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¡ INTRODUCCIÓN 

Dada la competencia que se vivia en 19997 (una vez restn.'Cturadas la<; deudas bancarias) y con las 
nuevas circunstancias de la banca en México (una banca en franco crecimiento yen fusionamiento 
constante con bancos intemacionales y/o con la misma banca nacional) se requería de una 
reducción en los márgenes de operación y la necesidad de mayor eficíeneía en las operaciones del 
banco, ya que de no lograrse, se corria el riesgo de ser fusiooOOo, adquirido o, en el peor de los 
casos, ser liquidado. 

Un cambio importante para una administración efectiva era ei establecimiento de un sistema 
administrativo que mejorara la operación. 

La metodología de administración de procesos nos permite sistematizar' 'f documentar el trabajo que 
todos hacemos. Busca eficíentar el negocio, optimizando las actividades y fluidez de los procesos, 
además nos permite establecer mecanismos de prevención. Todo !o anterior se refleja en mayores 
ingresos económicos, satisfacción del cliente, disminución de costos y un mejoramiento de la calidad 
en los servicios y/o productos. 

Por otro lado una de las preocupaciones de la alta dirección del bar.co era el retomo de la inversión 
en el procesamiento de datos, por lo que empezó a presionar a las áreas de sistemas para que 
manejara su operación más efectivamente. 

Además se tenia la información de que existían diversos problemas que enfrentaban las áreas 
operativas por parte del área de procesamiento de datos, muchos de ellos reflejaban la falta de 
politicas, documentación yen general problemas de organización. 

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

La presente memoria de desempeño laboral describe una de las diferentes metodologias de 
administración de procesos y su aplicación en el desarroilo y documentación de procesos del área 
de Servicios de Instalación de Infraestructura T ecnoKJgica para apoyar la implantación de los 
procesos del Inventario Único de Activos Informáticos de un banco. 

Debo mencionar que se formó un equipo de trabajo inten1isciplínario para este proyecto y mi 
participación se enfocó a aplicar la metodologia de administración de procesos de la institución 
(mencionada en el capitulo 111) del capítulo I al IV. 

1 Sistematizar: Reducir a sistema. Conjunto de cosas que ordenadamente relacionadas entre si contribuyen a 
detemlinado objetivo 
Diccionario Enciclopedico del Reader Digest 



INTROOUCCIóN 

ORGANIZACiÓN DE LA MEMORIA DE DESEMPEÑO lABORAL: 

Capítulo 1. 
En este capítulo se presenta un resumen general de la situación en la Que se encontraba la 
institución financiera en cuanto a la administración de su opernción de procesamiento de datos, 
específicamente en la dirección de Sistemas. Se habla de los aspectos Que más preocupaban a la 
institución y de los nuevos objetivos y solucíones que se plantearon a fin de resolver estos y otros 
problemas, como por ejemplo la falta de politicas, documentación y en general, problemas de 
organización. 

Capítulo 11. 
Este capitulo esta dedicado a hablar de la Administración de procesos, lo que es un proceso, su 
importancia, sus características, objetivos y ventajas y su relación directa con la calidad del producto 
o servicio Que se esta ofreciendo. 

Capítulo 111. 
Dedicado para dar a conocer la metodología que se utilizó para el problema planteado. 
La metodologia nos explica paso a paso las actividades a seguir para realizar las mejoras al proceso 
y comparar el desempeño del mismo, nos ayuda a estandarizar los foonatos de la documentación 
con lo que se facilita el uso de la infonmación. La metodología focilita la administración de procesos a 
través del uso de la misma y nos conduce a lograr la máxima eficiecia de los mismos. 
Este capitulo ilustra la manera de ir desarrollando la metodologia paso a paso: la organización del 
equipo de trabajo. la aplicación de entrevistas y formatos. las técnicas de' establecimiento de 
indicadores y mediciones de desempeño del proceso, puntos de control durante la implantación del 
mismo, técnicas de mejora continua, etc. 
En si nos provee de la información necesaria para la implantación y administración de un proceso 
nuevo o existente. 

