora de procesos,
estandarizar la documentacion para facilitar el manejo de informacion en las diferentes areas
dentro de la empresa y con esto alcanzar los niveles de servicio deseados por los diferentes
usuarios asi como la mejor calidad de los mismos.

Esta metodologia conduce a la realizacion de una mejora continua de los procesos a través de la
administracion de los mismos.

I1.2.2 Alcance de la Metodologia
El alcance de la metodologia cubre los siguientes puntos:

Definicion de lineamientos para la documentacion

Definicion de lineamientos para la capacitacion

Definicion de lineamientos para implantacion de la metodologia
Ejemplos y sugerencias sobre documentacion e implantacion
Definicion de tiempos para cada actividad

Definicion de responsabilidades

Establecimiento de puntos de control

Registro de actividades del equipo

Establecimiento de la ruta critica

e & & ° & o & & B

Pag 15



Caprrueo il METODOLOGIA

I1.2.3 Productos a obtener utilizando la metodologia®

A lo largo de la Metodologia se solicita la elaboracion de enfrevistas, diagramas, graficas y
diferentes formatos. A continuacion se presenta una lista de los productos que se deberan
obtener en cada paso, a fin de facilitar el sequimiento de la misma.

231 General
2311 Responsables del documento
232  Metodologia

2321  Formato estandar de la metodologia
233  Organizacion
2331  Registro de equipo de mejora del proceso
2332  Objetivos y alcance del proceso
2333  Plan de rabaio con detalle de responsables
2334  Tiempos estimados para cada actividad
234  Documentacion del proceso y modelo de actividad
2341  Descripcion general del proceso
2342  Entrevistas a participantes del proceso
2343  Mapadel proceso
2344  Modelo de actvidad
2345  Descnpcion detallada del mapa del proceso
235  Escucha atus clientes
2351  Expectativas de servicio de los clientes
2352  Matriz de Importancia/desempefio
236  Definicion de objetivos para el éxito
2361  Objetivos del proceso
237  Establecer indicadores y mediciones
2371  Indicadores del proceso
2372  Mediciones para monitorear el desempedio del proceso
2373  Lineabase del proceso
2374  Matiz de evaluacion del proceso
2375 Puntos de control
2376  Implantacion del proceso
2377  Difusion a clientes del proceso
238  Determinacion y andlisis de causas
2.38.1  Identificar areas de oportunidad en el mapa del proceso
2382  |dentificar las causas raiz de los problemas a través del andlisis causa-efecto
239  Recomendar y hacer pruebas piloto de las soluciones
2391  Identficacion y evaluacion de las alternativas
2392  Realizacion de pruebas piloto
2393  Realizacion de la grafica de mejora del proceso
2310  Implantar las soluciones
23101  Implantacion de soluciones
2311 Seguimiento de tendencias y Benchmarking
23111 Seguimiento al desempeiio del proceso implantado
23112 Realizacion del analisis Benchmarking
2312  Mejora continua
23121  Plan de accion para mejora continua

® Aclaracion: El presente indice lista los productos que se obtienen de aplicar la metodologia, pero no tiene
nada que ver con el indice de los pasos de la metodologia utilizada
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11l.2.4 Beneficios del uso de la Metodologia

La implantacion de la metodologia para la Administracion de procesos otorga muchos beneficios:

® & & & o @ @

Facilita la documentacion de los diferentes procesos

Provee una forma organizada de trabajo para la mejora del proceso

Estandariza contenido y formato de la documentacion

Sencillez y consistencia en los datos

Facilita el uso de la informacion

Establece indicadores y mediciones del proceso para medir el desempeiio

Permite conocer la opinion de los clientes los cuales son la parte mas importante del
proceso

Proporciona los medios para detectar los problemas desde la raiz

Mejora continua de procesos

1I1.2.5 Resumen de la metodologia

La Metodologia para la Administracion de Procesos consta de doce pasos basicamente, los
cuales se describen brevemente a continuacion:

1.

2.

El primer paso General, se presentan la mision, alcance y objetives del documento y se
establece quienes seran los responsables del mismo

El sequndo paso en la Metodologia habla, en si, sobre el objetivo, alcance, productos a
obtener, beneficios y uso de la metodologia, también establece el formato estandar a ser
utilizado durante todo el desarrollo y proceso de documentacion.

El tercer paso es la Organizacién, en este paso se debe definir el grupo de trabajo, se deben
asignar los responsables del proceso, definir los objetivos y elaborar un plan detallado de
actividades que incluya los tiempos asignados a cada actividad.

. El cuarto paso seria la Documentacion del proceso y modelo de actividad. En este paso

se realizan cuatro lareas, primero se hace una descripcion general del proceso, después se
realizan entrevistas a participantes del proceso y con base en esta informacion se realiza el
mapa del proceso, el cual define claramente cudles son las entradas y las salidas del mismo, y
por Ultimo se elabora el modelo de actividad, que es un planteamiento sobre la forma en la
que cada paso del proceso deberia estar operando en forma ideal, incluye: habilidades,
participantes, actividades, informacion, hemramientas y controles.

El quinto paso es Escucha a tus clientes, donde se obtiene informacion sobre los
requerimientos de los clientes y con base en esta informacion se elaborara una matriz de
importancia / desemperio, |a cual resume los resultados de las entrevistas y refleja los puntos
que se deben reforzar para obtener el mejor desempefio del proceso.
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B. El sexto paso es la Definicion de objetivos para el éxito, en este paso se definen los
objetivos del proceso, los cuales marcaran una guia para el equipo de trabajo y se
identificaran los puntos de control asi como los planes de accion.

7. El séptimo paso es Establecer indicadores y mediciones con el fin de monitorear el
desempefio del proceso, también se establece |a linea base del proceso, esto se refiere a los
niveles iniciales del proceso que serviran para comparar los niveles de desempefio futuro del
proceso. Y por Ultimo se elabora la matriz de evaluacion del proceso la cual sirve para conocer
la condicion del proceso.

8. El octavo paso es la Determinacion de analisis de causas en donde se analiza el mapa de
proceso a detalle, respondiendo a preguntas criticas de diagnéstico sobre problemas de
desempefio y donde se estan presentando.

9. El noveno paso es Recomendar y hacer pruebas piloto de las soluciones. En esta paso se
identifican y evalian altemativas para mejorar el funcionamiento del proceso. Una vez
identificadas, se realizan pruebas piloto y por ultimo se elaboran graficas tanto del avance
planteado como de la mejora del proceso.

10.El décimo paso es Implantar las soluciones. Aqui se hace un plan para la implantacion de
las soluciones que han sido probadas a través de las pruebas piloto.

11.El onceavo paso es el Seguimiento de tendencias y Benchmarking, esto se refiere al
seguimiento que se da al proceso una vez implantadas las soluciones, se comparan los
resultados con la linea base del plan de mejora del proceso realizada en el septimo paso. En
cuanto a Benchmarking se refiere a una meta de calidad a la que se llega basada en los
requerimientos del cliente, la naturaleza del proceso y los mejores modelos del mundo con los
que se hace una comparacion.

12.El doceavo paso y ultimo es la Mejora continua, ya que la documentacion y mejora del
proceso no termina una vez que se han implantado las mejoras al mismo, se debe sequir
vigilando el funcionamiento del proceso, corregir posibles fallas, comprender las necesidades
del cliente y trabajar con los participantes del proceso para realizar mejoras continuas al
mismao.
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I1.2.6 Como usar la Metodologia

Para obtener mejores resultados en la documentacion del proceso, se debe seguir la metodologia
paso a paso en el orden en que se presenta, realizar las actividades indicadas sin omitir ninguna.
Es importante seguir los lineamientos sugeridos en la Metodologia. No hacerlo podria redundar
en resultados inesperados y poco confiables.

La intencion de la metodologia no es burocratizar’ el proceso, por el contrario es simplificario y
definir los criterios indispensables de aceptacian. La metodologia es, por consiguiente, una guia
que garantiza que la documentacion del proceso cumpla con ciertos criterios de calidad.

En la metodologia se encuentra un documento llamado: Tabla de contenido de la documentacion
de procesos, paso IIl.2.7, en donde se especifica la informacion que la carpeta final debe
contener, como resultado del uso de la metodologia.

111.2.7 Tabla de contenido final®

Es importante aclarar que a lo largo de la metodologia se necesitan realizar diferentes actividades
que sirven para obtener la documentacion correcta, sin embargo en el documento final no
deberan incluirse.

A continuacion se presenta |a tabla de contenido base con los puntos que deberan ser incluidos
en la carpeta final del proceso.

Tabla de contenido de la documentacion de procesos
271 Genera
27.1.1  Responsables del documento
2712  Politicas de cambios

272  Descripcion del proceso
27.21  Descripcion general del proceso
2722  Mapadel proceso
2723  Descripcion detallada del mapa de proceso
2724  Politicas del proceso
2725  Habilidades del personal requeridas para la operacion del proceso

27.3  Indicadores y mediciones
2731  Indicadores del proceso
2732  Mediciones para monitorear el desempefio de! proceso
2733  Niveles de senvicio esperados por el cliente

274  Hemamientas
27441 Descripcion de las heramientas

275  Procedimientos del proceso
2751  Definicidn de procedimientos del proceso

276  Glosario
2764 Definicion de los principales terminos.

" Burocratizar Dar a una administracion los caracteres de la burocracia (influencia excesiva de los
funcmna:ms en el gobierno). Oceano Uno, diccionario enciclopedico, 1994

¥ Esta tabla especifica los documentos (productos) que si formaran parte de la documentacion final del
proceso (carpeta), ya que muchos de los documentos que se emplean durante la aplicacion de la misma solo
son documentos preeliminares y/o de paso.
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También se presenta una breve descripcion de la informacion que debera contener cada punto de
la Tabla de contenido de la documentacion de procesos anterior, basada en la Metodologia para
la Implantacion de Administracion de Procesos:

271 Generd

2711 Responsables del documento
Se especifica el puesto y la persona que se hara responsable de la carpeta.

2742 Politicas de cambios
Se especifica [a persona que autoriza los cambios a 3 capeta, generaimente es el responsable del
documento. Se debe incluir el formato de la seccion 111.1.3

2.12  Descripcion del proceso

2724 Descripcion general del proceso
Se refiere a la seccion 11.4.1

2722 Mapa del proceso
Se refiere ala seccion 11.4.3

2.72.3 Descripcion detallada del mapa de proceso
Se obtienen como resultado de la seccion 111.4.3

2724 Politicas del proceso

27.25 Habilidades del personal requeridas para la operacion del proceso
Se deben especificar con base en la seccion 111.4.4

273  Indicadores y mediciones

2.7.3.1  Indicadores del proceso
Se obtiene de la seccion 1.7.1

2.1.32 Mediciones para monitorear el desempefio del proceso
Se obfiene de la seccion [11.7.2

2.7.33 Niveles de servicio esperados por el cliente
Se obtiene de la seccion 111.5.1

274  Hemramientas

2.741 Descripcion de las heramientas
Las herramientas se determinan en la seccion 111.4.3 y 111 4.4 sin embargo, en esta seccion se describen

215  Procedimientos del proceso

2751 Definicion de procedimientos del proceso
Se obtienen de la seccion 111.4

276  Glosaro
2.7.6.1  Definicidn de los principales t&rminos

Para el caso de terminos ambiguos dentro del proceso, se debera dar una definicion de los mismos en esta
Seccion,
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11.2.8 Formato estandar de la metodologia
Es recomendable utilizar las plantillas de la metodologia para una mejor estandarizacion de la
documentacion.

Encabezados de pagina

Debe estar dividido en 5 secciones:

1. Poner el logotipo de la Institucién en la parte supeior

2. Aqui va el nombre de la gerencia o subdireccion que se encarga de elaborar la
documentacion (Aral Narrow, 9, normal, Versalles, Tipo Titulo)

3. Se pone la leyenda de: seccion y el nimero que comesponde de acuerdo con el indice
preestablecido en la seccion 2.7 de la metodologia (Anial namow, 9, negritas)

4. Aqui va el nombre del proceso (Arial Narow, 9, normal, Tipo Titulo, Versalles)

4.5 Se pone el titulo de la seccion (Arial, 9, negritas, Versalles, Tipo Titulo)

5. Por Ultimo la leyenda: pagina y numeracion, que se lleva por cada seccion: 1de 1,1 de
2, etc, dependiendo del nimero de paginas de cada seccion.(Arial Narrow, 9, negrtas,
normal)

e  Estructura del formato
1. Logotipo de la 2. ARIAL NARROW, 5, NORMAL, VERSALLES, TiPO TITULO
Institucion
(GERENCAA O SUSDIR. GUE ELABORA EL DOC.

; 4. ARIAL NARROW, 9. NORMAL, TiPo TITLLO. VERSALLES ial N
3. ;—‘“' ’:\'ﬂ"“' NOMERE DEL PROCESO X Ar;:l. l: ’;

g, 4.5 ARIAL, 9, NEGRITAS, VERSALLES, TPo TImo e d::‘

P 5N XX TiTULO DE LA SECCION

e Piede pagina

El pie de pagina se divide en 4 secciones:

1.

2.

En la seccion numero 1 va la leyenda ‘Preparado por” y a continuacion el nombre del area
que esta realizando la documentacion

En la parte inferior, en la seccion nimero 2, va la leyenda: “Aprobado por® y a continuacion
el nombre del duefio ejecutivo del proceso.

En la seccion 3 se pone: “Numero de edicion” y a continuacion el nimero de edicion en 2
digitos, por ejemplo, 1.0. Esto es con la finalidad de que ! dia que se hagan cambios en una
seccion se lleve un control del nimero de cambios que se le hayan realizado a dicha
seccion, para la siguiente ocasion se pondria 1.1, ademas del registro del cambio en la hoja
de cambios.

En la seccion 4 va la *Fecha de edicion”, a continuacion la fecha en que se realiza la primera
version del documento, esta fecha es conservada hasta que se realizan cambios. Todo el
documento debe tener la misma fecha .

En la parte inferior debera ponerse el nombre de la Institucién y, para el caso que nos
ocupa, la leyenda *Uso Intemo”. Todo el pie de pagina es escrito en: Arial Narrow, 8, normal,
Versalles, como se muestra a continuacion:

1.PREPARADOPOR:  ARIAL NARROW, 9, NORMAL, VERSALLES 3.NUMERO DE EDICION. B
2APROBADO POR: ARIAL NARROW, 9, NORMAL, VERSALLES 4 FECHA DE EDICION e

5. ARIAL NARROW, 5, NORMAL, VERSALLES, LSO INTERNO
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¢ Titulos
Existen 2 tipos de titulos:
1. El titulo de la seccion, que se debe colocar abajo del encabezado de pagina, del lado
izquierdo, con el tipa de letra Aral Narrow, negritas, 14, Versalles.

2. El titulo de la seccion (nuevamente) o un subtitulo, que se debe colocar dentro de Ia
columna, del lado izquierdo, debe ser Arial Narrow, 14. negritas.

1. ARIAL NARROW, 14, NEGRITAS, VERSALLES

2. Arial Narrow, 14,
negritas

o Texto

Todo el lexto debe estar escrito en Arial Narmow, normal, 12.

2. Cada hoja debe tener una tabla de dos columnas. En la parte izquierda se ponen los
subtitulos de la seccion y en la derecha el texto comespondiente.

Se debe dejar un espacio arriba y uno abajo entre cada seccion.

Se debe poner un borde superior e inferior a la tabla.

Se deben colocar bordes en la parte superior e inferior de cada cuadro de la tabla.

—_

o~ w

ARIAL NARROW, 14, NEGRITAS, VERSALLES

Arial Narrow, 14, Arial Narrow, nomal 12
negritas

Arial Narrow, normal, 12

¢ Archivos

Cada seccion de la metodologia comesponde a una plantilla (.Dot) de word. De la misma forma,
cada seccion que forme parte de la documentacion del proceso, debe comresponder a un archivo
(.doc). Por ejemplo, la seccion 2.1 Descripcién General del Proceso se debe guardar en un
archivo llamado 21 Descripcién General del proceso o 21DescG (en caso de tener una version
menor de Windows 95).
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A continuacion se presenta un ejemplo completo del formato:

Institucion SERVICIOS DE INSTALACION - ADMON, DE INVENTARIO OE T
2 PROCESD DE ALTAS L
Seccion 1.4 o G o P Pagina 1de 5

FORMATO ESTANDAR DE LA METODOLOGIA

Formato estandar
de la metodologia

Encabezados de
pagina

Se recomienda utilizar las plantillas de la metodologia para realizar
cambios o incluso crear una plantilla con los datos del proceso

Debe estar dividido en 5 secciones
1. Para el logotipo de la Institucion en la parte superior...

DEFINICION DE ALCANCE Y OBJETIVOS

Alcance

Objetivos

El alcance marca los limites de extension del proceso, es decir, donde
inicia y donde termina. Debe quedar muy claro que hace y que no hace
el proceso.

Se deben definir los objetivos finales que el proceso debe alcanzar en
témminos de satisfaccion de clientes y eficiencia. Deben reflgjar el nivel
de desempefio, cumplir con las expectativas que el cliente califica como
excelencia y deben asegurar que se lograra un nivel de competitividad
superior

PREPARADO POR: SERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA NUMERO DE EDICION. 1.0

APROBADO POR:

HOJA DE AUTORIZACIONES FECHA DE EDICION: 25002005

INSTITUCION USO INTERNO

Documento 1
Seccion 111.2.8
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11I.3. Organizacion

111.3.1 Formacién del Equipo de Trabajo

Con la finalidad de conservar una estructura definida para garantizar la organizacion y
coordinacion de las actividades desarrolladas en cada una de fas etapas de los diferentes
procesas a seguir, se deberan asignar los siguientes roles de trabgjo:

* Duefio Ejecutivo o Administrativo
Es la persona, a nivel direccion, responsable de los resultados del proceso, que facilita el
avance del equipo de trabajo y elimina obstaculos para este.

+ Dueiio Operativo
Se debera asignar a una sola persona este rol, la cual asume la responsabilidad del avance
y la implantacion tanto de la metodologia como de mejoras en los procesos. Se encarga de
definir al lider del proyecto. Es el responsable de la operacion dia a dia del proceso, se
sugiere asignar al gerente como duefio operativo del proceso.

« Equipo de Trabajo
Oefine, analiza, documenta y hace mejoras al proceso, ademas genera la informacion
necesaria que justifique los cambios recomendados. La cabeza del grupo sera el lider del
equipo de trabajo, el cual es designado por el dueio operativo del proceso, y sera el
encargado de coordinar, organizar y guiar al equipo de trabajo.

¢ Grupo de Control
Ademas se cuenta con el apoyo del grupo de control que proporciona la guia metodologica,
da soporte a los equipos de trabajo, controla el avance de los mismos y actua como
facilitador en algunas de sus reuniones

e Grupo Administrativo
Aprueba y da seguimiento a la metodologia utilizada, desamolia y facilita la estrategia global
y determina cuéles son los procesos clave en los que se va a enfocar el proceso de mejora.
Asigna al duefio administrativo del proceso.

Criterios de Seleccion
Los criterios para la seleccion de los miembros del equipo pueden ser los siguientes:

s  Deben comprender perfectamente el proceso

e  Deben estar involucrados en las operaciones diarias del proceso

s Es importante la participacion de un cliente y un proveedor por lo menos, para dar voz a
estos grupos

* Sies factible, integrar a un miembro que no conozca el proceso, para infegrar una vision
nueva al equipo.

El numero idéneo de participantes en un grupo de este tipo seria entre 6 y 8 personas.
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Registro del equipo de mejora de procesos
Una vez que se ha formado el grupo de trabajo es necesario registrarlos en el formato siguiente:

REGISTRO DE EQUIPO DE MEJORA DE PROCESOS

Nombre del proceso
Duefio ejecutivo
Duefio operativo
Miembros del equipo
Nombre Furcion de procedencia
|
|
| —
! i
|
Documento 2
Seccion I11.3.1
Ejemplo:

REGISTRO DE EQUIPO DE MEJORA DE PROCESOS

Nombre del proceso Alertamiento

Duefio ejecutivo Ejecutivo A
Duefio operativo Ejecutivo B
Miembros del equipo
Nombre | Funcién de procedencia
Ingeniero | | Comandante de primer tumo
Ingeniero Il | Comandante Batch
Ingeniero il | Consuitor de Niveles de Servicio
Ingeniero IV Consultor de Niveles de Servicio
Ingeniero V Consultor de Niveles de Servicio
Ingeniero Vi Consultor de Niveles de Servicio
Ingeniero VII Consultor de Niveles de Servicio
Ingeniero VilI | Comandante del segundo tumo
Grupo Ejecutivo de Mejora:

Ejecutivo C

Ejecutivo D
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Sugerencias para la formacion del equipo

La formacion del equipo de trabajo se complementa con la ubicacion del proceso.