Capítulo IV. 
El capítulo IV presenta el resultado que se obtuvo de la aplicación de los conceptos explicados en 
los capitulos anteriores al caso de los procesos de 'Atención de solicitudes de servicios de 
instalación de infraestructura tecnológica para apoyar al Inventario Único de Activos Infonmáticos"del 
banco para los que se desarrollaron. 
Cabe aclarar Que la metodologia utilizada (descrita en el capítulo III) por mi parte no fue aplicada en 
su totalidad ya Que el proyecto fue distribuido entre todo el equipo de trabajo y mi participación se 
enfocó a aplicar dicha metodologia del paso 111 .1 al 111.4. Como resultado de lo anterior se obtuvo un 
documento (se presenta parte de este en el presente capitulo) el cual fue entregado al líder del 
proyecto de 'Implantación del proceso de actualización dellnventériJ único de activos informáticos' 
y su equipo era responsable de seguir aplicando la metodología en su totalidad y de implantar dichos 
procesos. 
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I CAPíTULO 1. 

Objetivo general 

CONTEXTUALIZACiÓN 
(PROBLEMA y OBJETIVOS) 

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



CAPlTU.ol. CoNTExTUALIZACIÓN 

1.0 Contexto 

Con las alianzas de nuevos bancos en el sistema financiero mexicano (en su mayoría extranjeros), 
las nuevas expectativas de negocio y mercado se vieron modificadas significativamente para toda la 
banca. Se tuvieron que desarrollar fuertes cambios a nivel Ofganizaciooal, así como redefinir los 
objetivos administrativos. La nueva forma de pensar era la transformación hacia una Banca 
Internacional. 

Uno de los principales objetivos nuevos para la organización financiera que me ocupa fue el de 
mejorar su operación, debido a que en ese momento no se disponia de un sistema de control 
administrativo actual y lo suficientemente bueno para en1Tentar los nuevos retos. 

El punto de partida para una administración efectiva es el establecimiento de un sistema 
administrativo para la organización. Siendo este uno de los principales objetivos nuevos de la 
organización, la dirección de Sistemas Informáticos debía modiñcar sus estrategias a fin de cumplir 
con los nuevos objetivos. 

Se dispusieron recursos y se plantearon objetivos claros que llevarían a la organización a eftcientar 
los recursos informáticos de la institución. La alta dirección preocupada más por el retomo de la 
inversión en el procesamiento de datos empezó a presionar a la Dirección de Sistemas Informáticos 
para que manejara su operación más efectivamente. 

De hecho se pensaba que el procesamiento de datos am inmanejable. Algunas razones que 
motivaron esta creencia eran que las funciones de Sistemas Infoonáticos fueron normalmente 
encabezadas por especialistas técnicos en el área de procesamiento de datos pero no tenian un 
enfoque más administrativo. Se le dio mayor importancia a la excelencia técnica y al desarrollo de 
nuevos productos de cómputo, y se minimizó el aspecto administrativo de los costos. 

Lo anterior derivó en gastos de aplicaciones poco rentables o que tenian un valor real mínimo para la 
empresa y en desarrollo de proyectos que no cumplían con los planes establecidos y muchas veces 
sobregiraban los presupuestos. Los niveles de servicio de sistemas, comprometidos con los 
usuarios, no amn logrados. Inclusive en algunos casos la dirección de Sistemas Informáticos no 
podía demostrar los resultados de su contribución al negocio en proporción con los costos de los 
recursos de cómputo adquiridos. 

1.1 Objetivos 

Como solución a este problema se buscó la aplicación disciplinada de los pnnclplos de 
administración. Estableciendo un sistema administrativo que definiera las bases para el control y la 
operación del procesamiento de datos así como un mecanismo adecuado de comunicación entre 
todas las partes involucradas con el procesamiento de datos; provocando una actitud de manejar la 
organización como un negocio. 
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CAPl1U.ol. CONmmJAuzAcIÓN 

El desarrollo de un nuevo sistema (Un sistema administrativo) es el uso de una o varias 
metodologias que apoyen a la organización y que pueda utilizar los recursos existentes de una forma 
mas eficiente (personal, equipo, material, información, etc.); con lo cual se puede llegar a un fin 
exitoso cumpliendo los objetivos establecidos. 

El personal que toma las decisiones en una organización, requiere de información adecuada y 
significativa con la cual se pueda medir el progreso de las actividades sujetas a dicho personal asi 
como de la estructura y los métodos de trabajo necesarios para soportar la dirección y control más 
eficiente de dichas actividades. 

La efectividad en la Dirección de informática sólo podía 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 la dirección de Informática se lograría solo si su personal se sometía a los 
mismos métodos y disciplinas que el resto de la organización. Esta era la única forma en que los 
objetivos fijados, los programas de ejecución de actividades y los objetivos de costo podian ser 
alcanzados con éxito. 

Fundamentalmente las metas primordiales de la Dirección de informática eran las mismas que para 
cualquier área de servicio del banco 'proporcionar un servicio adecuado a sus usualios con una 
operación remable'. 

1.2 Problemática 

Con base en el proyecto Mejora a los Procesos de Producción, en el cual se realizaron entrevistas a 
los usuarios para detectar la principal problemática que enfrentaban por parte de la Dirección de 
Sistemas, se encontraron diversos problemas, muchos de ellos reflejaban la falta de políticas, 
documentación yen general, problemas de organización. 

Uno de los medios para solucionar dichos problemas, fue la administración y documentación de 
todos los procesos de la Dirección de Sistemas, a fin de otorgar un mejor nivel de servicio y detectar 
áreas de oportunidad para realizar mejoras a los procesos. 

A continuación se presenta una lista de los procesos identificados en la Dirección de Sistemas y a 
los cuales se proponía realizar modificaciones, mejoras o su creación: 

l. Planeación de Sistemas 
11. Planeación de Niveles de Servicio 
111. Planeación de Recuperación 
IV. Planeación de Seguridad 
V. Planeación de Auditorias 
VI. Planeación de la Capacidad 
VII. Control de Cambios 
VIII. Control del Inventario Único de Activos Informáticos (Hw) 
IX. Control de Problemas 
X. Planeación y Distribución de la Producción 
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CAPITLlol. 

XI. 
XII. 
XIII. 
XIV. 
XV. 
XVI. 
XVII. 
XVIII. 

Evaluación del Servicio 
Instalación y Actualización de Hardware y Software 
Desarrollo de Aplicaciones de Software 
Mantenimiento 
Afinación y ajuste de sistemas 
Producción 
Distribución 
Servicios Customizados 

CONrExnJAi.IZACIÓN 

Se crearon grupos de trabajo para definir o redefinir cada uno de los procesos anteriores, dándole 
prioridad a aquellos procesos que no existían o no estaban ímplantados, encontrándose en este 
caso los procesos número VIII. Control del Inventario Único de Activos Informáticos (Hw) (no 
existía) y número Xli. Instalación y Actualización de Hardware y Software(no implantado) en los 
cuales participé, dado que están relacionados directamente. 

1.3 Definición del problema 

Dadas las fuertes inversiones que se realizaban en activos infoonáticos, uno de los principales 
costos a controlar requería de conocer los activos con los que se contaba para planificar y cuantificar 
la compra o adquisición de los equipos faltantes. 

Por lo anterior se requeria urgentemente contar con un inventario de Hardware y Software que nos 
proporcionara dicha información; el cual prácticamente no existia debido a que no habia sido 
desarrollado a nivel organizacional. La información no era confiable y normalmente se tomaba la 
decisión de comprar un equipo 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 único de activos informáticos y 
administrar aquellos procesos que lo afectaban directamente, ie. El proceso número XII , para ambos 
se utilizaría la metodologia de administración de procesos elegida (capitulo 111). 
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: CAPíTULO Il 

Objetivo general 

ADMINISTRACiÓN DE PROCESOS 
(DIAGNÓSTICO) 

Describir el concepto de Administración de procesos y su importancia 



CAPm.l.oll. AoIIIHIS'TRACIóN DE PRocesos 

11.0 Administración de Procesos 

La Administración de Procesos' es una Metodologia que utmza una serie de herramientas, para 
implantar nuevos procesos con mayor certidumbre de éxito. 
La administración de procesos sistematiza y documenta el trabajo que todos hacemos, al mismo 
tiempo que optimiza las actividades y mejora la fluidez de los procesos. 
La Administración de Procesos es una metodología para definir, analizar e implantar mejoras en el 
funcionamiento de los procesos, basada en lo que el cliente necesita y desea. 

11.1 Proceso 

Definido de las siguientes formas: 
• Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que están 

caracterizadas por un conjunto de entradas (inputs) especificas y tareas de valor agregado 
Que producen un conjunto de resultados (outputs) especi1icos. Un proceso puede estar 
dentro de un área funcional, o abarcar varias áreas funcionales. 
- Webster's New World Dictionary 

• Un proceso es una serie de tareas definibles, repetibles y medibles que llevan a un resultado 
útil para un cliente. -
- AT&T 

• Un proceso es un grupo de actividades que reciben una entrada ~nput): le agrega un valor y 
provee un resultado (output) a un cliente. 
-18M 

A través de los procesos entregamos nuestros productos y servicios Y el resultado es determinante 
en la satisfacción del cliente. 