Crear un equipo de trabajo preliminar donde se incluyan a las personas de las areas que se
considere que participan en el proceso.

A partir de la primera reunién para realizar el disefio del mapa, seguramente surgiran
cambios en el equipo, para afiadir o eliminar participantes.

Es importante hacer la notificacion de ello, lo antes posible, para integrar a los nuevos
participantes y liberar de responsabilidades a las personas que ya no perteneceran al equipo

Al crear el equipo es importante definir las responsabilidades especificas de cada integrante.
Lo que hace y lo que no hace.

Es indispensable determinar el alcance del trabajo y las expectativas, tanto del equipo como
individuales, para involucrar a los participantes y delegar responsabilidades

El equipo debera estar lidereado en primera instancia por el duefio operativo, a quien se le
debera exigir la calidad en la documentacion y disedio de la descripcion del proceso. Sera
responsabilidad del duefio operativo |a descripcion del proceso y la implantacion de mejoras,
desde la pimera junta hasta que el proceso esté en marcha y se esté evaluando.

El duefio operativo debera apoyarse, para la documentacion, agenda de juntas y ofras
labores administrativas, en el lider del proyecto. Todas las sesiones de trabajo deberan estar
procedidas por una minuta, que se debera hacer llegar a todos los participantes del equipo,
donde se integren los principales puntos vistos y, sobre todo, los compromisos individuales
con fechas y nombres.

Es impartante que las minutas de las juntas se hagan llegar al duefio administrativo, para
que este siga el avance del proceso

El equipo de trabajo debe estar integrado, por o menos, con un representante por cada area
que participe en el proceso y que éste pueda tomar decisiones. En caso de que no pueda
hacerlo se planteara la propuesta en una junta con los responsables para darie la autoridad
necesaria.

Es mejor tener grupos poco numerosos pero vanados, se recomienda entre 6 y 8 personas.
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111.3.2 Definicion de objetivos y alcance

e Objetivos

En este paso se deben definir los objetivos finales que el procesa debe alcanzar en términos de
satisfaccion de clientes y eficiencia. Deben reflejar el nivel de desempeiio, cumplir con las
expectativas que €l cliente califica como excelencia y deben asegurar que se lograra un nivel de
competitividad superior.

e Alcance

El alcance marca los limites de extension del proceso, es decir, donde inicia, donde termina y que
es muy impaortante para deslindar responsabilidades, se debe tener muy claro que si hace y que
no hace el proceso.

e Ubicacién del proceso
Despues de plantear el objetivo y el alcance del proceso se debe ubicar al proceso dentro del
entomo organizacional, determinando las relaciones con otros procesos definidos en la empresa.

Se deben identificar tanto a los proveedores como a los clientes del proceso

PROVEEDOR

PROVEEDOR
PROVEEDOR

PROCESO

CLIENTE

Documento 3
Seccian 111.3.2
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11.3.3 Elaboraci6n del plan de trabajo con detalle de responsables

En esta parte se especifican todas |as tareas necesarias para la implantacion de la metodologia
de procesos y se asigna a cada miembro del equipo de trabajo una tarea especifica.

A continuacion se presentan el plan de actividades sugerido, dividido en 2 grandes fases: la fase
inicial, que abarca del tercer al séptimo paso de la metodologia y la fase final, la cual abarca del
octavo al doceavo paso,. Con base en él se sugiere efaborar el propio plan de actividades para el
proceso en cuestion.

Este plan ha sido disefiado con el programa: Microsoft Project?, el cual se considera una
herramienta dtil y efectiva en la construccion de planes.

? Sistema de administracion y coatrol de proyectos electronico de Microsoft. definido como herramienta
estandar en la institucion bancaria que me ocupa.
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: 19| Nombm de tarsa Predecesarss
|_' | ADMINISTRACION DEL PROCESO X

2 FASE INICIAL

N FASE I: ORGANZACION
:_l_' Registro del squipo de trabao (seccabn 3.1}

5 Objetives y alcance del proceso (seccibn 3.2) 4
5 Plan de trabajo con responssbles {secceon A3 5
7 Flan de acthidades con Dempos estmados (secoab 8
s | PUNTO DE CONTROL 1: Plan de actividades cor 7
Plan de actrodaces fase 2 revesao 8

0 FASE ii: DOCUMENTACION 8
1" Descripeian general del proceso (seccidn 4 1)

12 PUNTO DE CONTROL 2: Descripcidn general de

13 Plan da actrdades fase 3 revisado 12
14 Entrevestas con participantss del procesa (seccen 4 12
T Mapa de procese {seccitn 43) 14
W Descnocin detaliada del maps de srocess jueccdbn 15
7 ] PUNTO DE CONTROL 3: Mapa y descrip. Detalla 15
18 Plan de actridades fass 3 revesado ”
19 Entrevistas a clientes del proceso (seccidn 5.1) 18
20 Matriz de importancia/ desampedio (secoon 5.7) 19
] Obpetiven pars of dioto (seccen 6 1) 20
F 7] indicadores (saeein 7 1) 2
= Modiciones del procesa (seccién 7 2) n
}2_a Linea base del proceso (seccsdn 7 3) -
=] Matrz da avaiuacion del procese (seectn 7.4) 2
E PUNTO DE CONTROL 4: Documentacin compl kS
I Pian de actradades fase 3 revesade %
E] FASE m: IMPLANTACION L
2 Implantacién del proceso con indicadores (Seccon

0 Elaboracién dal plan par i ¥mplaneacién

ET] Rounsdn intema de informacidn y amances

iz ASSQUIar UNa openIcIn apegada al proceso

] Madicain de resultados

34 FASE IV: CERTIFICACION k- ]
35 PUNTO DE CONTROL §: Auditoria para cenilics

£ Events de comumcaciin & usuano k-]
¥ FASE FINAL

38 Determinacion de analisis de causas kS
» Eximen del mapa de proceso

40 Andksis de causa - efecto

4 Recomendar y hacer prusbas piloho de L solucsone: 3=
a2 Atfcacsin y de

43 Readzaciin de prustas plofo y grifkics del svance ¢

4 implantar las soluciones a
45 Elaboracién del pisn pars & implantacsa de soluci

46 5 de cias y 9 “
A7 Seguimients 3l desemnpeno del procese mplantade

48 ” S8 andins -1

4 Mejora continua a“
50 Plan de acCion para mejora continug

Documento 4
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3.4 Definicion de tiempos estimados para cada actividad

Una vez que se ha definido el plan de actividades se debe agregar el tiempo estimado para cada
actividad a fin de establecer una fecha tentativa en la cual se tendra el proceso terminado. Con
base a la experiencia en ofros procesos se presenta el mismo plan de actividades pero con

tiempos sugeridos para cada actividad.
T
W | Nomore o fme ! Cusactn iw
__' |ADMINISTRACION DEL PROCESQ X oy
F] FASE NICIAL 4 as
N FASE |: ORGANIZACION 10 dias
| Regestro del equips de (b (secon 3 1) tam
s Otyervos y aicance del (roceso (seccon 2 7] 1ot 4
S 5 Pian e tradeo on ressunsaties (seecn 33 3 des 5
7 Paan de acthadades con hempos estnaccs feecrain 3 kT &
|8 PUNTO 1: Plam de con® 1 da 7
L] Pan ge actvacades fase 2 neveado 1da 8
| FASE il: DOCUMENTACION 17 dhas: s
1 Cescrpotn gereral Osl oroceso [secodn 4 1) T oe
12 PUNTO DE CONTROL 2: Descripchin peme—rsl ol p k-]
[} Plan de nctvcades fase 3 rveado tga 12
4 Entrevstas con parooantes oel orocess rsecoon 4 1) T3 "
15 Mage de proceso (seccdn 4 3) tam 14
1% Descripodn detatada del mana de process [secode 4 ' e 15
7 PUNTEO DE CONTROL 3: Maps y descrip. Detaliads 2 e 18
18 Pian de actridades fvme 3 nevesado - i
9 Entrmestas 4 chentes del Do (weccn S 1) T "
x M de srpotanciilsempero (secoon 57 138 8
T Otyetros Dara o #to (secoan & 1) T 2
T INCagones (Seccan T 1) 1 e n
= | Medcones de Droceso (secatn T Tda n
] Lines pese del proceso (secoon 7 3 138 n
3 Matnz de svalunscdn del Do (seooon 7 41 1 24
» PUNTO DE « 5 oms *
T Paan de actadades fane 3 revesado i »
T | FASE Il IMPLANTACION 1da L
T 8 DITCEss con mecexn T8 T
T | a6l plan sar 8 [EY
n Reunen ntema de normacdn y arangue T
| AseQUTSH U3 DDEMCIN BEEDRCS M UG Y
= | Witiesn e resutados (e
IEN FASE IV: CERTIFICACION 5 s =
T | PUNTO DE % para LE
T Everto de comunicacsin & usuano 1 de »
w FASE FINAL 5 e
) Oetarrinacion da anilisis de casas 1o M
T Extiren Onl mapa de proceso 1o
"o | Arsies g8 causa - electo 18
T Becomands y Nacer prseban pok de . sokeCome Y -
41 ¥ e AT
o | Fmaraces Je pruetms ok 1 FHACE IN PesR oI 1om
Ta | Implantar ks soluciones 1l a
T | el lan gaa @ ' e
T | de ye - 1 “
_ﬁ_| a e TG Tda
“a | L Ot andins 1 -
& Metors contnus i “%
T | Pian de accin para mepr confinu taa
Documento 5
Seccion (I.3.4
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l1l.4 Documentacién del proceso y modelo de actividad

li.4.1 Elaboracién de la descripcion general del proceso

La descripcion general del proceso apoya la elaboracion del mapa ya que debe contener los
datos que se utilizaran en dicha elaboracion.

Debe contener la informacion completa sobre los siguientes puntos:

Nombre del proceso
Describe de manera amplia y clara el nombre que se le dara al proceso general

Dueiio ejecutivo

Es el nombre de la persona, a nivel direccion, responsable de los resultados del proceso,
y cuyo nombramiento se dio desde la formacion del equipo de trabajo (Duefo
Administrativo o Ejecutivo)

Objetivo ,

Se deben definir los objetivos finales que el proceso debe alcanzar en témminos de
satisfaccion de clientes y eficiencia. Debe reflejar el nivel de desempefio, cumplir con las
expeclativas que el cliente califica como excelencia y debe asegurar que se lograra un
nivel de competitividad superior

Alcance
El alcance marca los limites de extension del proceso, es decir, donde inicia y donde
termina. Debe quedar muy claro que hace y que no hace ef proceso

Definiciones

En esta seccion se especifican todas aquellas terminaciones que son utilizadas dentro de
la descripcion general del proceso y que son poco o nada utilizadas en un lenguaje
comun, de manera que el documento pueda ser leido y comprendido por cualquier
usuario del proceso

Inicia
En esta seccidn se especifica al participante del proceso que inicia con dicho proceso
con que accion lo inicia y de quien recibe la accion

Incluye
Se deben incluir los principales pasos del proceso, especificando uno por uno y
describiendo, de manera general, las acciones que se llevan a cabo en cada paso

Termina

En esta seccion se especifica que participante es el que lermina el proceso con que paso
Y, en su caso, a quien le esta entregando el producto final de dicho proceso
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Productos
En esta seccion se especifican claramente uno por uno los productos que seran
obtenidos con el proceso

Clientes

Debe crearse una tabla de tres columnas. En la primera columna, titulada como
*Producto”, se especifica el nimero del producto; en la segunda columna, titulada como
“‘Proceso de destino”, se debe especificar al proceso que continuara los pasos y acciones
hasta obtener el producto especificado en la 1ra. columna, si es obtenido desde el
proceso que se esta describiendo entonces el espacio quedara vacio; por Ulimo en la
tercera columna, llamada “Rol’, se especifican los participantes que tomaran la
responsabilidad de obtener el producto especificado en la columna de “Producto’

Ejemplo:
Productos 1. Proceso de Instalacion de equipos nuevos documentados
2. Proceso de instalacion para equipos nuevos medible y auditable
3. Actualizacion, en sitio, de la Base de Datos de Administracion de Inventarios con
informacion de los nuevos equipas instalados.
Clientes Producto Proceso de destino Rol
1 Proceso de alta generado por Instaladores
proyectos o comodities
2 - Ejecutivos de cuenta de Sistemas
- Proveedores de Soluciones
- Usuario final
- Administracion de inventarios
3
* Insumos

En esta seccion se especifican los insumas que alimentaran al proceso, es decir, aquello
que provoca que el proceso se inicie

Ejemplo:
1. Solicitud de Servicios de instalacion de usuario final

2. Solicitud de Proyectos de Soluciones
3. Solicitud de Proyectos de Sistemas
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METODOLOGIA

e Proveedores

Los proveedores son los participantes del proceso que son responsables de suministrar
los insumos al proceso.

Nuevamente se creara una tabla con tres columnas. En la primera columna, fitulada
*Insumo”, se escriben los numeros de los insumos del proceso; en la segunda, titulada
“Proceso de origen”, debe especificarse el proceso que aranco la ejecucion del proceso
actual, solo en caso de que no sea este el proceso inicial; y por Ulimo en la tercera
columna, llamada ‘Rol®, se especifican a los participantes del proceso que son
responsables de suministrar dichos insumaos

Ejemplo:
Proveedores Insumo Proceso de origen Rol
1,23 | Proceso de alta generado por - Becutivos de la ventanilla Unica de
proyectos o comodities Instalaciones
e Herramientas

Se listan los equipos y sistemas que de manera ideal se requieran para el funcionamiento

optima del proceso

s Descripcién general de roles
Con la finalidad de conservar una estructura definida para garantizar la organizacién y
coordinacion de las actividades desarolladas en cada una de las etapas del proceso, se
deben describir los roles de los participantes del proceso

Ejemplo:
DESCRIPCION GENERAL DE ROLES
Rol Puesto Nombre

Duefio Ejecutivo del proceso Subdirector Servicios de Instalacidn | Licenciado o Ingeniero{a)
de Infraestructura Tecnologica

Duefio Operativo del proceso Ejecutivo de Ia Ventanilla Unicade | Ingeniero 1
Instalaciones ingeniero 2

Cliente del proceso Instaladores 1BM, Execuplan, Hp, efc.
Ejecutivos de cuenta de sisiemas
Administracidn de inventarios De las diferentes bancas

Responsable de! inventario

Proveedores Ejecutivos de la ventanila imca de | Ingeniero 1

Instalaciones Ingeniero 2
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I1.4.2 Realizacion de entrevistas a participantes del proceso (clientes)

El objetivo de las entrevistas es tener una descripcion méas exacta de los pasos del proceso, a
través de la experiencia de quienes participan directamente en él.

A través de las entrevistas se obtendra:

Identificacion de los participantes del proceso por su nombre o posicion.

Informacion sobre los pasos especificos dentro del proceso y los roles de cada uno.
Quienes son los proveedores y clientes (ya sean departamentos, personas, sistemas)
Informacion sobre problemas dentro del proceso

Sugerencias para la mejora inmediata

Marco de referencia para definir las mediciones del proceso

Las entrevistas con los participantes del proceso constituyen la manera mas comun de obtener
estos datos.

Con esta informacion y su andlisis el equipo de trabajo tendra una vision mas clara de que si
hace y que no hace el proceso.

e Resultados

Con los resuitados de las entrevistas se obtiene una vision mas clara de las actividades
realizadas dentro del proceso.

A continuacion se presenta un modelo de ejemplo que se puede tomar como base para la
realizacion de entrevistas al cliente (participantes del proceso).
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ENTREVISTAS A PARTICIPANTES DEL PROCESO
Nombre del proceso
Nombre del paso
Paso No.

Fecha

1. ¢Que actividades se llevan a cabo en este paso?

2. ¢Que organizaciones llevan a cabo las actividades en este paso?
__ Solo esta area o departamento

__ Otras areas o departamentos ayudan a completar estas actividades
Escribe cuales:

3. ¢Cuantas personas trabajan para llevar a cabo estas actividades?
4a ;Que entradas se necesitan para completar este paso?

4b ;Qué departamento proporciona estas entradas?

5a ¢Que productos produce este paso?

5b ¢Queé area o departamento recibe cada producto?

6.a ¢Como mides normalmente tus entradas, actividades o productos?
6.b. ¢Queé niveles de desempefio se estan alcanzando en estas mediciones?

Entradas Medicion Desempedio actual
____Proporcion de emores
___ Tiempo de entrega

Otros

Actividades del paso
____Tiempo de ciclo
___ Trabajo repetido
____Otros

Productos
____ Proporcién de emor
____ Producto completo
___Volumen diario

Otros

7. 3 Que sistemas se utilizan para flevar a cabo este paso?

8.  ¢Hay algunas personas o sistemas responsables de revisar los productos de este proceso?

__No

___Si

o La persona que ejecuta el rabajo

o Otra persona, especifique

a Sistema autorizado, especifique

9 ;Cudles son los problemas tipicos en este paso?

10. ¢ Tienes alguna sugerencia para mejorar el funcionamiento en este paso?

11.  ;Estas enterado de cambios proximos en este paso 0 en &l proceso que pudieran afectar los esfuerzos de
mejora?

12.  ;Exsten bareras parficulares que dificulten el mejoramiento en este paso?

13. (Existe algo simple que pudiera implantarse inmediatamente para incrementar la satisfaccion de los clientes o

ayudar a que el proceso funcione mejor?

Documento 6
Seccion 11.4.2
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111.4.3 Descripcion detallada del mapa del proceso

» Elaboracion del Mapa de proceso

El mapa de proceso ayuda a visualizar la secuencia de los pasos del proceso y su relacion con el
tiempo, asi como las interrelaciones entre los participantes del mismo y las variaciones en la
manera en que se lleva a cabo. La descripcion general del proceso facilita la elaboracion del
mapa ya que contiene los datos que se utilizaran en dicha elaboracion.

Se recomienda utilizar hojas de rotafolio y post-it para la elaboracion del mapa. Sobre los post-it
se escriben las diferentes actividades que se realizan durante el proceso y se pegaran en la hoja
de rotafolio con base en la frecuencia cronologica del mismo. Esto facilita posibles cambios en la
secuencia del proceso ya que solo es necesario despegar la hoja y colocarla en el lugar correcto.

* Procedimiento para la elaboracion de un mapa de proceso
1. Se coloca a los participantes del proceso en el lado izquierdo del mapa, comenzando por el

cliente del proceso, es decir, la persona que obtiene un producto o servicio del proceso.
Mapa del Proceso

2. Después se identifica la accion del cliente con la que se inicia el proceso, se escribe en un
post-it y se coloca junto a la nota del cliente.
Mapa del Proceso

]
|
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3. Posteriormente se escribe en otro post-it la accion seguida a la que inicia el proceso y se
coloca en el lugar de la persona responsable de realizar dicha actividad.
Mapa del Proceso

4. Subsecuentemente se deben colocar las actividades para obtener un mapa como el que se
muestra a continuacion.

Mapa del proceso

—

5. Después se deben unir Ias diferentes actividades con lineas que indiquen la secuencia de
dichas actividades.

Cabe sefalar que cada post-it representa una actividad del proceso, y el conjunto de actividades
verticales representa un paso del proceso, sin embargo, de un paso a olro solo puede salir una
flecha, la cual nos indica quién es el responsable de dicho paso del proceso, como se presenta
en el siguiente mapa.
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6. Adicionaimente en la parte inferior del diagrama se colocan Jos productos o resultados que se
obtienen en cada paso, y del lado izquierdo se colocan a los participantes del proceso.

Mapa del proceso

Es importante recalcar que podemos encontrar actividades que, aunque estén dentro del
proceso, se deben contemplar en forma general en el mapa, no es necesario llegar a ese nivel de

detalle. Esto no significa que no se tenga responsabilidad sobre dichas tareas.

7. Otro elemento que puede servir de ayuda es afadir post-its donde se especifiquen las
herramientas necesarias para realizar el proceso, como a continuacion se muestra:

Nota: El mapa del proceso puede ocupar mas de una hoja.
Mapa del proceso

r-
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8. Por ultimo se deben afiadir otros dos renglones de post-it que se flaman otras fuentes y otros
destinos, las cuales se utilizan cuando se reciben insumos o productos de otro proceso utilizados
en cualquier actividad o cuando se obtienen productos que van a otro proceso, respectivamente.

Mapa del proceso
O foemes __| ] | |
— =
———
. -~
Ot destinm . 11— - B
Prdecen_| ] ] ] .
L : ‘__ = e e == ‘_"I L e | otesR—— |
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Ejemplo:
Proceso: Atencion de requerimiento a usuario
Participante Actividad
1. Usuario Llena solicitud de servicio
2. Ejecutivo Recibe solicitud y analiza requerimiento
3. Ventanilla Recibe solicitud
4. \entanilla Atiende solicitud
5. Ejecutivo Recibe requerimiento e instala solucion
6. Usuario Recibe estatus de la solucion
Oteas foemes | P | .' | ]
- e B 5. Rocibe csatus
Usuario  —j—p Llena sobeind | de solucon
e — e
v | “""!;EZL‘?"“ pamenss
wincdm |
(trosdestinos | ! | |
Productos ] : solicitod ] - | T Instalacién i Estatas l
Hermamientas | : j I | : J
Sugerencias:

No deben existir actividades condicionales (IF), es decir, actividades donde, dependiendo de
determinada respuesta o resultado, siga una actividad u otra. Si existen tales actividades significa
que hay otro proceso. Si se obtienen productos intesmedios en el proceso deberan colocarse,
verticalmente en la fila del paso correspondiente y horizontalmente en los post-it de productos.

En caso de tener cualquier duda en la elaboracion del mapa se debe consultar la descripcion

general del proceso, ya que dicho formato especifica donde empieza el proceso, que incluye y
donde termina.
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» Elaboracion de la descripcion detallada del mapa de proceso
Como producto de este paso se obtiene una descripcion detallada de cada paso del mapa.

La descripcion detallada del mapa de proceso es la forma en la que cada paso del proceso opera
de manera optima. Es recomendable que se contemplen las siguientes categorias.

o Actividades
Se describe la secuencia de actividades necesarias para ef logro del objetivo del proceso

s Participantes
Se enumeran los puestos especificos de los que intervienen en el proceso

o Habilidades
Se describen las destrezas con que deben contar cada uno de los participantes

* Informacion

Se plantea el tipo, alcance, profundidad y oportunidad de la informacion necesaria para
desempeniar de manera ideal las actividades del proceso, asi como el asegurar que esta esté
disponible en todo momento

® Hemramientas
Se listan los equipos y sistemas que de manera ideal se requieran para el funcionamiento optimo
del proceso.

s Controles
Se describen los mecanismos que sin generar burocracia o redundancia garanticen que el
proceso se desarrolle de manera eficaz y eficiente, de acuerdo a las politicas de la empresa.

Para facilitar la elaboracion de la descripcion detallada del mapa de proceso, se sugiere la
utilizacion de la siguiente tabla, en donde se debe desglosar paso a paso el mapa de proceso.

r

| | Paso | Actividades | Participantes | Descripcion | Habilidades | Informacion | Herramientas | Controles
1 |

. -

2

13

4] 1

]

o[ =]
=

|14 ]
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Ejemplo de una descripcion detallada
Paso | Actividades Patticipantes | Descripcion Habiidades ' Heramenlas | Controles
1. Recibe orden ID&pa:hador :E]despachadornnea Conocimiento de | Orden de envio | Sclicitud de
| |deenviode | la soficitud del lospasosdel  demensge | enviode
! l j | comandante entumo | proceso y de los 1 ' mensaje
| pararecabar la miembros del recibida
| I informacion que este le | equipo del 1
. ] | provea | proceso |
12, 1 Obtiene Despachador | El despachador, basado = Conocimiento de | Formato | Informacion
" informacion ‘ ' e un formato los formularios | preestablecido, | de la solicitud
sobre el preestablecido, soficita  propios del | bitacora de recabaday
problema ; informacion del pmbh.ma proceso II problemas con Vo.Bo.
! | | al comandante, { | del
: l | registrando en su ! J | comandante
! bitacora la hora de inicio - |
- ] | del problema |
3. |Constuye  Despachador | El despachador Cmnc‘m‘em de | skyword i i i
. 'mensajede | construye el mensaje de  {a estructura de | construido en |
; 'denade | alerta con la herramienta = un mensae de | base a |
|| problema ! ' parala construccion de  problema y | estructura |
_ , (menciona | | mensaje, basadoenla | manejo de | predefinida |
| |problema hr. | informacion obtenida | Skyword { j
| |deinicio, | \ ‘ :
- priofidade | J ' ’ ! '
| |impacto.Se | ' | [ .
| apoyaconla | [ . [ |
| | hemamienta | ; 1 "
| sywort) | L | |
IQ. | Selecciona | Despachador | El despachador Conocimiento del ' Documento de | Grupos |
. ‘grupofs)de | | selecciona, de acuerdo . proceso procesode | destino i
t destino 1 | con la prioridad de eavio problemas | seleccionado l
! j | | definida en el proceso de | ' |s
f [ i | problemas, el(los) ! § | l
| ! | grupo(s) destino(s) para .
i | '| | enviar el mensaje de | |
| H | alertamiento i
5 Enviamensaje Despachador | El despachador, atraves Skyword. SkyTel, | Skyword, Mensajes
. de alerta | | del software paraenvio  lista de | SkyTel enviados
[ ‘ f | de mensajes (skyword) y . radiolocalizadore | l
! | los servicios de la 's delos 1
| [ compaia SkyTel, envia | responsables de |
; los mensajes a los | problemas f
: ' | radiolocalizadores de |
| la(s) personas) |’
| | | seleccionadals) |
8. | Vafida caiidad Cornandarrte "El comandante en tumo | G onocimiento | radiolocalizado | Mensaje O.K.
i demensae ;ennnm ’uahdaconsupmpn | ded proceso r | validado
| ] enviado | radiolocalizador que el | [ | desde
i { [ l mensaje enviado sea l | radiolocaliza
| | ] | oportuno, especificoy | | dor por el
| |  preciso. En caso ! ’ | propio
! l contrario, el ] | comandante
b ! despachador repefica las | 1
I | | ‘ | actividades descritas en | i
| |los pasos 2l 5 | |
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I11.4.4 Elaboracion del modelo de actividad

Es una herramienta que permitira al equipo hacer un planteamiento sobre la forma en la que cada
paso del proceso deberia estar operando de manera optima o ideal. Es recomendable que cuente
con las siguientes categorias, que a su vez contengan los aspectos ideales para que el proceso
opere de manera perfecta.

e Actividades
Se describen secuencialmente todas las actividades ideales para el logro del objetivo del
proceso

+ Participantes
Se enumeran los puestos especificos de los que intervienen en el proceso

o Habilidades
Se describen destrezas con que deben contar cada uno de los participantes

o Informacion '

Se plantea el tipo, alcance, profundidad y oportunidad de la informacién necesaria para
desempefiar de manera ideal las actividades del proceso, asi como el asegurar que esta esté
disponible en todo momento

e Hemramientas
Se listan los equipos y sistemas que de manera ideal se requieran para el funcionamiento optimo
del proceso.

e Controles
Se describen los mecanismos que sin generar burocracia o redundancia garanticen que el
proceso se desarrolle de manera eficaz y eficiente, de acuerdo a las politicas de la empresa.

s Objetivo
Se describe el objetivo

Como producto de este paso se obtiene una descripcion detallada de cada paso, incluyendo las
herramientas, participantes, informacion, etc. necesarios para que cada paso opere en forma
ideal.
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A continuacion se presenta el diagrama que esquematiza el modelo de actividad y cada una de
las partes que o conforman:

Modelo de actividad

HABILIDADES PARTICIPANTES ACTIVIDADES

N N o
[ L/

INFORMAC ION 1 HERRAMIENTAS | CONTROLES

Documento 7
Seccion 111.4.4
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ll.5. Escucha a tus clientes

111.5.1 Entendimiento de los requerimientos del cliente del proceso

Se recopila y revisa toda la informacion sobre las necesidades y satisfaccion de los clientes de
que se disponga. Se incluye lo siguiente:

¢ Resultados de sesiones de grupo
* Resultados de encuestas de satisfaccion de clientes
* nformacion sobre quejas y/o sugerencias de los clientes

Es importante mencionar que cuando se habla con un cliente acerca de un proceso,
generalmente, se tiene que hablar en términos de los productos que recibe de ese proceso.

Después de analizar esta informacion es posible que se requiera establecer contacto directo con
los clientes del proceso, con el fin de verificar sus expectativas y determinar mejor sus
caracteristicas.

Los métodos que se elijan dependen de *qué fanta informacion se tiene disponible y qué
informacion adicional se necesita’. En este sentido es importante destacar que, las entrevistas
con los clientes se emplean, generalmente, cuando se quiere obtener informacion sobre
requerimientos especificos. Al entrevistar a los clientes, hay que tener presente que:

¢ Los clientes pueden tener dificultad para expresar sus requenimientos y no siempre lo
dicen todo.

¢ Lo que nosotros escuchamos, puede ser diferente a lo que el cliente dice.

* Los clientes cambian de ideas con cierta frecuencia

Con el fin de asegurar la efectividad de las entrevistas, es importante considerar los siguientes
aspectos:

Preparar siempre una guia de entrevista enfocada al cliente.
s Escuchar al cliente con mente abierta.
+ Resumir la entrevista inmediatamente después de haberia realizado.

A continuacion se presentan diferentes modelos y ejemplos para realizar enfrevistas, estos
pueden tomarse como base para cualquier proceso.
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ESCUCHA A TUS CLIENTES

o ; Quiénes son los clientes del proceso?

¢ Cuales son los productos claves que reciben del proceso?

¢ Cudles son las caracteristicas importantes del funcionamiento de estos productos clave?

£Cual es la importancia de cada caracteristica?

¢ Como esta nuestro desempeio actual en cada caracteristica?

’I o ;Qué nivel de desempeiio esperan los clientes en cada caracteristica?

s  ;Cuales son las areas prioritarias para la mejora?

¢ Con quien podemos comparamos?

Esta encuesta debe ser recabada por el equipo de trabajo del proceso con ayuda de las
respuestas obtenidas de la siguiente guia, respondida por los clientes del proceso.

GUIA PARA ENTREVISTAR A LOS CLIENTES “
1. ¢Cuales son los productos clave que reciben ustedes de nosotros? :

2 (Como emplean estos productos?

3. (Cuales son las caracteristicas mas importantes de estos productos?

4. ;Qué tan importante es cada una de estas caracteristicas para los productos que ustedes reciben?, en una
escala de 1 a 10, donde 10 es lo mas importante

5. ¢Como mide el desempefio de las caracteristicas anteriormente mencionadas?

6. ¢Que nivel de desempeiio esperan ustedes de nosotros en cada una de estas mediciones?
7. Podra decirme algin ejemplo donde hayamos fallado en satisfacer sus expectativas?

8. ¢Cudles han sido las circunstancias? ;Es algo tipico o fue alguna excepcidn?

9. ;Conocen otras organizaciones que tengan un buen desempedio en las caracteristicas que hemos
comentado?

Gracias por sus comentanios y retroalimentacion

B s — |
Documento 8
Seccion l1.5.1
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i

ENTREVISTA SOBRE PROCESO DE ALERTAMEENTO.

Por tevor rellene uno de los cuadros, que se alsizg pam responder 8 cada pregunta.
1. ¢Cuenta con

d  5i  Porfavor pase a la pregunta 3

2 Ne

2 ;Tiene planes inmedistos {1 mes) para adquirir e servicio de radiolocalizadar?
O Si  Pasealaprequnta?
o W

Crueremos enfatrar que el radiclocaizador 65 1 ‘,' de para el progr de ab
demathMMammpmmwmamdﬂm

3. Anie una falla en los servicios, ¢ en qué bempo recbe ol aviso de alertamentn?
3 EnreSy 10 min.
O Entre 10y 20 mn
3 Nunca o reche.

4 Cuando recbe s o Estan o dactados, de manera que usted pueds comprenderios?
d Sempre
3O  Reguiaments
3 HNunca

5. Laimormacion rechida ; es de utildad?
9 Sempe
3 Reguiarmente
d  Nuca

6 .5ele niorma sobre e bempo de recuperacion’?

7 Oue o de datos necesia saber como usuario del Sistema ante una falla?
&mmnammmmuamy

impacto de s fata (por sjemplo. afecta a todas las sucursales)

Nombre del servicio sfectado (por efemplo: Banca por telédono)

Hora estimada de recuperacion (por sjsmplo’ 230 P M)

Nombre del componenta que fallo (por elemplo’ cicssafe)

Crros, espeafique

B, Por tavor escriba uno de los mensajes de aler que le gustana rechir
(Meoe. 120 caracteres, hmite de skyted)

ooouou

9 Anie una fala que ya ha sido alertada ;,con que penodicdad deseana que se le siguen iniormando & eststus de i msma?

a  Cada10min
O CadatSmin
3O Cada20mn
Documento 8
Seccion 111.5.1
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Recomendaciones

Las entrevistas abiertas se emplean cuando no se conoce con exactitud el area o tema que se
esta trabajando o no esta definida la direccion hacia donde se quiere llegar o no se tiene alguna
propuesta de solucion bien ubicada.

Las entrevistas cerradas son muy Otiles en los casos en que ya se tiene perfectamente bien
definido hacia donde se quiere llegar, identificadas 1, 2 6 3 ideas (a grandes rasgos) de lo que se
quiere hacer o cuando se tienen bien definidas 2 & 3 soluciones posibles.

Se recomienda hacer entrevistas cemadas (las entrevistas son cerradas cuando las respuestas
son de opcion multiple) cuando el numero de participantes es grande ya que, de esta forma, es
mas facil llegar a una conclusion con los resultados.

Las entrevistas cemradas nos permitiran conocer completamente las necesidades y/o problemas
que estan afectando los resultados para el cliente.
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11.5.2 Matriz de importancia | desemperio

Una vez realizadas Ias entrevistas se debe llenar el formato de evaluacion de clientes, que sirve
para resumir los resultados cuantitativos. El formato que se utiliza es el que se muestra a
continuacion

EVALUACION DE CLIENTES
Nombre del proceso
Cliente

Productos Caracteristicas Mediciones de las Importancia  Desempefio  Prioridad

Caracteristicas de mejora
1
2
3
Promedio
¢Coémo llenarlo?
1. Seleccionar los tres productos mas importantes del proceso de todas las entrevistas
realizadas

2. Escribir las principales caracteristicas de los mismos

3. Se escriben las mediciones de dichas caracteristicas (p.e. “cero impactos en produccidn,
cero problemas por ambiente de pruebas’, efc.)

4. En los espacios para importancia, se debe asignar un nimero del 1 al 10, donde 1
representa la menor importancia y 10 la mayor.

5. En desempefio se debe asignar una calificacion del 1 al 10, donde 1 es el desempefio mas
bajo y 10 es el mas alto, con base al desempefio de ese producto actualmente.

6. La priondad de mejora se encontrara al graficar los datos.

7. Se calcula el promedio de las tres caracteristicas del producto

Después de llenar el formato de evaluacién a clientes, la informacién debe graficarse en la matriz
de importancia/desempefio que se muestra en la figura siguiente, a fin de resumir los resultados
cuantitativos.

Nalo |

=1
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1. Como podemos observar en el eje de las “X" se grafica la importancia y en el eje de las *Y" el
desempefio.

Se debe graficar cada caracteristica como una coordenada en el mapa.

También se debe graficar el promedio como una coordenada, el cual se utilizarad como base
para comparar si las caracteristicas estan por amba o por debajo del promedio.

w

Por ejemplo: supongamos que el promedio es 9 en importancia y 8.6 en desempefio y que una de
las caracteristicas analizadas tiene: 9 en importancia y 7 en desempeiio

n

Exceleme |
f

Rbl

0

1:

Desempedio

Importancia Ala
En este caso se concluye que es importante y tiene un desempeiio por debajo del promedio.

4. Se divide la matriz en cuatro cuadrantes:

a. alto desemperio — baja importancia
b. alto desempeiio - alta importancia

¢. bajo desempefio — baja importancia
d. bajo desempefio — alta importancia

0 [ |

I

Desempedo ' J

i c d 1

| |

| Importancia 10

5. De esta forma se pueden analizar los datos obtenidos, dependiendo del cuadrante en el que
se ubique se debera asignar la prioridad de mejora.

Por ultimo se debe documentar lo que se ha encontrado en especial en cada entrevista con los
clientes.
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Ejemplo de un formato de:
EVALUACION DE CLIENTES
Nombre del proceso: Preproduccién
Cliente: Desarrollo, Planeacion
PROOUCTOS | CARACTERISTICAS | MEDICIONES DE LAS | IWORTMGA DESEMPENO | PRIORIDAD
| | cw\cmaisncas | DE
] i | m
Lista de | » Probados y ACaro:rnpamsen | 10 | 9
‘componentes | certificados I produccion ! l
| ceftificados 8 | « Confiables B BoVo. Usuario ! 5 [ 10
| catalogar « Oportunos C Tiempo definido de | A 8
| estrategia de pruebas | |
| Ambiente | » Oportuno | D Tiempo definidoen | 2 . 8 |
requerido para | | la estrategia de ' |
pruebas ’ pruebas { 7 [ 8 i
| | » Estable E Cero problemas por | { |
' { ambiente de pruebas | ] - 9 !
| |« Completo | F Aplicacion de 100% | |
| matriz de pruebas | |
i Datos  ® Veraz iGOphnmuen'posdeu 6 ; 10 i
| (consumo de | | respuesta y consumo |
recursos) | | de recursos ] ' ' _
{ » Muestreo | H 100% datos i 3 6 [ [
| definidos en estado de |
[ | pruebas 8 f 9 | ‘
| « Comparativos | Comparacion de _ |
| | tiempos y consumos | |
| | con produccian i | ]
PROMEDIO 85

La graficacion de las mediciones en la matriz de importancia/desempeiio siguiente nos dice, por
gjemplo, que la medicion A Cero impactos en produccion tiene la mayor importancia de todas las
mediciones con un valor igual a 10 y tiene un desempefio de 9 (en una escala de 1 a 10), por lo que
se encuentra ubicada en el cuadrante b alto desempefio-aita importancia.

Desempe i
! B G
10|
94 I F A
8 | D C E
7| )
6
51
d
31
2
ln
| 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Importancia
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Il.6 Definicion de objetivos para el éxito
1I.6.1 Establecimiento de los objetivos del proceso

Objetivos del proceso

En este paso se definen los objetivos para la mejora del proceso. Los objetivos para el éxito son
los objetivos finales que el proceso alcanza en téminos de satisfaccion de clientes y eficiencia.
Deben cumplir con las expectativas completas de lo que e! cliente califica como excelencia y nos
deben asegurar que lograra un nivel de competitividad superior.

Los objetivos para el éxito sirven para asegurar que los esfuerzos de mejora en procesos estan
dingidos y alineados hacia el logro de las metas estratégicas de las compaias.

Existen dos tipos de objetivos para el éxito:

a) Satisfaccion de los clientes

Establecer el nivel de satisfaccion de clientes deseado respecto a los aspectos clave del
proceso, en un tiempo determinado.

Ejemplo:

90% de clientes muy satisfechos con el resultado del proceso de facturacion en un lapso de
18 meses.

b) Eficiencia

Establecer el nivel de cumplimiento necesario para las caracteristicas clave de los resultados
del proceso, optimizando el uso de los recursos de la empresa.

Ejemplo:

98% de facturas exactas, completas y a tiempo para diciembre proximo

Para definir los objetivos se deben contemplar los siguientes puntos:

¢Qué es lo importante para los clientes?

¢ Qué es lo importante para la compaiia?

¢ Qué es lo que se debe medir con respecto a la satisfaccion del cliente y a la eficiencia?
¢Que es lo que el cliente espera como excelencia?

¢ Cual es el estandar dentro de la industria?

¢ Que es lo mejor en su clase?

¢ Cual es el nivel necesario para eliminar a los clientes muy insatisfechos e insatisfechos?

Con base a las respuestas se pueden fijar los objetivos para el éxito. Mas adelante, se debera
comparar el desempefio del proceso contra los objetivos planteados (paso 111.11.1 Seguimiento al
desempefio del proceso implantado), es decir, si se han alcanzado dichos objetivos y en que
tiempo.
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.7 Establecer indicadores y mediciones

lIL.7.1 Establecimiento de los indicadores del proceso

Indicadores del proceso

En esta etapa se deben definir los indicadores del proceso. Un indicador es un parametro que
identifica situaciones fuera de control, es un parametro colectivo que sugiere mayor atencion.
Existen indicadores de negocio e indicadores de proceso. Sirven para saber si el estado en que
se encuentra una variable clave de nuestro proceso es el ideal o no, sin necesidad de conocer
informacion a detalle,

Ejemplo:

La temperatura en la que se encuentra una habitacion donde hay varias personas, si todas tienen
suéter, es un indicador de que hace frio, si se tuviera un termémetro se podria conocer la
temperatura exacta, 10°C, seria una medicion.

Los indicadores se establecen con base en las metas'® del negocio y en los objetivos!! para el
éxito del proceso.