11.2 Características de un proceso 

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

• 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 alcanzarán los resultados 
deseados. 

I La metodologia de Administración de Procesos utilizada y descrita en el presente trabajo fue propuesta por 
IBM y adaptada para las necesidades de la institución bancaria que me ocupa. 
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CAPfTU..oN. 

11.3 Etapas de la Administración de Procesos 

La Administración de Procesos consta de tres etapas: 
Definición del Proceso: Organizarse, hacer el Modelo de Actividad, el mapa del proceso, 
obtener información del cliente y definir los objetivos para el éxito. 
Análisis del Proceso: Seleccionar indicadores, establecer mediciones, analizar las 
prioridades, definir la línea base, analizar las causas-raíz, recomendar soluciones y hacer 
pruebas piloto de las mejores alternativas. 
Implantación del Proceso: Implantar las soluciones, dar1e seguimiento a las tendencias, 
hacer el benchmarking2 y hacer de la metodología un ciclo contínuo para llevar el Proceso a 
niveles de 'Clase Mundial". 

A continuación se describe con un diagrama el Ciclo de Administración de Procesos 

CICLO DE ADMINISTRACiÓN DE PROCESOS 

• Implantar !as soluciones 
• Re'visión de Business Cm 
-Seguimiento de Tendencias 
y Benchmarking 

-Procesos de Clase Mundial 

IMPLANTACIÓN 
DEL 

PROCESO 

DEFINICIÓN 
DEL 

PROCESO 

-Organización 
-Doc::umentación del Proceso 
-Escucha a tus Oientes 
-Definición de Objetivos 
para el éxito 
-Autoewluación de Control 
de negocios 

ANÁUSIS 
DEL 

PROCESO '" 
L---,--I ". 

-Establecer indicadores Y 
mediciones 
-Determinar y analizar causas 
-Recomendar y hacer pruebas 
oiloto de las soluciones 

Z -Senchmarking es el proceso de obtener información útil que ayude a una organización a mejorar 
sus procesos. Bl!lIchml1rking no significa espiar o sólo copiar. Esta encaminado a conseguir la 
milxima efi cacia en el ejercicio de aprender de los mejores. y ayudar a moverse desde donde uno 
esta. hacia donde quiere estar " 
ht1p re, i,!a.robol1 ker com'ar1 iclllos, articlllo8ipa!!ina i " p. Pedro Palomino Sacristán. 

Pág 9 



CAPITU.oH. ADIIINISTRACIÓH DE PRocESOS 

11.4 Objetivos de la Administración de Procesos 

Debe asegurar que: 
• Todos los resultados de los procesos cumplan los requerimientos de los clientes. 
• Los procesos produzcan estos resultados de la manera más eficiente. 
• Los procesos sean mejorados continuamente, que se puedan adaptar a las necesidades 

cambiantes de los clientes, y que alcancen resultados de clase mundial 
La mejora de los Procesos a través de la metodología de Administración de Procesos es evolutiva3, 

ie. los objetivos no se logran todos de inmediato. Se requiere de tiempo Y de trabajo continuo en el 
proceso para que su desempeño mejore hasta ser de 'Clase Mundial'· 

11.5 Ventajas de la Administración de Procesos 

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

Mayores ingresos y aumento en la satisfacción del diente como resultado de un mejor 
desempeño y calidad de las áreas criticas del negocio. 
Costos más bajos al eliminar el re-trabajo y la redundancia de actividades del proceso. 
Procesos más ágiles, que tienen: 

o Requerimientos explícitamente definidos y acordados Y metas de desempeño para 
satisfacer clientes externos e ínternos. 

o Procedimientos simplificados y menos niveles de aprobación 
o Consenso en visión, dirección y prioridades 
o Mejor comunicación entre los distintos niveles gerenciales. 
o Empleados con mayores facultades, inás satisfechos con su trabajo al tener 

descripciones más claras de sus tareas, yal desarrollar mejor sus habilidades, con 
mayor autoridad individual. 

El perfeccionamiento de los procesos lleva al mejoramiento de la calidad. 