Ejemplo:

Las ventas mensuales de un establecimiento. Un indicador nos puede decir si las ventas han
bajado o son superiores a lo que se esperaba, en ningin caso el indicador nos proparciona
informacion para saber que origind las ventas altas o bajas.

Con base en lo anterior se deberan fijar los indicadores del proceso.

11.7.2 Definicion de mediciones para monitorear el desempeiio del proceso

Mediciones

Es importante medir el desempefio del proceso para:

Asegurar la efectividad y eficiencia del proceso

Detectar las verdaderas causas de los problemas

Identificar tendencias

Asequrar la adaptabilidad del proceso a los cambios en los requerimientos de los clientes
Impulsar el enfoque a procesos

Lo que no se puede medir no se puede controlar ni administrar por lo tanto no se puede
mejorar

Existen diferentes tipos de mediciones:

* Mediciones de efectividad:

Deben demostrar que el proceso funciona de acuerdo a los requerimientos del cliente, se trata de
comparar la percepcion del cliente con lo que el producto ofrece y ver que tan cerca esta el uno
del ofro.

' Meta: Fin a que se dirigen las acciones o deseos de una persona o personas.

Oceano Uno, diccionario enciclopédico, 1994

' Objetivos: Un objetivo se refiere a un resultado que se desea o necesita lograr dentro de un periodo de
tiempo especifico. Es un valor aspirado por un individuo o un grupo dentro de una organizacion.

Planeacion Estratégica, una guia paso a paso, George A Steiner, p.163
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Deben expresarse emores o defectos, no en promedios. Deben reportarse periodos uniformes.
Pueden ser:

- Tiempo de respuesta

- Numero de defectos

- Actualizacion vs. plan

Por ejemplo:

Parcentaje de solicitudes validadas (dentro del tiempo establecido) vs. politicas de instalacion

» Mediciones de eficiencia
Un proceso es eficiente cuando produce la salida al minimo costo. Por ejemplo:
- Coslo por transaccion
- Uso de activos
- Inventario
- Tiempo del ciclo

* Mediciones de adaptabilidad
Nos ayudan a conocer la capacidad del proceso para responder a cambios en requerimientos,
peﬂcmnes especiales o cambios en el medio ambiente:
Satisfaccion del cliente en pedidos especiales
- Tiempo de desarrollo e introduccion de nuevos productos y servicios
- Porcentaje de pedidos especiales
- Tiempao de atencion de pedidos especiales

Las mediciones se establecen con base en los indicadores. Las mediciones usuales con relacion
a los procesas se clasifican en:

¢ Mediciones de entrada

Su propdsito es asegurar que la informacion que entra al proceso sea perfecta. Es la medicion de
la materia prima que se transformara a través del proceso. Generalmente se mide la exactitud,
puntualidad, necesidad de la informacion, si esta completa, etc.

Por ejemplo: solicitud de servicio llenada completa y comectamente

* Mediciones de proceso

Se establecen para mejorar el proceso, eliminando los defectos que en él se presentan y
reduciendo el tiempo de ciclo. Las mediciones de proceso deben ser muy especificas,
estableciéndose al nivel mas basico.

Por ejemplo: Tiempo definido de estrategia de pruebas

* Mediciones de resultado

Se miden los resultados del proceso para conocer su desempedio global (disefio y ejecucion) en
comparacion con sus objetivos para el éxito.

Por ejemplo: Cero problemas por ambiente de pruebas

El equipo debera identificar las caracteristicas de desempefio que son mas importantes en el
proceso, y seleccionar mediciones tanto dirigidas al cliente como al funcionamiento intemno del
proceso.

A continuacion se presenta el formato para reportar las mediciones, en el cual se establece el
nombre de la medicion, el nivel inicial, el objetivo y la medicion actual.
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REPORTE DE MEDICIONES
Fecha
Proceso
Duefio del proceso
Medicion Linea Base Objetivo Actual
(comienzo) (meta) (Gltima medicion)

Documento 12
Seccion I11.7.2

Reglas para implantar mediciones

Medir basandose en indicadores

Medir aquelios aspectos y actividades que sirvan para mejorar el proceso

Medir a nivel especifico para determinar donde esta el problema

Definir explicitamente los témminos y conceptos usados en la definicion de las mediciones (y
asegurarse de que sean los términos del cliente)

Segmentar las mediciones para poder tomar acciones

No crear burocracia

Que sea facil de medir

Que los pueda medir el duefio del procesa

Establecer el menor nimero de indicadores por proceso

bl

@@~ ;
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11l.7.3 Establecimiento de la linea base del proceso

Una vez que se han definido las mediciones del proceso, se deben determinar los niveles
iniciales de las mismas, con el fin de tener niveles de referencia para avances futuros. A dicho
nivel se le denomina: Linea Base del Proceso. Se debe medir cuando no se le ha hecho ninguna
mejora al proceso.

11.7.4 Matriz de evaluacion del proceso
Con el fin de conocer la condicion del proceso, se evaliia éste con base en dos dimensiones:

El desempefio del proceso desde el punto de vista del cliente, que nos dice el grado en que las
necesidades y expectativas completas del cliente estan siendo satisfechas por el proceso (esta
informacion se obtiene con la matriz de importancia/desempefio)

El desempefio intemo del proceso, nos dice el grado en que los recursos intemos de la empresa
son utilizados eficientemente durante los pasos del proceso (esta informacién se obtiene de la
entrevista a participantes del proceso y a través de los indicadores y mediciones)

Con base en la informacion anterior, la evaluacion del proceso se determina utilizando la matriz
de evaluacion del proceso (figura siguiente), en donde se ubica el érea que cumpla para el
proceso en cuestion, el nivel descnito para el desemperio desde el punto de vista del cliente y el
nivel de desempeiio intemno del proceso.
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DESEMPENO
INTERNO DEL
PROCESO

Proceso de categoria
“mejor en su clase™
cas libre de defectos

Se han hecho mejoras
imporanies al proceso
¥ esie se puede adaptar
rapidamente a las con-
diciones cambianies

Proceso eficiente

(costo mmmo) v no
tiene problemas ope-
racionales significativos

El proceso tene alguncs)

problemas operaciona-
les que requieren accion

El proceso tiene proble-
mas impaortantes de
cosio ¥ efickencia que
Tequieren accion
inmediata

DESEMPENO
SEGUN EL CLIENTE

MATRIZ DE EVALUACION DEL PROCESO

EL MEJIOR

ESTABLE
2
i g
CRITICO
Los resuliados no cumpl Los resuliados cumplen las Los resultados cumplen o
las expectativas en la mayona  expectatnvas de los chentes en exceden las expectativas en
de los aributos clave la mavoria de Jos ambutos todos los atributos de
clave desempenio
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11.7.5 Puntos de control

Con base en los objetivos planteados en la seccion 111.6.1, se deben comparar los resultados del
proceso, a fin de conocer el desempefio que ha tenide durante un periodo de tiempo
Esto es importante ya que si no se han alcanzado las metas, se debera encontrar la causa y
establecer nuevas fechas para realizar la comparacion, hasta alcanzar los objetivos.

Con esto se termina la fase inicial de la metodologia de implantacion de procesos.

I1.7.6 Implantacién del proceso

Se considera que un proceso esta implantado cuando todos los participantes conocen su rol
dentro del proceso y cuando se han establecido los indicadores y mediciones del mismo en forma

La implantacion del proceso se refiere no solamente a nuevos procesos, SN0 @ Procesos ya
existentes pero que al documentarios se detectaron areas de oportunidad para mejorar y
sufrieron cambios. A continuacion se presenta una serie de sugerencias para la implantacion del
mismo.

Sugerencias

1. Se debe hacer un plan de implantacion estableciendo fechas y actividades.

2. Asegurar que la implantacion del proceso se apega totalmente a la carpeta del proceso, en
caso de que existan diferencias se deben registrar los cambios o bien modificar el dia a dia
del proceso.

3. El duefio operativo debe comunicar a todos los participantes del proceso la descripcion
general del mismo

4. Especificar el rol que juega cada participante dentro del mismo, asi como la responsabilidad
Qque tiene.

5. Dejar en un lugar, al que todos los participantes tengan acceso, la carpeta que contiene la
documentacion del proceso para que puedan consultarla

6. Asignar a un responsable de los indicadores y mediciones para que reporte periddicamente al
grupo de control
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lIl.7.7 Difusién a clientes

Difusién a clientes del proceso

Este paso es muy importante ya que todo el proceso esta enfocado a satisfacer las necesidades
del cliente, una vez que se ha terminado de implantar el proceso se les debe comunicar el
desempeno actual del proceso

Sugerencias

Dar a conocer a los clientes la descripcion general del proceso

Explicar como el proceso cumple sus expectativas

Decir que pueden esperar del proceso

Explicar que existe un periodo de estabilizacion, los beneficios del proceso no seran
inmediatos

5. En que forma pueden retroalimentar el proceso

AN
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.8 Determinacion y analisis de causas

11.8.1 Examen del mapa de proceso

En este paso se analizara el mapa de proceso a detalle, respondiendo a preguntas criticas de
diagnostico sobre problemas de desempefio y ubicando en donde se estan presentando.

Es importante realizar el examen del mapa de proceso pues ayuda a diagnosticar problemas
globales antes de realizar un analisis detallado de causas, debido a que la secuencia del proceso,
en si misma, frecuentemente causa problemas de desempedio. También ayuda a localizar areas
problematicas especificas dentro del proceso. Los esfuerzos de mejora se enfocan en estas
areas en vez del proceso en su conjunto.

Con el fin de facilitar el examen del mapa de proceso en la siguiente hoja se encontrara una lista
de preguntas que nos permitiran obtener el diagnostico.

A través de las preguntas se trata de aislar los problemas. Después de haber revisado lo que se
entrega a los clientes y lo que se recibe de los proveedores, se analizan especificamente los
pasos del proceso. La idea basica es reducir el numero de parficipantes y el nimero de veces
que la informacion cambia de manos, asi como eliminar pasos del proceso.

En la medida en que se logre reducir el nimero de factores antes mencionados se reducira tanto
la oportunidad de error como el tiempo total del proceso.
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PREGUNTAS PARA EL EXAMEN DEL MAPA DE PROCESO

(1. Clientes

¢ Quiénes son los clientes?
¢ Qué productos reciben?
¢Los clientes quieren o esperan productos diferentes?

¢ Cuales son las expectativas y/o requerimientos de nuestros clientes intemos y extemos para

cada producto?
¢ Cuales son los aspectas clave del desempefio del procesa?

| 2. Proveedores

¢ Quiénes son los proveedores?

¢+ Qué informacion nos dan?

¢ Cudles son los requerimientos para cada insumo?
¢(Los proveedores entienden los requerimientos?

¢ Se obtiene fa informacion correcta de los proveedores?
¢ La informacion anterior, afecta el desempefio?

| 3. Otros productos

¢ Existen productos con un bajo valor agregado?
¢ Pueden ser eliminados?

¢ Existen productos requeridos por otros procesos intemos que se deben estar produciendo?

| 4. Flujo del proceso

]

¢, Cuantas organizaciones estan involucradas dentro del procesa?
¢ Existen muchas que no intervienen?

¢ Hay pasos redundantes?

¢ Se desempena algun trabajo similar en algin lado?

¢ Hay pasos perdidos o fuera de secuencia?

¢ Existen cuellos de botella o ineficiencia?

¢ Todos los pasos agregan valor al resultado def proceso?

¢Se debe eliminar alguno?

| 5. Pasos del proceso

+Qué paso(s) tiene(n) ef mayor impacto sobre fas mediciones clave de! proceso?
(Tiempo de ciclo, rango de error, costo unitario, etc.)

¢ Qué paso(s) tiene(n) el desempefio mas pobre en estas mediciones?

¢ Existen pasos que limiten la velocidad del proceso?

¢ Qué paso(s) tiene(n) la mas alta incidencia de retrabajos?

6. Pasos de administracion

¢ Existen mecanismos de retroalimentacion formal situados entre los pasos?
¢ Qué mediciones de procesos o sistemas de medicion existen actualmente?
4 Hay otros sistemas de soporte que faciliten el desempefio del proceso?
¢Son consistentes a lo largo del proceso?

¢ Existen politicas que afecten el desempefio adecuado del proceso?
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111.8.2 Analisis de causa - efecto

Una de las técnicas de andlisis para ayudar a la solucion de problemas es el DIARAMA DE
CAUSA-EFECTO (conocido también como DIAGRAMA DE ISHIKAWA), el cual permite analizar
los factores que intervienen en la calidad del producto a través de una relacion de causa-efecto,
ayuda a sacar a la luz las causas de la dispersion y también a organizar las relaciones entre las
causas.

El diagrama de causa-efecto es una técnica de andlisis que nos ayuda a identificar los factores
responsables de la presencia 0 ausencia de un determinado problema o una determinada
caracteristica de calidad.

Se designan causas a los factores y responsabilidades de la presencia o ausencia de los
problemas o de las caracteristicas de calidad, estos son los efectas.

El analisis de causas sirve para asegurarse de que no se han dejado pasar oportunidades
importantes de mejoramiente del flujo general y para determinar razones ocultas a problemas de
funcionamiento identificados en las entradas (inputs), pasos o sistemas de administracion del
proceso.

El diagrama se basa en la relacion que se da entre una causa y sus efectas, por eso, comprende

dos tareas:

1. Enla primera se identifica y transcribe la caracteristica del problema o calidad a analizar

2. En la segunda se identifican y presentan en forma ordenada, las causas y subcausas que
pueden influir en dicha caracteristica

El diagrama causa - efecto muestra la relacidn entre la caracteristica del problema o calidad y su
causa raiz, es una manera estructurada de ver muchas causas diferentes, por lo que puede
emplearse para analizar casi cualquier tipo de problema.

Normalmente, los diagramas de causa - efecto se utilizan para:

» Comprender Ias relaciones entre diferentes causas de un problema
» Categorizar las causas de un problema

+ Proporcionar estructura y enfoque para una sesion de lluvia de ideas

En un diagrama causa- efecto (representado en la siguiente figura) ef enunciado de! problema o
caracteristica de calidad se muestra en el cuadro que esta a la derecha del diagrama. Las
categorias mas impaortantes de las causas potenciales, llamadas factores, salen como ramas del
enunciado del problema. Para cada factor se identifican causas potenciales hasta que el
diagrama esté completo. Un diagrama detallado muchas veces toma la forma de un esqueleto de
pescado, por eso también se le llama asi.

DIAGRAMA CAUSA EFECTO

CATEGORIA
ACALS

DEFINICION DEL

SUBCAUSA
PROBLEMA O
CARACTERISTICA
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Definicion del problema real o caracteristica de calidad e identificacién de causas - raiz
Para definir efectivamente el problema o caracteristica de calidad se deberd desarrollar una
descripcion en donde:
= Seidentifique a quien afecta el problema o la caracteristica de calidad
* Se describa el impacto del problema o de la caracteristica de calidad sobre el proceso
afectado
» Se evite definir el problema o la caracteristica de calidad con demasiados o pocos detalles
* No se declare una causa probable o una solucion en la descripcion del problema o de la
caracteristica de calidad

Que hacer
= lIdentificar quién es afectado por el problema o la caracteristica de calidad
¢ Describir el impacto del problema o Ia caracteristica de calidad
e Definir el problema o caracteristica de calidad en téminos cuantitativos

Que no hacer
e Definir el problema o caracteristica de calidad demasiado amplio o demasiada estrecho
» Declarar una causa probable en la definicion del problema o de la caracteristica de calidad

Identificar las causas
Para encontrar las causas se puede:
e Escribir las ideas en el diagrama directamente o escribirlas en una hoja y ponerias en el
diagrama después, cuando hayan sido determinadas las causas y sus categorias.
e Seleccionar una categoria y recolectar las ideas para esta categaria, continuar con la
siguiente categoria cuando se hayan agotado todas las ideas para (a primera.
e Delerminar la razén que hay debajo de cada causa que se ve en el diagrama y anotarias.

Instrucciones para construir el diagrama causa - efecto

1. Escribir la definicion del problema o de la caracteristica de calidad en la parte derecha del
diagrama

NN N
/]

2. Determinar las categorias en las que se pueden agrupar las causas, por ejemplo: politicas,
procedimientos, personas, elc.

DEFINICION DEL
PROBLEMA O
CARACTERISTICA
DE CALIDAD

CATEGORLA CATEGORIA CATEGORLA
DE LA CAUSA DE LA CAUSA DE LA CAUSA
DEFINICION DEL
PR_OBLEMA 0
CARACTERISTICA
/ / / DE CALIDAD
CATEGORIA CATEGORIA CATEGORLA
DE LA CAUSA DE LA CAUSA DE LA CAUSA
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3.

Identificar causas secundanias y terciarias del problema o de la caracteristica de calidad
(subcausas), cfu. de estas subcausas se agrupan como pequefias ramas en fomo a las
ramas principales. No se incluiran aquellas causas que no estén directamente relacionadas
con el problema o la caracteristica de calidad. Se deben escribir debajo de la categoria que le
comesponda

RIA

SUBCAUSAS SUBCAUSAS DEFINICION DEL
PROBLEMA O

CARACTERISTICA

Beneficios del uso del diagrama de causa - efecto

Una gran variedad de ventajas se derivan del uso de este tipa de diagramas:

1.

Ayuda a detectar las causas de la dispersion en las caracteristicas de la calidad. Los
diagramas de causa y efecto se trazan para ilustrar con claridad los diversos factores que
afectan este resultado, clasificandolos y relacionandolos entre si; lo cual facilita la tarea de
seleccion de causas que se deberian investigar primero, con el propdsito de mejorar el
Proceso.

Su andlisis ayuda a determinar el tipo de datos que deben obtenerse, para confirmar el efecto
de los factores que fueron seleccionados como causa del problema.

Ayuda a prevenir problemas. Si no se estd experimentando con un problema de calidad,
puede elaborarse un diagrama de causa-efecto del tipo “Clasificacion del proceso por fases”,
preguntandase: ¢ Qué problema de calidad se podria provocar en esta etapa?, detectando asi
causas potenciales de un problema de calidad que puede prevenirse, si se adoptan controles
apropiados.

Es un instrumento que favorece el trabajo en grupo, ayuda a un grupo de personas a trabajar
hacia un fin comdn.

Se adquieren nuevos conocimientos al conocer las interrelaciones de los factores causales
dentro del proceso. Los miembros del grupo que participan en el andlisis del problema
adquieren mayor conocimiento del funcionamiento de! proceso.

Muestra el nivel de conocimiento tecnologico. Si un diagrama puede trazarse en su totalidad,
significa que las personas canocen bastante del proceso y, por tanto, con mayor facilidad se
lleva a cabo el analisis del problema.

Se usa para analizar cualquier problema de calidad, productividad, seguridad, etc.
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Ejemplo:

En la elaboracion de un automovil, se tenia una variacion en uno de los procesos intermedios que
era. altos esfuerzos en los elevadares manuales de cristales de puerta.

1. Para decidir el problema o la caracteristica de calidad que se desea controlar o ameglar es
conveniente hacer un planteamiento como el siguiente: La mayoria de las piezas defectuosas
se debieron a: ESFUERZO DE CRISTAL DE PUERTA ALTO

Se anotan los principales factores causales del problema y se relacionan con la caracteristica
de calidad mediante flechas que caen sobra |a fiecha principal
3. Se agrupa el mayor nimero posible de factores causales de dispersion bajo las siguientes

categorias:

- Mano de obra (inexperiencia, negligencia, etc.)

- Materia prima (elevadores, grueso excesivo del cristal, angulo, etc.)

- Maquinaria y equipo {remachadaora, mazo de hule, destomilladores, elc.)

- Metodos y procesos de trabajo (proceso, cartdn de puerta mal instalado, etc.)

- Medio ambiente (autocertificacion inadecuada, vanacion de la temperatura, efc.)

I

f 1 ] 1 1
| MAQUINARIA || - }
\ Y EQUIPO Il l MANO DEOBRA J: | MATERLA PRIMA |
“““‘"-.\_\_"_ \\_‘_‘_“ /

Mas de hule -~ Inespernacia

*egligencia
Remachadora Angulo
Demrmlsderes def cramd A ESFUERZD DE CRISTAL
i DE PUERTA ALTO
—.._____.--"'_ h"‘\_‘__“ c.ﬂ ‘k ““‘H‘
Variacwn de b \ucerTificackn T‘ e ::h Procese’
i : 4 mal instalado

METODOS v PROCESS |
Al » AN : )
i SEDNO ANBIENTE | DE TRABAJKD :
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.9 Recomendar y hacer pruebas piloto de las soluciones
11.8.1 Identificacién y evaluacion de alternativas

Una vez que se ha evaluado el mapa de proceso y completado el analisis de causa-efecto, se
pueden desarrollar métodos altermativos para mejorar el funcionamiento del proceso. Estas
altemativas pueden estar basadas en ideas propias y en recomendaciones de participantes del
proceso. Se pueden plantear:

Cambios importantes en el disefio del proceso
Cambios menores en el flujo actual del proceso
Cambios en el flujo de trabajo dentro de un paso
Cambios en los sistemas de administracion
Combinaciones de las altemativas anteriores

Evaluacion de alternativas

Después de haber identificado las altemativas para mejorar el funcionamiento del proceso, el
siguiente paso es evaluar las soluciones para determinar cual o cuales son las mas
recomendables.