11.6 Resumen 

De lo anterior concluyo lo siguiente: 
Un proceso es un grupo de actividades que reciben una entrada (input) le agrega un valor y provee 
un resultado (output) a un cliente interno o externo. La Administración de Procesos es una 
metodología para definir, analizar e ímplantar mejoras en el funcionamiento de los procesos, basada 
en lo que los clientes necesitan y desean. El enfoque de la metodología se basa en las necesidades 
de los clientes, al mismo tiempo que busca eficientar el negocio, requiere de la participación de los 
directamente involucrados en la operación diaria de los procesos Y permite la implantación de 
mecanismos de prevención . 

. 1 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 ouu. 
Océano Uno, Diccionario Enciclopédico, 1994. 
4 Clase Mundial: Esta aproximación es la más ambiciosa. Implica ~'er el óptimo reconocido para el proceso 
considerado - una organización que lo hace mejor que todas \as demas. 
!:llilLr~\ ista rübúlikl!r com·aniculos. anicul08/pagina 1 iSQ, Pedro Palomino Sacristán. 
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! CAPíTULO 111 

Objetivo general 

METODOLOGíA 
(ANÁLISIS O ESTUDIO DEL PROBLEMA) 

Dar a conocer la metodología que se utilizó para el problema planteado 



CAPllU.oIII. MeTOOOlOGiA 

Pasos de la Metodología De Implantación De Administración De Procesos 

111.0 TABLA DE CONTENIDO 

111.1 General 
111.1 .1 Misión del documento 
111.1.2 Alcance del documento 
111.1 .3 Objetivos del documento 

111.2 Metodologia 
111.2.1 Objetivo de la metodología 
111.2.2 Alcance de la metodología 
111.2.3 Productos a obtener utilizando la metodología 
111.2.4 Beneficios del uso de la metodología 
111.2.5 Resumen de la metodologia 
111.2.6 Como usar la metodología 
111.2.7 Tabla de contenido final 
111.2.8 Fonnato estándar de la metodología 

111.3 Organización 
111.3.1 Fonnación del equipo de trabajo 
11\.3.2 Definición de objetivos y alcance 
111.3.3 Elaboración del plan de trabajo con detalle de responsables 
111.3.4 Definición de tiempos estimados para cada actividad 

111.4 Documentación del proceso y modelo de actividad 
111 .4.1 Elaboración de la descripción general del proceso 
111.4.2 Realización de entrevistas a participantes del proceso 
111.4.3 Descripción detallada del mapa del proceso 
111.4.4 Elaboración 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/desempeño 

111.6 Definición de objetivos para el éxito 
11\.6.1 Establecimiento de los objetivos del proceso 

111. 7 Establecer indicadores y mediciones 
111 .7.1 Establecimiento de los indicadores del proceso 
111.7.2 Definición de mediciones para monitorear el desempeño del proceso 
111.7.3 Establecimiento de la línea base del proceso 
111.7.4 Matriz de evaluación del proceso 
111.7.5 Puntos de control 
111 .7.6 Implantación del proceso 
111.7.7 Difusión a clientes 
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111.8 Determinación y análisis de causas 
I1 i.8.1 Examen del mapa de proceso 
111.8.2 Análisis de causa.efecto 

111.9 Recomendar y hacer pruebas piloto de las soluciones 
111.9.1 Identificación y evaluación de las altemativas 
111.9.2 Realización de pruebas piloto y gráfica del avance planeado 
111 .9.3 Realización de la gráfica de mejora del proceso 

111 .10 Implantar las soluciones 
111.10.1 Elaboración del plan para la implantación de soluciones 

111.11 Seguimiento de tendencias y Benchmarking 
111.11.1 Seguimiento al desempeño del proceso implantado 
111.11.2 Realización del análisis Benchmarking 

111.12 Mejora continua 
111.12.1 Plan de acción para mejora contin ua 

METOOOlOGiA 

Esta Metooologia se aplicó en su totalidad para el proyecto aunque mi participación solo llegó hasta 
el punto 111.4 dada la distribución de responsabilidades y de trabajo en tooo el equipo. 
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111.1 General 

111.1.1 Misión del documentos 
Facilitar la implantación de administración de procesos explicando paso a paso la metodologia a 
seguir y estandarizando los formatos de la documentación para facilitar el uso de la información. 