Primero se deben seleccionar los criterios que se utilizaran para evaluar las alternativas, los
cuales pueden ser:

2 De desempeiio
= [mpacto en la satisfaccion de los clientes
= |mpacto en el desempefio del proceso
- Tiempo de ciclo'2
- Rango de emor®?
- Niveles de ahomos™
- Otras mediciones'®
- Efecto en los empleados'®

a De implantacién

Costo / dificultad para implantar

Tiempo de implantacion

impacto sobre otros procesos

Requerimientos de sistemas

Grado en que los participantes del proceso apoyan la solucién

" Tiempo empleado para generar un producto o servicio desde que el cliente inicia la solicitud y hasta que
dlcho producto o servicio es realizado y/o entregado al cliente

Porcenlaje de errores manejable sin que afecte su desempefio

! Ahorros posibles con los que nos beneficiaria dicha alternativa (recursos, tiempos, equipo, etc.)

O‘lras mediciones son todas aquellas que puedan afectar el desempeiio del proceso con dicha alternativa
" Resistencia al cambio, capacitacion, cambio de roles, etc.
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Analisis costo - beneficio

Como parte de la evaluacion de cada altemativa se debe estimar cual es el costo — beneficio que
cada altemativa puede ofrecer. Puede incluir equipo y matedales, tiempo y programacion,
horas/hombre, entrenamiento y tiempo de implantacion entre otros.

Por otra parte, en cuanto a beneficios, puede ser un incremento en los ingresos debido a un
aumento de clientes, reduccion en la pérdida de clientes o mayores ventas o una reduccion en los
costos debido a aharros en la operacion, ahormos en compras realizadas, compras compartidas
(mejores precios por volumen) o eliminacion de retrabajos.

Ejemplo :
Analisis costo-beneficio en la creacion de la Base de Datos unica para el inventario de activos
informaticos del banco

Costo | Beneficio |
Asignacion de recursos economicos, humanos y tiempo | Ahorros $ en compra de equipos nuevos innecesanos
para su desamodlo y puesta en marcha | Control de los actives en existencia para reutilizacion
| Planeacion en el vacio de bodegas por obsolescencia |
| de equipos |

| Planeacion en la compra de equipos nuevos
| Control de robo y fugas de equipos, etc.

Valoracion de alternativas

Una matriz de decision es una herramienta Util que puede ayudar a establecer el alcance de
oportunidades de mejora. Para utilizar la matriz;

1. Se debe hacer una lista de los criterios de evaluacion y se les debe asignar a cada uno un
porcentaje.

2. Calificar las altemativas segun que tan bien cumplen con cada criterio.

3. Calcular los puntos de cada alternativa sumando las calificaciones multiplicadas por el peso

de cada criterio.
MATRIZ DE DECISION
Criterios
Responsividad| Costos Faal de mplantar Total
Pesos del criterio S(% 20% 30P% 100%%
I Alternatia A 5 2 4 410 -
— Calificacion

Alternatna B 3 4 5 3 80 R
AhematvaC 4 S L 3.30 E

\#_)

Calificacion para cada aliernativa

Calificacion:
1 = No cumple con el criterio
5 = Cumple efectivamente con el criterio

Después de haber valorado las altemativas, se selecciona la mejor teniendo como base el
puntaje que obtuvo cada una.
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111.9.2 Realizacién de pruebas piloto
Revision de propuesta

Una vez que la altemativa de perfeccionamiento ha sido seleccionada, los miembros del equipo
deben reunirse con los participantes del proceso para asegurarse de que los cambios propuestos
cumpliran con sus requenmientos.

Ademas de revisar la propuesta con cada grupo de participantes del proceso se revisa con los
clientes del proceso, sobre todo si la solucion cambia la naturaleza de la interaccién o las
actividades que el cliente desempeia. Con los proveedores, si la solucion implica cambios en los
requerimientos 0 acciones del proveedor y, en general, con cualquier organizacion intema si su
interaccion dentro del proceso se modifica, si los resultados que reciben se modifican o si el
desempeifio de sus procesos u operaciones sera afectado.

Los principales puntos a verificar en las revisiones son los siguientes:

e Confirmar el entendimiento sobre los requerimientos del cliente

Estar de acuerdo en los productos (outputs) criticos y en las caracteristicas de
funcionamiento

Hacer resaltar las prioridades para el perfeccionamiento

Revisar los cambios planteados para el proceso, ver el impacto a clientes y los
procedimientos y mediciones para el aseguramiento de la calidad

Verificar que las mejoras al proceso trabajen como se planearon y que nos e hayan
pasado por alto consideraciones criticas

Estar de acuerdo en las metas de funcionamiento a corto y largo plazo y en las
responsabilidades de cada participante del proceso

Plan para la mejora del proceso

Antes de realizar {a prueba piloto se realiza un plan de perfeccionamiento que el equipo debera
revisar con el duefio ejecutivo del proceso. El plan incluye:

1. Oportunidad de perfeccionamiento de calidad
- mediciones para el éxito
- niveles meta de desempeiio

2. Proceso / actividades detalladas
- resultados generados, informacion utilizada o entradas del proceso
- flujo general del proceso
- flujos de trabajo de algunos procesos
- sistemas de administracion

3. Pasos de la implantacion piloto

- roles y responsabilidades de los miembros del equipo
- roles y responsabilidades para el personal adicional requerido
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- agenda para cada paso de la implantacion

4. Responsabilidades y tiempo
- tabla con actividades y tiempos

5. Mediciones de los requerimientos del sistema
- mediciones del proceso global y ciertos pasas
- meétodos para recolectar informacion

6. Recursos requeridos
- requerimientos de capital
- beneficios esperados
- entrenamiento y apoyo necesario

Implantacion prueba piloto

Para la implantacion del proceso se debe seguir el plan ya realizado, se debe llevar un registro de
los avances alcanzados y de los cambios que se efectian a la solucion.

Se debe tomar nota de las dificultades que se presentan en la implantacion para evitar esos
problemas en el futuro.

Resumir la informacion del desempefio resultante y revisar 2 solucion para reflexionar sobre las
lecciones aprendidas.
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I11.9.3 Realizacion de la grafica de mejora del proceso

Esta grafica sirve para representar el avance planeado a través del tiempo, orientado a lograr el
nivel establecido en los objetivos para el éxito. Para esto es necesario contar con los resultados
de la prueba piloto.

La grafica ayuda a visualizar el avance del proceso, es necesario utilizar las mediciones definidas
en el paso 7, graficar el punto que se ha establecido como meta y las mediciones que se tienen
en la actualidad, esto servira para ir comparando el avance del proceso a traves del tiempo.

La grafica se vera comoa la que se presenta a continuacion:

ﬁ.

Linea meta del proceso

Mediciones

Tiempo
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.10 Implantar las soluciones

111.10.1 Elaboracion del plan para la implantacion de soluciones

Una vez que se ha confirado que las pruebas piloto producen los resultados esperados, esta
solucién debe ser implantada en todo el proceso.

El desarrollo del plan debe contener cada uno de los siguientes aspectos:
¢ Ubicacion
. ¢Se beneficiara a cualquier otro departamento o area con esta solucion?
Si la respuesta es afimativa ; Cual(es) es(son)?
¢Queé areas deben seleccionarse para empezar con la implantacion de soluciones?
¢Existen areas donde la implantacion de soluciones pueda entrar en confiicto con
otras actividades?
¢ Comao pueden evitarse estos conflictos?
. ¢Se necesita involucrar a participantes adicionales de cualquier lugar en dénde se
efectua la implantacion?
7. ¢Como se debe obtener su punto de vista sobre la implantacion y quién sera el
responsable de hacer esto?

W

o on

* Solucién
8. ¢ Se debe requerir dé otras areas para implantar la solucion?
9. ¢Se deben permitir modificaciones a la implantacian?
10. ;,Bajo qué circunstancias?
11. ¢ Como se mantendra informado al duefio ejecutivo sobre los cambios efectuados?

e Recursos
12. ;Que recursos se requieren para la implantacion de la solucion?
13. ¢Quién dara estos recursos?

* Participantes
14. ;Los miembros del equipo de mejora de! proceso deben ser parte de un equipo de
implantacion?
15. Si la respuesta es afimativa ;Quién o quienes serian? ;Qué compromiso respecto
al iempo sera requerido de éstos individuos?
16. ¢ Quién mas debe involucrarse?

e Programacién
17. ¢ Cuando puede empezar la implantacion de soluciones?
18. ¢ Qué tan rapido puede proceder? ; Qué factores pueden hacer lenta la implantacion,
y como puede superarse?

La documentacion del proceso (mapas, mediciones, etc.) debe complementarse con la
informacion de los cambios ocurmidos en la prueba piloto v las lecciones aprendidas.

Se realiza la implantacion de la solucion en el resto del departamento y / 0 en otras partes de la
organizacion.

Al terminar esta etapa se debe contar con el plan de implantacion.
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.11 Seguimiento de tendencias y Benchmarking

111.11.1 Seguimiento al desempeiio del proceso implantado

Ya que se ha implantado la solucion se debe dar seguimiento a los resultados obtenidos. Una de
las formas de hacerlo es a través de la grafica de mejora del proceso, en donde se grafican los
resultados de las mediciones del proceso y se comparan contra las del plan, establecidas en el
paso 9.3

Esta grafica muestra los avances que se han obtenido en el camino hacia los objetivos para el
exito, es el resultado actual contra el plan establecido.

La grafica debera ser como la que se muestra a continuacion:

A

Mejora

planeada
A N_
S Linea meta del proceso
=
2
o
=

=
Tiempo
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111.11.2 Realizacién del analisis Benchmarking

Benchmarking
Es el procesa de obtener informacion Gtil que ayude a una organizacion a mejorar sus procesos.

“El objetivo en el proceso de Benchmarking es aportar (tiles elementos de juicio y conocimiento a las
empresas que les permita identificar cudles son los mejores enfoques de los mejores ejemplos que
canduzcan a la optimizacion de sus estrategias y de sus proceses productivos. Para lograr este propdsito, es
preciso el enfoque de la vigilancia del entorno que permita observar si, en algin ofro lugar, alguien esta
utiizando practicas y procedimientos con unos resultados que pudieran ser considerados como excelentes y
si su forma de proceder pudiera conducir a una mayor eficacia en la propia organizacion.
Benchmarking no significa espiar o solo copiar. Esta encaminado a conseguir la méaxima eficacia en el
ejercicio de aprender de los mejores, y ayudar a moverse desde donde uno esta, hacia donde quiere estar

Proceso de Benchmarking

El Benchmarking €s un procesa en marcha que requiere modemizacion constante, donde los
compromisos monetarios y de tiempo son significatives.

El Benchmarking es un proceso sistematico que permite:

»  Medir los resultados de los competidores con respecto a los factores clave de éxito de la
industria.

«  Determinar como se consiguen esos resultades.

« Utilizar esa informacion como base para establecer abjetivas y estrategias e implantarios
en |a propia empresa.

En un primer paso sera necesario un analisis exhaustivo del propio proceso, antes de llevar a
cabo cualquier contacto con otras empresas.

Niveles de Benchmarking

A la hora de buscar los modelos a imitar para el establecimiento de Benchmarks, se pueden
encontrar cinco posibles aproximaciones o niveles de Benchmarking:

» Intemno: Se lleva a cabo dentro de Ia propia empresa. Quizas existen departamentos propios
que podrian ofrecer informaciones excelentes. Primero porque tendrian procesos modelo,
segundo porque podrian recoger informaciones de clientes o competidares con los cuales
tratan y tienen procesos similares. Es el mas sencillo de realizar, ya que la informacion es
facilmente disponible.

» Competitivo directamente: La mayoria de las empresas tienen, al menos, un competidor
que puede ser considerado como excelente en el proceso que se pretende mejorar.
Conseguir que el competidor directo proporcione los datos de interés puede ser una tarea
dificil, si no imposible. Este problema puede ser en ocasiones solventado mediante una
tercera empresa que actie de intermediaria.

' Pedro Palomino Sacristan. Articulo - Benchmarking. revista: Robotiker
http resista robotiker com articulos anticulo8 /paginal jsp
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» Competitivo latente: Se trata de empresas que pueden ser mucho mas grandes o
pequefias que la nuestra, y por tanto no competir en los mismos mercados. Tambien se
consideran las empresas que aln no han entrado en el mercado, pero que presumiblemente
lo haran en el futuro.

« No competitivo: En ocasiones es posible obtener informacion a través de empresas que no
son competidoras de forma directa, bien sea porque el mercado en el que actian sea
geograficamente distinto, bien porque se trate de un sector industrial diferente. En este
ultimo caso el proceso debera ser adaptado a la particularidad de la empresa

» World Class: Esta aproximacion es la mas ambiciosa. Implica ver el dptimo reconocido para
el proceso considerado - una organizacion que lo hace mejor que todas las demas.

Este tipo de andlisis sirve para establecer metas y objetivos para el proceso, en base a los
niveles de funcionamiento que han alcanzado otros, para enconirar mejores maneras de ejecutar
el proceso, para eliminar paradigmas, demostrando que existen métodos altemativos que pueden
producir resultados superiores en el desempefio de un proceso.

También ayuda a obtener ventajas, tales como: reducir Ia subjetividad en el proceso de toma de

decisiones, motivar y estimular 1a creatividad, ampliar los marcos de referencia, perspectivas y
contratos de los miembros del equipo.

Pasos de implantacion
1. Identificar las mediciones importantes del proceso

Con base en las mediciones establecidas en la seccion 7.2 se deben elegir las principales
mediciones del proceso

2. Seleccionar los candidatos que se tomaran como referencia
Se sugiere hacer una lluvia de ideas para tener una lista inicial de candidatos que se hayan
distinguido por haber alcanzado resultados superiores o por tener un proceso excelente
Para elegir entre los posibles candidatos se deben seguir tres criterios:

» Desempeiio
+Que nivel de desempenio esta alcanzando esta organizacion o area para este proceso?

e Posibilidad de transferencia
¢ Pueden aplicarse las mejores practicas que se observan?

s Posibilidad de acceso
¢ Estara dispuesta la organizacion u area interna a proveer la informacion necesaria?
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3. Recopilacion de mediciones y datos de funcionamiento

Después de seleccionar a los candidatos, los miembros del equipo deben realizar entrevistas
a participantes del proceso, en caso de que se hayan seleccionado fuentes intemas. A
continuacion se presenta una entrevista modelo a manera de guia.

GUIA PARA ENTREVISTAS

3)
b)
c)

e)

¢ Qué secuencia siguen las actividades?

¢Cdémo se llevan a cabo estas actividades?

¢ Cémo miden su funcionamiento?

¢ Que niveles de funcionamiento han alcanzado?

¢ Qué entrenamiento y experiencia tiene la gnete que lleva a cabo las
actividades?

¢+ Qué sistemas de soporte emplean con este proceso?

¢ Cudles son los factores criticos para el éxito en este proceso?
¢ Como han perfeccionado este proceso?

¢Donde ven el potencial para mayor perfeccionamiento?

¢ Qué cambiarian si tuvieran que hacer todo de nuevo?

Si los candidatos seleccionados son fuentes extemas, se deberd recurir a otro tipo de
fuentes de informacion. Se deberan revisar los datos que estan disponibles al publico o
recopilar informacion a través de una visita, encuestas, etc.
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4.

FUENTES DE DATOS PARA FUENTES EXTERNAS

Reportes anuales, lanzamiento de productos, anuncios, literatura de ventas y
publicidad

Reportes industriales de analistas de accion y consultores |
Reportes y lanzamientos al mercado de asociaciones profesionales i
Seminarios i
Boletines de noticias [
Clientes o proveedores |
La biblioteca publica I
Las investigaciones en linea de bases de datos |
Las organizaciones de servicio gque apoyan a la organizacion o proceso para el |
que se desean marcas de referencia, pueden conocer empresas de muy buen!
funcionamiento o proceso en particular '
Los vendedores de software o hardware que dan soporte al mismo proceso en
varias industrias probablemente sepan de empresas que emplean practicas |
innovadoras

Los expertos interos, los expertos en calidad, los consultores y los académicos |
comerciales también pueden conocer mejores practicas funcionales que puedan |
usarse como marcas de referencia en otras empresas '

—t

Incorporar los descubrimientos al anélisis del proceso

Una vez que la empresa se ha decidido a sumergirse en esta técnica es preciso el conocimiento y
el compromiso por parte de todos los niveles de la empresa, de que se trata de un praceso
continuo y que requiere de constantes puestas al dia.

Existen algunos factores indicadores del éxito del programa entre los que destacan:

Compromiso activo por parte de la Direccion.

Definicion clara de los objetivos que se persiguen.

Firme convencimiento de aceptar el cambio sugerido por el estudio realizado.

Esfuerzo continuo.
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I1l.12 Mejora continua
I1.12.1 Plan de accién para mejora continua

Una vez que la administracion de procesos ha sido implantada. Los duefios ejecutivo y operativo
del proceso deberan:

- Vigilar el funcionamiento del proceso

- Corregir fallas del proceso y asegurarse de que no vuelvan a ocurrir

- Comprender los cambios en los deseos y necesidades del cliente y evaluar su impacto en
el proceso

- Trabajar con los participantes para el perfeccionamiento continuo del proceso

El duefio ejecutivo del proceso debe dirigir el perfeccionamiento continuo porque las expectalivas
del cliente cambiaran, los competidores seran cada vez mejores, la nueva tecnologia puede
cambiar sustancialmente la manera en que se ejecutan algunos procesos y porque las cosas
siempre se pueden mejorar.

Se debe hacer un plan para alcanzar el nivel deseado, llevar un reparte de avances del proyecto

y hacer un analisis comparativo del proceso intema contra otros procesos (ya sean intemos o
externos)
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l LOGOTIPO DE LA INSTITUCION

SERVICIOS DE INSTALACION - ADMOM. DE INVENTARIO DE T

L Seccién V.0

PROCESOS DE ALTAS ¥ CAMBIOS
GENERAL

IV.0 GENERAL

El capitulo IV presenta el resuftado obtenido al aplicar la metodologia
de administracién de procesos al caso de los procesos del area de
Servicios de Instalacion de Infraestructura Tecnologica del banco

Se identificaron y desarrollaron 2 procesos generales de Altas con 5

subprocesos cada uno y 6 procesos generales de Cambios con 27
subprocesas en total.

Para efectos de la presentacion de la memoria de desemperio laboral,
del documento final (entregado al proyecto de implantacion de los
procesos del inventario Unico de activos informaticos) se tomaron
como ejemplos Unicamente 2 procesos generales:

2.2 Altas de Comoditie Nuevo Directo al Usuario

4.6 Cambio de Perfil via Compra de Equipo

cada uno con sus subproceses comespondientes.

Mas adelante a nivel informativo se presenta (a lista completa de los
procesos generales y sus comespondientes subprocesos identificados
y desarroliados durante |a aplicacion de la metodologia (descrita en su
totalidad en el capitulo 111) al caso de estudio.