111.1.2 Alcance del documento 
La presente metodologia consta de 12 pasos, considerando Que la fase inicial abarca los 7 
primeros pasos, pasando por la organización hasta el establecimiento de indicadores y 
mediciones y posteriormente se establecen los pasos a seguir para realizar mejoras al proceso y 
comparar el desempeño del mismo. 

111.1.3 Objetivo del documento 
Facilitar la implantación de administración de procesos, a través de la metodología propuesta en 
este documento, para lograr la máxima eficiencia de los mismos. 

l Documento: Pasos de la metodología de ímplantación de administración de procesos 
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111.2 Metodología 

111.2.1 Objetivo de la Metodología 

Cumplir las expectativas de servicio de los usuarios, otocgando prOOuctos con la mejor calidad a 
través de la implantación de administración de procesos. La metodología sirve para guiar a los 
dueños ejecutivos, operativos y al equipo de trabajo en la definición y mejora de procesos, 
estandarizar la documentación para facilitar el manejo de infoonación en las diferentes áreas 
dentro de la empresa y con esto alcanzar los niveles de servicio deseados por los diferentes 
usuarios así como la mejor calidad de los mismos. 

Esta metodologia conduce a la realización de una mejora continua de los procesos a través de la 
administración de los mismos. 

111.2.2 Alcance de la Metodología 

El alcance de la metodologia cubre los siguientes puntos: 

• Definición de lineamientos para la documentación 
• Definición de lineamientos para la capacitación 
• Definición de lineamientos para implantación de la metodología 
• Ejemplos y sugerencias sobre documentación e implantación 
• Definición de tiempos para cada actividad 
• Definición de responsabilidades 
• Establecimiento de puntos de control 
• Registro de actividades del equipo 
• Establecimiento de la ruta critica 
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111.2.3 Productos a obtener utilizando la metodología& 

A lo largo de la Metodología se solicíta la elaboración de entrevístas, díagramas, gráficas y 
diferentes formatos. A continuación se presenta una lísta de los productos que se deberán 
obtener en cada paso, a fin de facilitar el seguimiento de la misma. 

2.3.1 General 
2.3.1.1 Responsables del documento 

2.3.2 Metodología 
2.3. 2.1 Formato estándar de la metodología 

2.3.3 Organización 
2.3.3. 1 Registro de equipo de mejora del proceso 
2.3.3.2 Objetivos y alcance del proceso 
2.3.3.3 Plan de ~ con detalle de responsables 
2.3.3.4 T~ estimados pél'a cada actividad 

2.3.4 Documentación del proceso y modelo de actividad 
2.3.4.1 Descripción general del proceso 
2.3.4.2 Entrevistas a participantes del proceso 
2.3.4.3 Mapa del proceso 
2.3.44 Modelo de actividad 
2.3.4.5 Descripción detallada del mapa del proceso 

2.3.5 Escucha a tus clientes 
2.3.5.1 Expectativas de servicio de los clientes 
2.3.5.2 Matriz de Importancia/desempeño 

2.3.6 Definición de objetivos para el éxito 
2.3.6.1 Objetivos del proceso 

2.3.7 Establecer indicadores y mediciones 
2.3. 7.1 Indicadores del proceso 
2.3.7.2 Mediciones para monitoreél' el de~ del proceso 
2.3.7.3 linea base del proceso 
2.3.7.4 Matriz de evaluación del proceso 
2.3.7.5 Puntos de control 
2.3.7.6 Implantación del proceso 
2.3.7.7 Difusión a dientes del proceso 

2.3.8 Deierminación y anéJisis de causas 
2.3.8.1 ldenlificél' ileas de oportunidad en el mapa del proceso 
2.3.8.2 Identificar las causas raíz de los problemas a través del anijsis causa-efecto 

2.3.9 Recomendar y hacer pruebas piloto de las soluciones 
2.3.9.1 ldenlificación y evaluación de las allemativas 
2.3.9.2 Realización de pruebas piloto 
2.3.9.3 Re<iización de la gráfica de mejora del proceso 

2.3.10 Implanta' las soluciones 
2.3.10.1 Implant:r:ióo de soluciones 

2.3.11 Seguiniento de tendencias Y Benchmarking 
2.3.11 .1 Seguirriento al desempeño del proceso ifl1)IanIado 
2.3. 11 .2 Realización del análisis Benchmarking 

2.3.12 Mejora continua 
2.3.12.1 Plan de acción para mejora continua 

" Aclaración: El presente índice lista los productos que se obtienen de aplicar la metodología, pero no tiene 
nada que ver con el índice de los pasos de la metodología utilizada 
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111.2.4 Beneficios del uso de la Metodología 

La implantación de la metodología para la Administración de procesos otorga muchos beneficios: 
• Facilita la documentación de los diferentes procesos 
• Provee una forma organizada de trabajo para la mejora del proceso 
• Estandariza conten·ido y formato de la documentación 
• Sencillez y consistencia en los datos 
• Facilita el uso de la información 
• Establece indicadores y mediciones del proceso para medir el desempeño 
• Permite conocer la opinión de los clientes los cuales son la parte más importante del 

proceso 
• Proporciona los medios para detectar los problemas desde la raiz 
• Mejora continua de procesos 

111.2.5 Resumen de la metodología 

La Metodología para la Administración de Procesos consta de doce pasos basicamente, los 
cuales se describen brevemente a continuación: 

1. El primer paso General, se presentan la misión, alcance y objetivos del documento y se 
establece quienes serán los responsables del mismo 

2. El segundo paso en la Metodología habla, en si, sobre el objetivo, alcance, productos a 
obtener, beneficios y uso de la metodología, también establece el fonnato estándar a ser 
utilizado durante todo el desarrollo y proceso de documentación. 

3. El tercer paso es la Organización, 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. 

4. El cuarto paso sería la Documentación del proceso 'f modelo de actividad. En este paso 
se realizan cuatro tareas, primero se hace una descripción general del proceso, después se 
realizan entrevistas a participantes del proceso y con base en esta información se realiza el 
mapa del proceso, el cual define claramente cuáles son las entradas y las salídas del mismo, y 
por último se elabora el modelo de actividad, que es un planteamiento sobre la forma en la 
que cada paso del proceso debería estar operando en forma ideal, incluye: habilidades, 
participantes, actividades, información, herramientas y controles. 

5. El quinto paso es Escucha a tus clientes, donde se obtiene información sobre los 
requerimientos de los clientes y con base en esta información se elaborará una matriz de 
importancia I desempeño, la cual resume los resultados de las entrevistas y refleja los puntos 
que se deben reforzar para obtener el mejor desempeño del proceso. 
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6. El sexto paso es la Definición de objetivos para ef éxito, en este paso se definen los 
objetivos del proceso, los cuales marcarán una guia para el equipo de trabajo y se 
identificarán !os puntos de control así como los planes de acción. 

7. El séptimo paso es Establecer indicadores y mediciones con el fin de monitorear el 
desempeño del proceso, también se establece la línea base del proceso, esto se refiere a los 
niveles íniciales del proceso que servirán para comparar los niveles de desempeño futuro del 
proceso. y por último se elabora la matriz de evaluación del proceso la cual sirve para conocer 
la condición del proceso. 

8. El octavo paso es la Determinación de análisis de causas en donde se analiza el mapa de 
proceso a detalle, respondiendo a preguntas críticas de diagnóstico sobre problemas de 
desempeño y donde se están presentando. 

9. El noveno paso es Recomendar y hacer pruebas piloto de las soluciones. En esta paso se 
identifican y evalúan alternativas para mejorar el funcionamiento del proceso. Una vez 
identificadas, se realizan pruebas piloto y por último se elaboran gráficas 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 implantación de 
las soluciones que han sido probadas a través de las pruebas piloto. 

11 .EI onceavo paso es el Seguimiento de tendencias y Benchmartdng, esto se refiere al 
seguimiento que se da al proceso una vez implantadas las soluciones, se comparan los 
resultados con la línea base del plan de mejora del proceso realizada en el séptimo 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 comparación. 

12. El doceavo paso y último es la Mejora continua. ya que la documentación y mejora del 
proceso no termina una vez que se han implantado las mejoras al mismo, se debe seguir 
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 
mismo. 
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111.2.6 Como usar la Metodología 

Para obtener mejores resultados en la documentación 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 intención de la metodologia no es burocratizar7 el proceso, por el contrario es simplificar10 y 
definir los criterios indispensables de aceptación. La metodología es, por consiguiente, una guia 
que garantiza que la documentación del proceso cumpla con ciertos criterios de calidad. 