También para efectos de la memoria de desempefio laboral, se
modifico el formato general, propuesio por la metodologia, en el
encabezado eliminando la seccion de pagina # de ##, y en el formato
de pié de pagina, para incluir ¢l numero de pagina general de la
memoria pag. # y asi darle continuidad a la numeracion general del
documento.
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S Vo PROCESOS DE ALTAS ¥ CAMBICS
GENERAL
Proceso General Subproceso
2.1 Altas generadas por proyectos 2.1.1 Proceso de confirmacion, Eberacion de equipo y promocion de

cambio

2.1.2 Proceso de recepcion fisica de equipo, certificacion de equipo
recibido vs. requerido

2.1.3 Proceso de instalacion y prueba de equipos

2.1.4 Proceso de complemento de alta en SACI

2.1.5 Proceso de notificacion de instalacion completa

2.2 Altas de comoditie nuevo directo al usuario

2.2.1 Procesa de ratificacion del pian de instalaciones

2.2.2 Proceso de promocion de cambio

2.2.3 Proceso de instalacion y prueba de equipo

2.2.4 Proceso de complemento de alta en SACI

2.2.5 Proceso de notificacion de instalacion completa

4.1 Cambios- Reubicacion fisica mismo centro de
costos

4.1.1 Proceso de Recepcion de solicitud de reubicacion fisica

4.1.2 Proceso de validacion de datos vs. Base de datos del SACI

4.1.3 Proceso de Promocion de Cambio

4.1.4 Proceso de Ejecuciin de reubicacion

4.1.5 Procesa de actuafizacion de nueva ubicacion en SACI

4.2 Cambios por reasignacion de centro de costos

4.2.1 Proceso de recepcidn de solicitud y seiio

4.2.2 Procesa de validacion de soficitud

4.2.3 Proceso de notificacion de socitud de reasignacion

4.3 Cambios- Reubicacion fisica a ofro centro de
costos

4 3.1 Proceso de recepcion de soficitud y selio

4.3.2 Proceso de validacion de soficitud de quien cede

4.3.3 Proceso de promocion de cambio

4.3.4 Proceso de Ejecucion de Reubicacion

4.3.5 Proceso de actualizacion en SACI (ubicacion y c.c.)

4.4 Cambio de prefiF-Sw

4.4.1 Proceso de recepcion de solicitud, validacion info. Vs. politicas

4 4.2 Proceso de Registro de cambio

4.4.3 Procesa de ejecucion del cambio del nuevoa perfil

4.4 4 Proceso de pruebas (de usuarnio)

4.4.5 Proceso de actuakzacion en SACI

4.5 Cambio de Perfil-Hw con existencias

4.5.1 Proceso de validacion de mfo. De sofictud vs. politicas

4.5.2 Proceso de validacion de existencias

4.5.3 Proceso de registro de cambio

4.5.4 Proceso de confirmacion de fecha con usuario

4.5.5 Proceso de ejecucion y prueba de instalacion

4.5.6 Proceso de actuaizacion en SACI

4.6 Cambio de perfil via compra de equipo

4.6.1 Proceso de validacion de requisicion del formato

4.6.2 Proceso de validacion de existencias
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" GENERAL
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IV.0.1 TABLA DE CONTENIDO
IV.0 General v 19
{V.0.1 Tabla de Contenido ... 81
IV.0.2 Objetivo del Documento .. 82
IV.1 Proceso de Altas
IV.1.1 Descripcion General sons 83
IV.1.2 Mapa del Proceso — 1
IV.1.3 Politicas .. 95
IV.1.4 Indicadores ... 98
IV.1.5 Descripcion Detallada .. 100
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SERVICIOS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE T1

. (GENERAL
Secciin VA2 OBJETIVO DEL DOCUMENTO

IV.0.2 OBJETIVO DEL DOCUMENTO
Dar a conocer los diferentes procesos de Altas y Cambios derivados

Objetivo del de la atencion de solicitudes de instalacion que realiza el usuario al

documento area de Servicios de Instalacion de Infraestructura Tecnologica,
dentro de los cuales se incluyen los pasos y las indicaciones
necesarias para el registro de la informacion completa en la base de
datos del Inventario Unico de Activos Informaticos del banco
(SA.C.L)
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Seccion [V.1.1

PROCESO DE ALTAS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Nombre del proceso

Dueiio ejecutivo

Duefio operativo

Objetivo

Alcance

Definiciones

Altas (de atencion de solicitudes de instalacion de I.T.)

Subdirector Servicios de Instalacion de Infraestructura Tecnologica

Ejecutivo responsable de la ventanilla de instalaciones

Establecer los procesos que reglamenten las  actividades,
responsabilidades y heramientas de la subdireccion de Servicios de
Instalacion de Infraestructura Tecnoldgica en la instalacién de nuevos
equipos (Altas) incluyendo el registro de la informacion completa de estas
instalaciones en la Base de Datos (S.A.C.L)

1. Instalacion de equipos nuevos (Unicamente PC, Servidores e
Impresoras) efectuadas en cualquier unidad de negocio del banca por la
subdireccion de servicios de instalacion de infraestructura tecnologica.

C.C. Centro de Costos de presupuesto y gasto de las areas oproyectos
Comoditie: Todo equipo o componente que es instalado en forma individual
y no forma parte de un proyecto.

Equipo Nuevo: Equipo recién adquindo que no existe en la base de datos
de Administracion de Inventario de equipo de computo

GOB: Gerente de Operaciones Bancarias en Sucursal

INFOV2 : Herramienta informatica oficial del Banco para el registro y
control de cambios

KIT de Instalacién: Herramientas necesanrias para hacer la instalacion
requerida.

Mail: Sistema de transferencia de archivos electronicos de Microsoft

Memo 3270: Herramienta informatica oficial del del banco como sistema de
correo electronico en Host a nivel nacional.

Perfil: Caracteristicas tanto de Hardware como de Software que permiten
ofrecer una funcionalidad especifica al usuario
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Seccion IV.1.1

PROCESO DE ALTAS
DescrIPCION GENERAL DEL PROCESO

Inicia

Incluye

Termina

Productos

Clientes

S.A.C.I. : Sistema Informatico de Administracion y Control de Inventario

Ventanilla Unica de Instalaciones: Area responsable de fungir como frente
unico ante el usuario para recibir y atender sus solicitudes de comodities
informaticos.

Inicia cuando el Consultor de Instalaciones recibe la confirmacion de parte
del area de coordinacion y logistica de que el nuevo equipo esta disponible
con el proveedor y listo para ser distribuido.

. Confirmacion de requerimientos para la instalacion

. Armado de plan de Instalacion

. Registro y promocién de cambio

. Seguimiento a recepcion fisica del nuevo equipo

. Instalacion y prueba de equipos instalados

. Firma de Vo.Bo. de usuario final en Acta Responsiva

. _Alta de equipo en |a Base de Datos de Administracién de Inventarios

~N O O A W N =

Termina cuando el Instalador notifica estatus de Instalacion exitosa al
Consultor de instalaciones.

1. Proceso de Instalacion de equipos nuevos documentados
2. Proceso de instalacion para equipos nuevos medible y auditable

3. Actualizacion, en sitio, de la Base de Datos de Administracion de
Inventarios con informacion de los nuevos equipos instalados.

Producto Proceso de destino Rol

1 Proceso de alta generado por | Instaladores
proyectos o comodities

2z Ninguno - Ejeculivos de cuenia de
Sistemas

- Proveedores de Soluciones
- Usuario final

3 Ninguno - Administracion de inventarios
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Seccian IV.1.1

PROCESO DE ALTAS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Insumos

Proveedores

Herramientas

1. Solicitud de servicios de instalacion de usuano final
2. Solicitud de Proyectos de soluciones
3. Solicitud de Proyectos de sistemas

Insumo Proceso de onigen Rol

1,23 |Proceso de alta generado por |- Ejecutivos de fa ventanilla
proyectos o comodities unica de Instalaciones

Sistema de atencion de Solicitudes

Sistema de Contral de Proyectas / Project

Memo 3270/ Mail/ Tél / Fax

INFOV2

Terminal con Base de Datos de Admon. de inventarios SACI
Solicitud de servicios de instalacion

Orden de entrega de equipo

Solicitud de requisicion de compra de equipo

Kit de instalacion / Recetas de instalacion / Check-list de pruebas

Acta de instalacién / Acta responsiva
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[ soton w11 e o S s
DESCRIPCION GENERAL DE ROLES
Rol Puesto Nombre
Duefio Ejecutivo del Subdirector Servicios de Licenciado o Ingeniero(a)
proceso Instalacion de Infraestructura
Tecnoldgica

Duenio Operativo del Ejecutivo de la Ventanilla Ingeniero 1
proceso Unica de Instalaciones Ingeniero 2

! Ingeniero 3

.l Ingeniero 4

| Ingenien 5

| Ingeniero 6

Cliente del proceso

Instaladores

Ejecutivos de cuenta de

| 1BM, Execuplan, Hp, etc.

|
! De las diferentes bancas

sistemas
Proveedores de soluciones ] De las diferentes bancas
Usuario final De todas las unidades de
negocio de! banco
Administracion de inventarios | Responsable del inventario
Proveedores Ejecutivos de la ventanilla Ingeniero 1
unica de Instalaciones Ingeniero 2
Ingeniero 3
Ingeniero 4
Ingeniero 5
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i ProcesO DE ALTAS
Seccion V.12 MABA DEL PROCESO
IV.1.2 MAPA DEL PROCESO
2.2 Altas de comoditie nuevo directo al usuario
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|
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Seccién IV.1.3 Pﬂoszsooeﬁms
PoLiTicas
Politicas 1. La Unica area facultada para desempacar el equipo nuevo asi como su
Generales instalacion es el Area de Instalaciones al momento de la misma.

2. La Unica area autorizada para solicitar la compra de equipo sera el area de
instalaciones a través de la actual area de Adquisiciones

3. Para el caso de proyectos instalados en edificios corporativos y en case de
ausencia del usuario final, el nivel minimo facultado para la recepcion fisica
del equipo nuevo y Vo.Bo. en el Acta de Liberacion de Servicio, sera el
subdirector del centro de asignacion afectado

Politicas de

. 4. No se autorizara la ejecucion de ningun si este no cuenta con su plan
Instalaciones ara la ejecucion de ningun proyecto 0

debidamente autorizado y registrado en el sistema de control de proyectos

5. No se autorizara la ejecucion de ninguna instalacion de equipo nuevo si este
no cuenta con su nimero de cambio debidamente registrado y aprobado por el
comité de cambios :

6. Si al momento de abrir cajas y certificar el equipo nuevo recibido, este no
estuviera correcto, completo y funcionando, Instalaciones debera informar a
coordinacion y logistica para que proceda a sustituir dicho equipo, ademas
instalaciones cobrara una penalizacion a coondinacion y logistica, en base a
las politicas propias del area de Instalaciones, por visitas en falso realizadas al
sitio de la instalacion

7. Es responsabilidad del instalador efectuar el registro del equipo nuevo en la
base de datos de administracion de inventario de activos informaticos
inmediatamente después de concfuida la instalacion y obtenido el Vo.Bo. del
usuario

8. Es responsabilidad del consultor de instalaciones auditar y controlar la
actualizacion de la base de datos de Administracion de Inventarios con la
informacion generada de sus instalaciones, aplicando las penalizaciones al
proveedor que no registre dicha informacion

9. Sera responsabilidad del area de Instalaciones dar seguimiento estrecho a la
entrega de los equipos en el sitio de la instalacion y debera reportar las
desviaciones que se generen, en cuanto a liempo y lugar, al area de
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Seccion V.43

PROCESO DE ALTAS
PoLiTicas

Politicas de
Jsuario

Politicas de

coordinacion y logistica

10.Para el caso de proyectos con compra de equipo, la notificacion de
“instalacion concluida” al area de coordinacion y logistica se realizara por sitio
instalado

11.El area de instalaciones solo podra reportar que el equipo nuevo ha sido
instalado en produccion hasta el momento en que se haya obtenido el Vo.Bo.
del usuario final

12.Es responsabilidad del consultor de Instalaciones registrar las licencias de
software asignadas a los nuevos equipos hasta que se tenga el acta de
servicio concluido firmada por el usuario

13.En caso de existir una visita de instalacion “en falso® por ausencia del usuario
final se aplicara una penalizacion de acuerdo a las cuotas pre-definidas por el
area de Instalaciones

14.El nimero maximo de intentos para instalar el equipo nuevo sera de 2, por lo
que de producirse 2 visitas ‘en falso” por ausencia del usuario final se
notificara al area de coordinacion y logistica para que proceda a recogerio

15.Es responsabilidad del usuario final la recepcion fisica del equipo en el sitio de
la instalacion la cual se realizara a través de la validacion de cajas cerradas

16.Una vez concluida la instalacion del equipo nuevo serd responsabilidad del
usuario verificar y comprobar la funcionalidad de su equipo ya que no se dara
periodo alguno de garantia

17.En el caso de equipos nuevos instalados en sucursal el Gerente de
Operaciones Bancarias (G.0.B.) sera el responsable de todos los equipos
nuevos asignados

18.5era responsabilidad de coordinacion y logistica recoger el equipo en un

Coordinacion y periodo no mayor a 2 dias habiles una vez notificados por el area de
Logistica Instalaciones.
19.Es responsabilidad del area de coordinacion y logistica informar al area de
Instalaciones cuando el equipo haya sido entregado en el sitio de |a instalacion
20.Sera responsabilidad del area de coordinacion y logistica aplicar las
PREPARADO POR:  [SERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA NUMERQ DE EDICON: 10
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| —

| . | PROCESC DE ALTAS

{. Seccion V.13 | PoiiTaas
penalizaciones, que haya definido. al proveedor responsable de distribuir el
equipo nuevo a los sitios de la instalacion cuando la distribucion se realice con
desviaciones en tiempo y lugar

Politicas de 21.Es responsabilidad del area de Administracion de inventario proporcionar las

s s 5 herramientas que permitan efectuar la actualizacion del inventano en el sitio
Administracion

de Inventario

de la instalacion (Terminal con sistema SACI instalado)
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Seccion IV.1.4

PROCESO DE ALTAS
INDICADORES

ESTABLECIMIENTO DE LOS INDICADORES DEL PROCESO

Concepto Meta | Peso | Indicador
ggé?égsslalacmonde 0% 5 1. Total de equipos enviados a los usuarios vs. fotal de
equipos desempaquetados yio auto-instalados por el
usuario
Instalaciones no 0% 10 | 2. Total de instalaciones solicitadas vs. total de instalaciones
exitosas por no efectuadas en 1ra. ¢ 2da. visita por ausencia del usuario
ausencia del usuario al momento de la instalacion
Recepcion del 100% 5 = ; : : ;
equipo en el sitio 3. Total de envios de equipo a los usuarios vs. total de vistos
buenos de recepcion de equipos por usuario 6 subdirector
Proyectos 100% 15 .
registrados en 4. Total de proyeclos con equipos nuevos vs. total de
Control de Proyectos proyectos con planes registrados en el sistema de control de
proyectos
Lnﬂs::;fggisaggo 100% 15 5. Total de instalaciones con equipos nuevos vs. total de
instalaciones de equipos nueves con numero de cambio
registrado
Reporte de equipo | 100% 5 |6, Total de instalaciones con equipos nuevos vs. fotal de
entregado en el sitio avisos de coordinacion y logistica de que el equipo ha sido
entregado en el sitio de la instalacion
Visitas en falsopor | 0% 10 7. Total de equipos nuevos enviados a los sitios de instalacion
problemas con el vs. total de visitas en falso por problemas con los equipos
equipo nuevos
, 8. Total de instalaciones de equipos nuevos efectuadas vs.
Instalaciones 100% E total de instalaciones de equipos nuevos entregadas a
emmga_da_s g Mantenimiento
mantenimiento
. . 9. Total de equipos nuevos instalados vs. total de equipos
Registro de equipes | 100% L nuevos instalados registrados en la base de datos de
en SACI s = . .
administracion de inventarios
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Seccién V.14 PT:“;::E;:;“
Disponibilidad de 100% 5 10. Total de instalaciones con equipo nuevo vs. total de veces
herramienta de que se fiene disponibilidad de la hemamienta de
actualizacién SACI actualizacion de la base de datos de administracion de

inventario SAC! sin problemas

Notificacion de 100% 5 11. Total de proyectos con equipo nuevo instalados vs. total de
proyectos a proyectos con equipo nuevo instalados notificados a
coordinacion y coordinacion y logistica
logistica
Registro de 100% 5 12. Total de licencias instaladas vs. total de licencias instaladas
Licencias y registradas

Nota: Los pesos podran variar en cada version ya que estaran sujetos al criterio del duefio del proceso en

el momento de la revision.
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=4 PROCESO DE ALTAS
Seccion (V.15 [ DescRIPCION DETALLADA DEL PROCESO
| 2.2 ALTAS DE COMODITIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO
DESCRIPCION DETALLADA

1.Recibe confirmacién El consultor de instalaciones recibe del area de coordinacion y
de coordinacion y logistica, via correo electronico, Mail o Memo 3270, fa confirmacion
de que el equipo se encuentra disponible y listo con el proveedor para

logistica de equipo :
i i seren | momen .

disponible tregado en el momento que lo necesite.

2.Confirma El consultor de instalaciones confirma con las diferentes areas que se

requerimientos encuentren cubiertos sus requerimientos fisicos y logicos a ser

implementados durante Ia instalacion, dependiendo del requerimiento
a ser confirmado tendra que solicitar dicha confirmacion formalmente
via Memo 3270 ¢ via telefonica, y de asi requerirse, deberd
desplazarse al sitio para comoborar que sus requenmientos fisicos
han sido atendidos.

fisicos/logicos o.k.

3.Corrobora o Para el caso de instalacion de comodilie directo al usuario con equipo
modifica plan de nuevo, el consultor de instalaciones commobora y/o modifica su plan de
actividades trabajo, desarroliado en project. con ei area de Niveles de Servicio de

acuerdo al avance obtenido en atencion a los requenimientos fisicos y
logicos para la instalacion del nuevo equipo.

4. Solicita autorizacién El consultor de instalaciones, personalmente o por mail, da a conocer
de plan la dltima version del plan al Ejecutivo de Instalaciones a fin de que
sea revisado, autorizado y/o modificado.

5.Revisa y autoriza El Ejecutivo de Instalaciones, personaimente o via mail, revisa y
plan autoriza el plan o en su caso solicita al consultor de instalaciones
realice las modificaciones necesanas a fin de aprobar y autorizar
dicho plan.
PREPARADO POR: ;SER\HCIOSDE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA NUMERD DE EDICION: 1.0
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Seccion (V1.5

| PROCESO DE ALTAS
DEescrIPCION DETALLADA DEL PROCESO
P 2.2 ALTAS DE COMODITIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO

6.Da a conocer fecha  Una vez que el plan a sida autorizado, el consultor de instalaciones da
de instalacién a conocer la fecha de instalacion, telefonicamente, al usuario y le

solicita esté pendiente de la instalacion.

7.Confirma fecha de El Usuario, via telefonica, confirma o, solo en caso extraordinario,

instalacién modifica dicha fecha siempre y cuando el consultor de instalacicnes
esté de acuerdo con dicho cambio.

8.Informa plan de El consultor de instalaciones informa y da a conecer, via mail, el plan

instalacién de instalacion del nuevo equipo al area de coordinacion y logistica.

9.Recibe confirmacién Coordinacién y Logistica recibe la confiracion de liberacion de

de plan de
distribucion

equipo del consultor de instalaciones, via mail, por lo que solicita al
proveedor del equipo nueve lo distribuya al(os) sitio(s) de la
instalacion en base al plan proporcionado por el consultor de
instalaciones.

10.Da sequimiento al  El consultor de instalaciones da seguimiento puntual al plan de
plan de distribucion distribucién y entrega de equipos por parte del area de coordinacion y

logistica y en caso de presentarse alguna desviacion reporta
inmediatamente via lelefonica o via memo 3270 a coordinacion y
logistica para su penalizacion.

11.Registra El consultor de instalaciones registra su cambio en INFOV2 y salicita
informacién del sea agendado para su evaluacion y aprobacion al area de control de
cambio cambios.

12Agenda cambio g 55 de Control de Cambios agenda el cambio y promueve su
para evaluacién y evaluacion y aprobacion e informa, via Memo 3270 o via INFOV2, al

aprobacién

consultor de instalaciones.
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Seccion IV.1.5

Proceso 0 ALTas
DescriPciON DETALLADA DEL PROCESO
2.2 ALTAS DE COMODITIE NUEVO DIRECTO AL USUARID

13.Se presenta y
aprueba el cambio

14.Confirma cambio
aprobado

15.Recibe
confirmacién de
cambio aprobado

16.Confirma fecha de
instalacion

17.Se prepara para la
instalacion

18.Entrega equipo en

sitio y requisita vobo.

de equipo recibido

19.Revisa cajas y da
Vo.Bo. de equipo
recibido vs. orden de
entrega

Control de Cambios promueve la evaluacion y aprobacion del cambio.

El drea de Control de Cambios confirma, via Memo 3270 o via
INFOV2, al consultor de instalaciones que el cambio ha sido evaluado
y aprabado y se encuentra listo para su ejecucion

El consultor de instalaciones recibe del area de control de cambios,
via memo 3270 o via INFO V2, la confirmacion de que su cambio a
sido aprobado y puede continuar con su ejecucion.

El consultor de instalaciones comunica, telefonicamente o via Memo
3270, alusuario la confirmacion de la fecha de la instalacion .

El usuario recibe la confirmacion de la fecha de la instalacion de parte
del consultor de instalaciones y prepara el sitio de la instalacion.

El proveedor distribuidor de equipo nuevo se presenta en el sitio de la
instalacion y hace entrega del equipo nuevo al usuario final y le
solicita el visto bueno en la orden de entrega de que el equipo ha sido
recibido corectamente.

E! usuario recibe equipo nuevo del proveedor distribuidor en el sitio de
la instalacion, cuenta nimero de cajas recibidas vs. numero de
equipos en la orden de entrega, de no coincidir en numero de cajas el
ausuario no debera firmar de Vo.Bo. el acla de entrega.
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PROCESO DE ALTAS
DescriPciON DETALLADA DEL PROCESO
2.2 ALTAS DE COMODITIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO

20.0Obtiene Vo.Bo. de
usuario y envia a
Coord/Logistica.

Recibe Vo.Bo. via
telefénica y envia
orden de entrega de
equipo del proveedor

21.Da seguimiento de
recepcion de equipo
vs. requisicion de
comoditie

22.Transfiere orden de
instalacion para su
ejecucion

23.Recibe orden,
prepara instalacion y
se translada a sitio

24 Abre cajas y
certifica equipo
recibido vs. requerido

Una vez que ha obtenido el Va.Bo. del usuario en el acta de entrega,
el proveedor distribuidor informa y envia, telefonicamente y via fax, al
area de coordinacion y logistica los pormenores de la entrega asi
coma el acta aprobada.

Coordinacion y Logistica recibe el acta con el visto bueno y a su vez
envia la orden de entrega aprobada por el usuaro, via fax, al
consultor de instalaciones y le confirma, via telefénica, cuando el
equipo ha sido entregado en el(los) sitio{s) de la instalacion o en su
defecto le informa cualquier problema que hublera surgido por lo cual
no hubiera sido posible dejar el equipo nuevo con el usuario.

Una vez que recibid la confirmacion de que el equipo ha sido
entregado comectamente en el sifio de la instalacion, el consultor de
instalaciones verifica que el equipo entregado sea el solicitado en la
requisicion de compra del comoditie, de existir alguna diferencia
notificara a coordinacion y logistica de que el equipo esta incomecto o
incompleto.

El consultor de instalaciones transfiere la solicitud de instalacion a
alguna de las compafiias proveedoras de servicios con las que
actualmente le trabajan para la ejecucion del servicio a traves de un
instalador contratista (HP, IBM, SIC, BOSCH, efc.) o a través de un
instalador del banco, con base al formato de solicitud de servicio
existente y con el plan de instalacion anexo.

El instalador recibe la orden, el plan y el kit de instalacion y se prepara
para su sjecucion. Se traslada al sitio de la instalacion y se presenta
con el usuario.

Una vez en el sitio de la instalacion el instalador abre cada una de las
cajas y verifica que el equipo contenido sea el solicitado y cumpla con
todas y cada una de las caracteristicas especificadas en la solicitud
de instalacién, entregada por el consultor de instalaciones. De no
cumplir con lo anterior notifica a coordinacion y logistica de que el
equipo esta incompleto o ermoneo.

PREPARADO POR: | SERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGCA | NUMERD DE EDIOION 10
APROBADO POR: | HOUA DE AUTORIZACIONES| FECHA DE EDICION 23NVII19%8

BANCO USO INTERMO _Pag 103




| LocoTipo pE LA INsTITUCION

SERVICIOS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE T1

: PROCESD DE ALTAS
Seccibn W14 [ DescripcioN DETALLADA DEL PROCESO

!I 2.2 ALTAS DE COMODITIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO
25.Instala equipos Una vez que se ha certificado que el equipo estd camecto y en
perfectas condiciones, el instalador procede a la instalacion de los
equipos basandose en los procedimientos o kit de instalacion

entregados por el consultor de instalaciones.
26.Verifica y prueba Una vez concluida a instalacion e! instalador debera validar que tanto

Hw, Sw y recursos
légicos instalados
0K

27.Notifica instalacién
completa

28.Verifica y prueba
servicios instalados
O.K.

29.5o0licita firma de
Vo.Bo. en acta

30.Firma de Vo.Bo. en
acta de instalacion

el Hardware, Software y recursos logicos hayan sido instalados
correcta y funcionalmente, para lo cual debera realizar las pruebas del
equipo de manera fisica basandose en los check-list de pruebas,
recetas y/o procedimientos de instalacion entregados por el consultor
de instalaciones hasta asegurarse de gue los nuevos equipos
instalados quedaron funcionando correctamente.

Cuando el instalador ha venficado el comecto funcionamienio de los
equipas, notifica personalmente al usuario de que los equipos estan
listos y funcionando y pueden ser verficados y probados por el
usuario mismo.

Una vez notificado al usuario de que el servicio esta listo para ser
probado y liberado, el usuaro verificara y probara a su entera
satisfaccion que los nuevos servicios instalados cumplen con sus
requerimientos y funcionan comectamente, para lo cual debera
apoyarse en el check-list de pruebas que le sera proporcionado por el
instalador en ese mismo momento

Una vez que los equipos recien instalados han sido probados y
aceptados completamente por el usuaro y de acuerdo a los
requerimientos de la solicitud, el instalador solicitara la fima de
conformidad en el acta de instalacién al usuario.

Una vez aceptada la instalacion el usuario debera firmar de Vo.Bo. el
acta de instalacion de servicio concluido.

PREPARADO POR:
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SERWICIOS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE T1

Seccion (V.15

PROCESO DE ALTAS
DescriPciON DETALLADA DEL PROCESO
2.2 ALTAS DE COMODITIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO

31.Solicita acceso a
terminal SACI

32.Indica y facilita
terminal SACI

33.Accesa terminal
SACI en sitio

34.Accesa registros y
complementa campos

35.Cambia estatus de
equipo a instalado
para mantenimiento

El instalador solicitara al usuario le indique la terminal, con el sistema
SACI (Sistema de Administracion y Control de Inventario de activos
informaticos) instalado, en donde podra registrar las modificaciones
efectuadas a los equipos de computo afectados con la atencion de la
solicitud de instalacion recien concluida.

El usuario debera indicar que equipo esta camgado con el sistema
SACI y puede ser utilizado, en ese momento, por el instalador.

El instalador accesara, en el sitio de la instalacion, el sistema SACI en
la terminal indicada por el usuario y registrara la informacion relativa al
equipo nuevo instalado (campos especificos que deberd definir el
proyecto de Administracion de Inventanio) inmediatamente después de
concluida la instalacion.

El instalador accesara los registros concemientes a los equipos recién
instalados y afectados y complementara yio modificara cada uno de
los campos de dichos registros segun lo haya establecido el proyecto
de Administracion de Inventario.

Una vez complementada la informacion de los nuevos equipos en el
sistema SACI, el instalador debera cambiar el estatus de cada uno de
dichos equipos a “INSTALADO".

36.Audita En un proceso posterior a la instalacion, el consultor de instalaciones
complemento de d?x_ré auc:itarh que ‘f: informacion rela‘tiva a s:e igsatiaiacign
informacién vs. © bi\{amer‘i.e aga e o. mm.i.:. 2 9 .05 9
efect : d 6n vs. pagos administracion de inventarios, auxiliandose de sus facturas 0 cartas
uados de aceptacion vs. registros en SACI, identificara la diferencias 6
desviaciones que le permitiran poder realizar las reclamacicnes
posteriores al instalador responsable.
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LOGOTIPO DE LA INSTITUCION SERVICICS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE Tl

. PROCESO OF ALTAS
Biselaityis DescripciON DETALLADA DEL PROCESO
2.2 ALTAS DE COMODITIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO
37.Determina Una vez que el consultor de instalaciones haya determinado las
diferencias para diferencias y/o desviaciones del sistema SACI vs. facturas o cartas

facturas debera penalizar 0 sancionar al instalador (proveedor o
intemo) por cada equipo nuevo instalado en produccion y que no haya
sido registrado en la base de datos de administracion de inventaria.

aplicar penalizaciones

38.Notifica instalaciéon Una vez concluida exitosamente la instalacion y el registro de los

exitosa cambios en el sistema SACI, el instalador entregara el acta de
instalacion, con el visto bueno del usuario, y nofificara el estatus de
instalacion exitosa al consultor de instalaciones.

39.Recibe notificacion El consultor de instalaciones recibe personaimente del instalador la
de instalacion exitosa notificacion de instalacion concluida exitosamente, a través de la
entrega del acta de instalacion con el Vo.Bo. del usuario final.

40.Informa estatus de  El consultor de instalaciones informa, telefonicamente o via Memo
la instalacién 3270, al Ejecutivo de instalaciones del estatus de la instalacion.

41.Recibe estatus de  El usuario Ejecutivo de cuenta sera notificado, por escrito a través de

instalacién exitosa correo electronico Memo o mail, por el consultor de instalaciones
cuando fa instalacion haya sido concluida exitosamente o el estatus
en que se encuentre la instalacion.

PREPARADO POR: | SERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA | NUMERD DE EDICION. 1.0
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SERVICICS DE |NSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE T

Seccion V.21

PrOCESO DE CaMEnS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Nombre del proceso
Duerio ejecutivo
Duefio operativo

Objetivo

Alcance

Definiciones

Cambios

Subdirector Servicios de Instalacion de Infraestructura Tecnologica

Ejecutivo responsable de la ventanilla de instalaciones

Establecer los procesos que reglamenten las  actividades,
responsabilidades y heramientas de la subdireccion de Servicios de
Instalacion de Infraestructura Tecnoldgica en la instalacion de cambios en
los equipos de computo del banco incluyendo el registro de la informacion
relativa @ estos cambios en la Base de Datos de Administracion de
Inventarios.

1. Instalacion de cambios en los equipos de computo (Unicamente PC,
Servidores e Impresoras) efectuados en cualquier unidad de negocio del
banco por la subdireccion de servicios de instalacion de infraestructura
tecnologica.

C.C. : Centro de Costas de presupuesto y gasto de las areas o proyectos

Comoditie: Todo componente que es instalado en forma individual y no
forma parte de un proyecto.

GOB: Gerente de Operaciones Bancarias en Sucursal
INFOV? : Herramienta oficial del Banco para el control de cambios

KIT de Instalacion: Herramientas necesarias para hacer la instalacion
requerida.

Recetas: Procedimiento intemo del area de Servicios de Instalacion de
Infraestructura Tecnologica para instalar un equipo

Mail: Sistema de fransferencia de archivos de Microsoft

Memo 3270: Hemamienta oficial de Sistema de Comeo Electronico en Host
del Banco a nivel nacional.

Perfil: Caracteristicas tanto de Hardware como de Software que permiten
ofrecer una funcionalidad especifica al usuario

PREPARADOPOR:  [SERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA NUMERD DE ETICION: 10
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SERVICIOS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE T

Seccion V.21 I

FRoCESO DE CAMEIOS

DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

S.A.C.I. : Sistema de Administracion y Control de Inventario

Acta Responsiva: Documento oficial en donde se hace responsable del

equipo al usuario - custodio

Solicitud de Servicio: Es la necesidad o requerimiento del usuario de
modificar los recursos informaticos del Banco bajo su responsabilidad.

Ventanilla Unica de Instalaciones: Area responsable de fungir como frente
Unico ante el usuario para recibir y atender sus solicitudes de comodities

informaticos.

Convenio de Interactuacion: Convenio de responsabilidades y obligaciones

entre las areas participantes

PREPARADD POR:
APROBADO POR:
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LOGOTIPO DE LA INSTITUCION

SERVICICS DE INSTALACICN - ADMOMN. DE INVENTARIO DE T1

Seccion V2.1

PrOCESO DE CAMEIOS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Inicia

Incluye

Termina

Productos

Inicia cuando el Consultor de la Ventanilla recibe del usuario la solicitud de
servicio de algin cambio en su equipo de computo ya sea una reubicacion
fisica sin cambio a su centro de costos, una reasignacion del centro de
costos afectado, una reubicacion fisica cambiando el centro de costos
afectado, un cambio de perfil Sw. un cambio de perfil de Hw con existencia
0 un cambio por actualizacion de Hw comprando el equipo.

Ww o ~ D n AW N -

. Revision de llenado de la solicitud

. Registro y sellado de la solicitud

. Validacion de los datos de la solicitud vs. SACI

. Elaboracion del plan para el cambio y Vo.Bo. del usuario

. Registro y promocion del cambio

. Validacion de requerimientos para ef cambio

. Instalacion de los cambios y prueba de equipos instalados

. Firma de Vo.Bo. del usuario final en el Acta Responsiva

. Registro de los cambios en la Base de Datos de Administracion de

Inventarios (SACI)

Termina cuando el consultor de instalaciones audita las modificaciones
realizadas a los equipos en la Base de Datos de Administracion de
Inventarios (SACI) y determina diferencias para penalizaciones.

1.

Procesos de Instalacion de cambios en los equipos de computo del
banco documentados

. Procesos de instalacion de cambios en los equipos de computo del

banco medibles y auditables

. Incremento en la satisfaccion del usuario

Actualizacion, en sitio, de la Base de Datos de Administracion de
Inventarios con informacion de los nuevos equipos instalados.

PREPARACO POR:  [SERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA | NinmeRo e EDICIEW: 1.0
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LOGOTIPO D€ LA InsTITUCION SERVICIOS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE T
4 PROCESO DE CAMEIOS
Seccion V2.4 DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO
Clientes Producto Proceso de destino Rol
Proceso de alta generado por | - Instaladores
proyectos o comodities
2.3 - Ejecutivos de cuenta de
- Proveedores de Soluciones
- Usuario final
- Administracién de inventarios
Insumos 1. Solicitud de servicios de instalacion de usuano final
2. Solicitud de Proyectos de soluciones
3. Solicitud de Proyectos de sistemas
Proveedores Insumo Proceso de origen Rol
1,23 |Proceso de alta generado por ! Ejecutivos de la ventanilla unica
proyectos o comodities | de Instalaciones
PREPARADOC POR: ERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA NUMERC DE ETIOON: 1.0
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SERVICIOS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIC DE T1

! Seccion V.21

PROCESO DE CAMBICS
DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

Herramientas

Sistema de atencién de Solicitudes

Sistema de Control de Proyectos / Project

Memo 3270/ Mail/ Tél / Fax

INFOV2

Terminal con Base de Datos de Admon. de Inventarios SACI
Solicitud de servicios de instalacion

Orden de entrega de equipo

Solicitud de requisicion de compra de equipo

Kit de instalacion / Recetas de instalacion / Check-list de pruebas

Acta de instalacion / Acta responsiva

i PREPARADO POR: RWICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECHOLOGICA NLMERO DE EDYCYONC 10
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1 LOGOTIPO DE LA INSTITUCION
|

SERVICIOS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIC DE T1

ekl Mmmm;?éafﬁ PROCESO
DESCRIPCION GENERAL DE ROLES
Rol Puesto Nombre
| Duefio Ejecutivo Subdirector Servicios de Ingeniero o Licenciado
Instalacion de Infraestructura
1 Tecnoldgica
' Dueio Operativo Ejecutivos de la Ventanilla ingeniero 1
Unica de Instalaciones Ingeniero 2
| Ingeniero 3
Ingeniero 4
Ingeniero 5
ingeniero 6
Cliente Instaladores 1 IBM. Execuplan, Hp. elc.
|
Ejecutivos de cuenta de De las diferentes bancas
sistemas
Proveedores de soluciones De las diferentes bancas
Usuario final | De todas las unidades de
negocio del banco
Administracion de inventarios
Proveedores Ejecutivos de la ventanilla | Ingeniero 1
unica de Instalaciones ingeniero 2
Ingenier 3
Ingeniero 4
Ingeniero 5
ingeniero 6
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LOGOTIPO DE LA INSTITUCION

SERWICIOS DE INSTALACION - ADMOMN. DE INVENTARIODE TI

. | PROCESO DE CAMBICS
Seceién V22 | MaPA DEL PROCESO
IV.2.2 MaPA DeL PROCESO
4.6 Cambio de perfil via compra de equipo
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(4.6 Cambio de perfil via compra de equipo)
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LOGOTIPO DE LA INSTITUCION

SERVICICS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE T1

Seccion V23 |

PROCESO DE CamEios
PouTicas

PoLiticas

Politicas 1,

Generales

Politicas de B

Instalaciones

La unica area facultada para desempacar el equipo nuevo o de re-uso asi
como la sustitucion del mismo sera el area de Instalaciones al momento de la
misma

. Solo se solicitara la compra de un nuevo equipo una vez que el area de

administracion de sistemas haya verificado que no lo tiene en existencia y se
lo haya comunicado al area de Instalaciones

. La Unica area autorizada para solicitar la compra de equipo sera el area de

Instalaciones a través de la actual area de adquisiciones

. Para el caso de proyectos instalados en edificios corporativos y en caso de

ausencia del usuario final, el nivel minimo facullado para la recepcion fisica
del equipo y Vo.Bo. en el Acta de Liberacion de Servicio, sera el subdirector
del centro de asignacion afectado

Es responsabilidad del area de Instalaciones revisar, orentar y apoyar al
usuario en el llenado de la solicitud de servicio a fin de que este pueda definir
claramente su requerimiento

. Es responsabilidad del area de Instalaciones informar al usuario los

requerimientos necesarios para la atencion de su solicitud asi coma del tiempo
estimado de atencion

. No se autorizara la ejecucion de ningun cambio en los equipos de computo si

este no cuenta con su numero de cambio debidamente registrado y aprobado
por el comité de cambios

. Sera responsabilidad del area de Instalaciones dar seguimiento estrecho a la

entrega de los equipos en el sitio de la instalacion y debera reportar las
desviaciones que se generen en equipos nuevos, en cuanto a tiempo y lugar,
al area de coordinacion y logistica

. Si al momento de abrir cajas y certificar el equipo nuevo recibido, este no

estuviera cormmecto, completo y funcionando, Instalaciones debera informar al
area de coordinacion y logistica para que proceda a sustituir dicho equipo,
ademas instalaciones cobrara una penalizacion a coordinacion y logistica, en
base a las politicas propias de! area de Instalaciones, por visitas en falso
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LOGOTIPO DE LA INSTITUCION

SERVICICS DE INSTALACION - ADMON. DE INVENTARIO DE T1

Seccion V2.3

PROCESD DE CAMENGS
Potincas

Politicas de
Usuario

realizadas al sitio de la instalacion

10.Si al momento de certificar el equipo de re-uso, este no estuviera comecto,
completo y funcionando, Instalaciones informara al area de Administracion de
Sistemas para solicitar la liberacion de otro equipo con las mismas
caracteristicas, asi como también tramitara el regreso del equipo con
problemas a la bodega de Administracion de Sistemas

11.Es responsabilidad de Instalaciones gestionar fa recoleccién y traslado de los
equipos de re-uso de y hacia la bodega de Administracion de Sistemas

12.Es responsabilidad del instalador registrar los cambios efectuados a los
equipos de computo en la base de datos de Administracion de Inventario de
Activos Informaticos  (SACI) inmediatamente después de concluida la
instalacion y obtenido el Vo.Bo. del usuario

13.Es responsabilidad del consultor de instalaciones auditar y controlar la
actualizacion de la base de datos de Administracion de Inventarios con la
informacion generada de sus instalaciones, aplicando las penalizaciones al
proveedor que no registre dicha informacion

14.El area de instalaciones solo podra reportar que los cambios a los equipos se
han instalado en produccion hasta el momento en que se haya cbtenido el
Vo.Bo. del usuario final

15.Es responsabilidad del consultor de Instalaciones registrar las ficencias de
software asignadas a los equipos hasta que se tenga el acta de servicio
concluido firmada por el usuario

16.En caso de existir una visita de instalacion “en falso™ por ausencia del usuario
final se le aplicara un cargo de acuerdo a las politicas pre-definidas por el area
Instalaciones

17.El nimero maximo de intentos para instalar el equipo nuevo sera de 2, por lo
que de producirse 2 visitas ‘en falso” por ausencia del usuario final se
notificara al area de Coordinacion y Logistica para que proceda a recogerio

18.Es responsabilidad del usuario final la recepcion fisica del equipo en el sitio de
la instalacién la cual se realizara a través de la validacion de cajas cerradas

19.En caso de una reubicacion fisica, sera responsabilidad del usuario preparar y

PREPARADO POR;
APROBADO POR:
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SERVICIOS DE INSTALACYON - ADMOM. DE INVENTARIO CE TI

Seccion V23

PROCESO DE CAMEICS
Pouricas

Politicas de
Coordinacion y
Logistica

Politicas de
Administracion
de Sistemas

Politicas de
Administracion
de Inventario

gestionar el traslado de los equipos con el area de Servicios Generales asi
como tambien notificar al area de Instalaciones cuando los equipos estén en la
nueva ubicacion

20.Una vez concluida la instalacion de los cambios a los equipos sera
responsabilidad del usuario venficar y comprobar la funcionalidad de su equipo
ya que no se dara periodo alguno de garantia

21.Es responsabilidad del usuario final tramitar la baja del acta responsiva
anterior con el area de Administracion de Sistemas

22.Sera responsabilidad de Coordinacion y Logistica recoger el equipo nuevo en
un periodo no mayor a 2 dias habiles una vez notificados por el area de
Instalaciones.

23.Es responsabilidad del area de Coordinacion y Logistica informar al area de
Instalaciones cuando el equipo nuevo haya sido entregado en el sitio de la
instalacion

24.Es responsabilidad de Coordinacion y Logistica dar de alta los nuevos equipos
en el sistema de Recursos Materiales dentro de las 24 hrs. naturales
siguientes a la notificacion (excepto sabados. domingos y dias festivos)

25.Sera responsabilidad del area de Coordinacion y Logistica aplicar las
penalizaciones, que haya definido, al proveedor responsable de distribuir el
equipo nuevo a los sitios de la instalacion cuando la distribucion se realice con
desviaciones en tiempo y lugar

25.Es responsabilidad del area de Administracion de Sistemas actualizar la
informacion referente a la ubicacion fisica y cambio de centro de costos del
equipo de re-uso que ingrese a su bodega en la base de datos de
Administracion de Inventario (SACI)

Es responsabilidad del area de Administracion de Inventario proporcionar las
heramientas (Terminal con sistema SACI instalado) que permitan efectuar la
actualizacion del inventario en el sitio de la instalacion

PREPARADO POR:
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SERVICIOS DE INSTALACION - ADMOIL DE 'NVENTARIO DE T1

Seccion V.24 i

PROCESO DE CAMBIOS

INDICADORES

ESTABLECIMIENTO DE LOS INDICADORES DEL PROCESO

Concepto Meta | Peso | Indicador

A“;‘i*‘"s‘a‘ac'f’“ de | 0% 5 |1, Total de equipos enviados a los usuarios vs. total de

Stpos equipos desempaquetados y/o auto-instalados por el
usuario

Instalaciones no 0% 10 | 2. Total de instalaciones solicitadas vs. total de instalaciones

exitosas por no efectuadas en 1ra. 0 2da. visita por ausencia del usuario

ausencia del usuario al momento de Ja instalacion

Recepcion del 100% 5 3. Total de envios de equipo a los usuarios vs. total de vistos

equipo en el sitio buenos de recepcion de equipos por usuario 0 subdirector

Compra de equipos .

nuevos Unicamente | 100% 15 4. Total de_ compa de QUPOS. AUEWS: 15 rol'ai de

cuando no existan en confirmaciones de inexistencias de equipos en almacen

almacén

Cambios a los 100% 10 | 5. Total de cambios instalados a los equipos vs. total de

equipos con nimero cambios a los equipos con numero de cambio registrado

de cambio

Reporte de equipo | 100% 5 | 6. Total de instalaciones con equipos nuevos vs. total de

entregado en ef sitio avisos de Coordinacion y Logistica de que el equipo a sido
entregado en el sitio de la instalacion

Visitas en faiso por | 0% 5 7. Total de equipos nuevos o de re-uso enviados a los sitios de

problemas con el instalacion vs. total de visitas en falso por problemas con los

equipo equipos

Equipos verificados y | 100% 5 8. Total de cambios efectuados a los equipos vs. total de

comprobados en su verificaciones y comprobaciones de funcionalidad en los

funcionalidad equipos

Actas responsivas 100% 5 9. Total de susfituciones de equipos usados por equipos
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Seccién V.24 P“‘I’:i"fﬁa‘;‘:‘m
dadas de baja nuevos vs. total de actas responsivas dadas de baja
Instalaciones 100% 5 10. Total de instalaciones de equipos nuevos efectuadas vs.
entregadas a total de instalaciones de equipos nuevos entregadas a
mantenimiento Mantenimiento
Registro de equipos | 100% 15 | 11. Total de equipos nuevos instalados vs. total de equipos
en SAC nuevos instalados registrados en la Base de Datos de
Administracion de Inventarios

; . 12. Total de cambios a los equipos vs. total de cambios a los
R 100% s
a?g;séﬁu?;:gbm 00% 5 equipos registrados en la Base de Datos de Administracion
SACI de Inventarios
SR 13, Total de instalaciones vs. total de veces que se tiene
: fp"“!b"'tdage“e 100% | S disponibilidad de la hemamienta de actualizacion de la Base
aﬁfiiﬁa oA de Datos de Administracion de Inventaro SACI sin

’ Ll problemas

) 14. Total de licencias instaladas vs. total de licencias instaladas

Registro de 100% 5 ;
o y registradas

Licencias

Nota: Los pesos podran variar en cada version ya que estaran sujetos al criterio del duefio del proceso en
el momento de Ia revision.
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Seccion (V2.5 i

PrOCESO DE CAMEIOS
DescrIPCION DETALLADA DEL PROCESO
4.6 CAMBIO DE PERFIL VIA COMPRA DE EQUIPO

1.Revisa requisicion

de la solicitud

El consultor de la Ventanila Unica de Instalaciones recibe la
requisicion de solicitud de servicio del usuario, revisa que esta esté
correctamente requisitada y analiza que tipo de servicio es requerido
por el usuario, clasificandolo en cualquiera de los siguientes servicios:

Instalacion de Perfil:

Cuando le es instalado un nuevo perfil (Hw/Sw) al usuario. Este
servicio se puede dar con equipo re-usado (de la bodega) o a través
de una gestion de compra.

2. Via reuso de equipo- Cuando para instalar el perfil
solicitado se cuenta con existencia del equipo en Ia bodega
de Administracion de Sistemas

Proceso 4.5 Cambio de Perfil-Hw con existencias

3. Via compra de equipo.- Cuando para instalar el perfil que
solicita el usuario se requiere la adquisicion de equipo.
Proceso 4.6 Cambio de perfil via compra de equipo Hw

Reubicacion fisica del equipo:

1. A otro centro de costos.- Cuando el equipo es des-instalado
de la ubicacion actual para re-instalarse en la nueva
ubicacion, modificando ademas el centro de costos.

Proceso 4.3 Cambios-reubicacion fisica a ofro centro de
costos

2. Al mismo centro de costos.- Cuando el equipo es des-
instalado de la ubicacién actual para re-instalarse en la nueva
ubicacion, manteniendo el mismo centro de costos.

Proceso 4.1 Cambios-reubicacion fisica mismo centro de
costos

Modificacion de Software:

Cuando el usuario solicita una modificacion a su perfil en lo que
respecta a Sofiware. Para ello Instalaciones validara si para la
instalacion del nuevo Software el equipo actual tiene la capacidad
suficiente. De este analisis se desprenden:

1. Sin requerir reemplazo de equipo.- Cuando para modificar
el Sw el equipo cuenta con la capacidad para recibir el nuevo

| PREPARADO POR: SERWICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGCA | Museropesioow | 1.0
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Saccion V2.5 _g Proceso oe Cameics

DescripciON DETALLADA DEL PROCESO

| 4.6 CAMBIO DE PERFIL ViA COMPRA DE EQUIPO

producto

Proceso 4.4 Cambio de perfil-Sw
2. Requiriendo reemplazo de equipo.- Cuando para modificar
el Sw, el equipo no cuenta con la capacidad para recibir el
nuevo producto y es necesario gestionar intemamente un

reemplazo de equipo.

a) Via reuso.- Cuando para modificar el perfil de Sw se
requiere otro Hw, sin embargo el almacén cuenta con
existencias para poder proveerio.

Proceso 4.5 Cambio de perfikHw con existencias

b) Via compra.- Cuando para modificar el perfil de Sw se
. requiere de ofro equipo y no se cuenta con existencias
en la bodega de Administracion de Sistemas por lo que
debe gestionarse intemamente su adquisicion.

Proceso 4.6 Cambio de perfil via compra de equipo (Hw)

PREPARADO POR: | SERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTLRA TECNOLOGICA
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Seccion V2.5

|I
l

ProcESO DE CAMEIos
DescriPCION DETALLADA DEL PROCESO
4.6 CAMBIO DE PERFIL VIA COMPRA DE EQUIPO

2.Accesa base de
datos de SACI

3.Verifica informacion
de la solicitud vs.
base de datos de SACI

4 Verifica validez de la
solicitud de cambio
vs. politicas de perfil

5.Registra, sellay
obtiene nimero de
folio de la solicitud

6.Devuelve acuse,
folio y fecha
propuesta de atencion
de solicitud y costo
estimado

7.Recibe acuse y
estatus de solicitud

El consultor de la Ventanilla Unica de instalaciones accesa la base
de datos de Administracion de Inventarios en la terminal SACI y
solicita la informacion referente al tipo de perfil y equipo que esta
autorizado para el usuario solicitante

Una vez que ha accesado la terminal SACI y con Ia informacién del
usuario en linea, el consultor de la Ventanilla Unica de Instalaciones
verifica la informacion de la solicitud en la base de datos y si existe
alguna discrepancia entre la informacion de la solicitud y |a registrada
en la base de datos, informa y devuelve al usuario para que realice
las comecciones comrespondientes

Una vez que han sido revisados comectamente los datos de la
solicitud vs. la base de datos de SACI, el consultor de la ventanilla
verifica la validez de la solicitud de servicio vs. las politicas del perfil
autorizado para el usuario, y si no cumple con las mismas, el
consultor de la ventanilla informa y devuelve la solicitud al usuario
para su comeccion o cancelacion

Si la solicitud ha sido validada comectamente vs. 1a base de datos de
SACl y vs. las politicas del perfil, el consultor de la ventanilla sella la
solicitud y accesa al sistema de atencion de solicitudes en donde
registra y obtiene el numero de folio de la misma

Ya con el nimero de folio de la solicitud, el consultor de la ventanilla
devuelve acuse de recibo, con folio y fecha propuesta de atencion, al
usuario y le informa del costo estimado que tendra la misma. Si el
usuario asi fo solicita, el consultor de la ventanilla le enviara la
informacion anterior via fax

El usuaro solicita al consultor de la ventanilla envie por fax la
informacién con el estatus de la solicitud o personalmente recibe
acuse y estatus de la misma

PREPARADO POR: | SERVICIOS DE INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA | NumercDEEDICION: | 1.0
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Gaid [ PROCESO DE CAMBIOS
w2s I DescRIPCION DETALLADA DEL PROCESO
| 4.6 CAMBIO DE PERFIL VIA COMPRA DE EQUIPO

8.Identifica Can base en la solicitud del usuario y del perfil requerido, el consultor
caracteristicas del de la ventanilla identifica las caracteristicas minimas necesanas del

: ;s equipo (Hw) para la instalacion de los cambios del perfil, si el equipo
e?mpobs_;olacnt::‘o para actual del usuario (Hw) fuera suficiente para el nuevo perfil entonces
el camoio Ge se debe sequir el proceso 4.4 (Cambio de perfil Sw)

9.Solicita reportede  El consultor de la ventanilla accesa a la base de datos de SACI y

equipos disponibles  solicita un reporte de los equipos disponibles con caracteristicas
con caracteristicas semejantes a las identificadas en la solicitud.

identificadas
10.En base a la Con el reporte de equipos disponibles emitido por SAC! y la solicitud
solicitud verifica de servicio del usuario, el consultor de la ventanilla verifica que no

existan equipos semejantes en la bodega de Administracion de
. Sistemas. Si el resultado fuera positivo. es decir, que si hubiera
equiposenbodega o000 con dichas caracteristicas en existencia entonces se debe
sequir el proceso 4.5 Cambio de perfi-Hw con existencias

inexistencia de

11.Gestiona la El Ejecutivo de la Ventanilla Unica de Instalaciones gestiona con
adquisicion del nuevo  Administracion de Sistemas la adquisicion del nuevo equipo a traves
equipo del formato de solicitud de compra de equipo

12.Recibe solicitudy  aqministracion de Sistemas recibe del ejecutivo de la ventanilla la

autoriza compra de solicitud con el formato de compra del nuevo equipo, valida
equipo presupuesto, autoriza su adquisicion y solicita el equipo al proveedor

13. Coordina con el Coordinacion y Logistica recibe 1a notificacion de que el equipo esta

proveedor la entrega disponible y el plan de entregas del proveedor quien a su vez notifica

de equipo al consultor de la ventanilla que el equipo esta disponible y Ia(s)
fecha(s) propuesta(s) de entrega del proveedor.

Se coordina con el Una vez que el consultor de la_ventanilla conoce la(s) feqhg(s}
usuario para la propuestas de entrega del equipo nuevo se coording, via telefonica,
insaiaciz: con ef usuario para la recepcion del equipo nuevo y su instalacion
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. PROCESO DE CAMBIOS
Seccion V.25 DESCRIPCION DETALLADA DEL PROCESO
4.6 CAMBIO DE PERFIL ViA COMPRA DE EQUIPO

14. Atiende El consultor de la ventanilla continua atendiendo este requerimiento
requerimiento COMO  con el proceso 2.2 Alta Comoditie Nuevo Directo al Usuario

alta comoditie nuevo

directo al usuario
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—_ f AUTORIZACIONES

AUTORIZACIONES

En esta seccion se obtuvieron las firmas de autorizacion del

Autorizaciones del documento para la aplicacion y puesta en marcha de los procesos de
Infraestructura Tecnolégica.

Ejemplo

Ingeniero o Licenciado A Ingeniero o Licenciado B

Director de Sistemas Director de Operaciones

Banca Comercial Banca Comercial

Ingeniero o Licenciado C Ingeniero o Licenciado D

Subdirector de Administracion de Subdirector de Servicios de Instalacion

Inventario de Activos Informaticos de Infraestructura Tecnolégica
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Seccién V.4 GLOSARD
IV.4 GLOSARIO DE TERMINOS
Conjunto de componentes de Hardware y Software
InfraestruFtum empleados para el funcionamiento de un sistema de
Tecnoldgica: informacion (en nuestro caso para los sistemas de
informacién del banco)
S.ACL . s N
Sistema Informatico de Administracion y Control del
Inventario
Centro de ostros
(c.C) Clave Unica asignada a un area o proyecto la cual es
referenciada para relacionar directamente el presupuesto 0
gasto de dicha area o proyecto
Rol : - ,
Lista del o los participantes en dicho paso o proceso.
Politica Regla o norma que rige la conducta o actividades de los
participantes en la practica o ejecucion de los procesos
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! CONCLUSIONES

En los Ultimos afios y particularmente a raiz de la apertura comertial y su consiguiente necesidad de
incremento de productividad y competitividad, las empresas han necesitado evolucionar su forma
tradicional de administrar, operar y trabajar.

En el caso de las instituciones financieras puedo afimnar que quienes permaneceran en el mercado
seran aquellas instituciones con los costos mas bajos pero también con los mejores productos y
servicios; ambas caracteristicas coadyudan a concurrir hacia un mismo cbjetivo: fa satisfaccion total
def cliente. Lo anterior depende de la tecnologia instalada, de los procesos de operacion y de los
hombres que fos conciben y hacen altamente satisfactonics.

Scldn, el sabio griego decia que no hay viento favorable para el que no sabe hacia donde va. En el
caso de esta institucion financiera conocia claramente hacia donde estaban enfocados todos sus
esfuerzos continuar como una de las principales instituciones financieras del pais™ a pesar de la
competencia de la Banca extranjera.

El propdsito de identificar y administrar cada uno de los procesos de la Direccion de Sistemas
informaticos, pretendid conducir los esfuerzos hacia una administracion mas efectiva y a una
reduccion en los costos de operacion, pero sobre todo a lograr la satisfaccion total del cliente.

La mayoria de las personas estaban enfocadas a tareas, oficios, estructuras pera no a procesos.

Para prestar el mejor servicio 0 brindar adecuadamente un satisfactor era necesano hacerse uno
con todos, es decir, una cadena de procesas, y de esta manera lograr la satisfaccién total del cliente.
Por fo tanto ef Area de Servicios de Instalacion de infraestructura Tecnologica debid sentirse y
comportarse como una empresa proveedora de servicios informaticos de calidad para las areas de
negocio a las que atendia y apoyaba; y asi se comprometia a ograr la satisfaccion total del cliente.

Dado lo anterior, el Area de Servicios de Instalacion de Infraestructura Tecnoldgica, junto con las

demas areas que componian a la Direccién de Sistemas lnformaticos, llevo a cabo el proyecto de
administrar sus procesos.
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Organigrama del area de Servicios de Instalacion de Infraestructura Tecnologica
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Ademas la administracion de los procesos del Area de Servicios de Instalacion de Infraestructura
Tecnologica era premequisito para desarroliar y administrar el inventarno Unico de Activos
Informaticos de la institucicn, ya que todos los cambios realizados a fos equipos informéticos eran
realizados por dicha area.

La metodalogia aplicada (propuesta y adecuada por I1BM) permitid identificar varios errores tales
como: retrabajos, redundancia de actividades, responsables a las tareas no asignadas, etc. Ademas
permiti6 incorporar 10s pasos necesarios para actualizar el Inventano Unico de Activos Informaticos
cada vez que se realizara un cambio a los equipos informaticos de la institucion.

Contar con un Inventario de Activos Informaticos completo, confiable y actualizado permite su 6ptimo
aprovechamiento, ademas se pueden planear las nuevas compras con mayor tiempo y con una
mejor definicion de las caracteristicas de los equipos nuevos, se obtienen mejores ventajas de
negociacion y eleccion de proveedores y se da una mayor certidumbre a los clientes del
cumplimiento del servicio solicitado en cuanto a tiempo v calidad.
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Contar con procesos definibles, repetibles, predecibles y medibles en adelante permite alcanzar los
objetivos planteados por la aita Direccion;

- Resuitados de acuerdo a los objetivos del cliente

- Mayores ingresos

- Reduccion de costos de operacion

- Mejoramiento de la calidad

- Mejor desempefio en las areas criticas del negocio, efc.

Y permite operar a la institucion con procesos mas eficientes los cuales podran:

- ser mejorados continuamente
- ser adaptados segun los cambios y necesidades de los clientes
- alcanzar resultados de clase mundial

implementacion

El documento obtenido de este proyecto fue entregado al subdirector del proyecto global de
Administracion y control del inventario dnico de activos informaticos del banco quien se encargd de
integrario a dicho proyecto globai.

Dejé de laboral en dicha institucion desde el 14 de diciembre del afo 2000 y hasta esa fecha estos
procesos (del area de Servicios de instalacion de infraestructura tecnologica) y un levantamiento
general y urgente def inventario existente hasta entonces. pemmitio tener un panarama mas confiable
de las existencias de hardware, ademas de controlar su actualizacion.

Al solicitar fa autorizacion del uso de la informacion para la realizacion de las presentes memonias,
hace afno y medio, me comentaron (el subdirector del proyecto) que el inventario y su nivel de
confiabilidad se mantenian efectivamente actualizados utilizando, entre otros, estos procesos.

Aportaciones del proyecto a mi desarrollo profesional

Mi participacion en el desarrolio de este proyecto me permitio adquirir conocimientos acerca de
temas como: Planeacion, Administracion, Servicios y/o Procesos onientados al cliente, Metodologias
de administracion, documentacion, control y disefio de mapas de Procesos, analisis de
Benchmarking, efc.

Adicionalmente al momento de desarrollar la presente memoria también utilicé metodologias de
investigacion y desarrollo abordadas y practicadas durente el franscurso de los estudios de la
carrera. Ambas heramientas: conocimientos y experencia, fueron utifizados y se vieron
enrquecidos con el desarrolio de estas memorias.
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Dado que la Licenciatura nos da 1a ventaja de abordar y resoiver tanto problemas técnicos como de
administracion y control, fueron aplicados conocimientos adquiridos en las siguientes materias:
- Matematicas aplicadas y computacion
- Disefio e implementacion de sistemas
- Teoria de la computacion
Andlisis y disefio de sistemas
Teleproceso
Sistemas de Informacion
- Elenfoque de Sistemas
- Seminario de Tesis y Metodologia de Ia investigacion

Adicionalmente se requirieron conocimientos adicionales tales como:
Planeacion estratégica
Administracion y control de Proyectos
Administracién de procesos
Calidad total

- Reingenieria de procesos
Lectura y Redaccion
Ms Project
WorkFlow
Maneio de grupos
Creacion y disefio de formatos, etc.

Los cuales se tenian de la experiencia laboral y/o se fueron adquiriendo durante el desarrollo del
prayecto y de fa memoria de desempeifio faboral. Por todo lo anterior decidi elegir este proyecto para
ser presentado coma una opcidn de titulacion de la Licenciatura.

Por ultimo quiero mencionar la enomme barrera, obstaculo o “lastie” que nos es impuesto a los
estudiantes y egresados de la UNAM al no poder contar con la opcidn de titulacion mediante
estudios de especializacion 0 posgrado, siendo esta una opcion tan cominmente practicada por
otras instituciones de educacion superior que permiten a sus alumnos obtener mayores grados
{incluyendo grados otorgados por fa UNAM) en tiempos muy cortos, dejandonos rezagados y en
franca desventaja competitiva a los egresados de la Universidad Nacional en el campo y mercado
laboral.
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