En la metodologia se encuentra un documento llamado: Tabla de contenido de la documentación 
de procesos, paso 111.2.7, en donde se especifica la ínfoonación que la carpeta final debe 
contener, como resultado del uso de la metodología. 

111.2.7 Tabla de contenido tinala 

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

A continuación se presenta la tabla de contenido base con los puntos que deberán ser incluidos 
en la carpeta final del proceso. 

Tabla de contenido de la documentación de procesos 
2.7.1 General 

2.7.1.1 Responsables del documento 
2.7.1.2 Políticas de cambios 

2.7.2 DescripciOn del proceso 
2.7.2.1 Descripción general del proceso 
2.7.2.2 Mapa del proceso 
2.7.2.3 Descripción detallada del mapa de proceso 
2.7.2.4 Políticas del proceso 
2.7.2.5 Habilidades del personal requeridas pél"a la operación del proceso 

2.7.3 Indicadores y mediciones 
2.7.3.1 Indicadores del proceso 
2. 7. 3.2 Mediciones para monitoreél" el desefll>eño de! proceso 
2.7.3.3 Niveles de servicio esperados por el diente 

2.7. -4 HemrrieITtas 
2.7.4.1 Descripción de las herramientas 

2.7.5 Procedimientos del proceso 
2.7.5.1 Definición de procedimientos del proceso 

2.7.6 Glosario 
2. 7.6.1 Definición de los principales términos. 

7 Burocratizar: Dar a una administración los caracteres de la burocnicia (influencia excesiva de los 
funcionarios en el gobierno). Oceano Uno, diccionario enciclopédico, 1994 
s Esta tabla especifica los documentos (productos) que si ii>rmarán parte de la documentación final del 
proceso (carpeta), ya que muchos de los documentos que se emplean durante la aplicación de la misma solo 
son documentos preetiminares y/o de paso. 
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También se presenta una breve descripción de la información que deberá contener cada punto de 
la Tabla de contenido de la documentación de procesos anterior, basada en la Metodología para 
la Implantación de Administración de Procesos: 

2.7.1 General 

2.7.1.1 Responsables del documell1D 
Se especifica el puesto y la persona que se hara responsable de la ccrpela. 

2. 7.1.2 PoIiticas de cambios 
Se especffica la persona que autoriza los cambios a la ccrpeta, generalmente es el responsable del 
documemo. Se debe incluir el formato de la sección 111.1.3 

2.7.2 Descripción de! proceso 

2.7.2.1 Descripción general del proceso 
Se refiere a la sección 111.4.1 

2.7.2.2 Mapa de! proceso 
Se refiere a la sección 111.4.3 

2.7.2.3 Descripción detallada del mapa de proceso 
Se obtienen como resultado de la sección 111.4.3 

2.7.2." PoIí1icas del proceso 

2.7.2.5 Habtlidades del personal requeridas para la operación del proceso 
Se deben especificel" con base en la sección 111.4.4 

2.7.3 Indicadores y mediciones 

2.7.3.1 Indicadores de! proceso 
Se obtiene de la sección 111.7.1 

2.7.3.2 Mediciones pCl"a monitoreel" el desempeño del proceso 
Se obtiene de la sección 111.7.2 

2.7.3.3 Niveles de seMcio esperados por el cliente 
Se obtiene de la sección 111.5.1 

2.1.4 Herraniefltas 

2.7 .... 1 Descripci6n de las herramientas 
Las hemIrientas se deterrrinan en la sección 111.4.3 y 111 .4.4 sin ernbCI"go, en estI sección se describen 

2.7.5 Proce<fimieIl1os del proceso 

2.7.5.1 Definición de procedimientos del proceso 
Se obtienen de la sección 111.4 

2.7.6 GIosaio 

2.7.6.1 Definición de los prirtipales términos 
PeI"a el caso de téminos anbiguos dentro del proceso, se deberá del" una definición de los rrismos en esta 
sección. 
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111.2.8 Formato estándar de la metodología 
Es recomendable utilizar las plantillas de la metodología para una mejor estandarización de la 
documentación. 

• Encabezados de página 
Debe estar dividido en 5 secciones: 

1. Poner el logotípo de la Institución en la parte superior 
2. Aquí va el nombre de la gerencia o subdirección que se encarga de elaborar la 

documentación (Arial N arrow , 9, normal, Versalles, Tipo Titulo) 
3. Se pone la leyenda de: sección y el número que corresponde de acuerdo con el índice 

preestablecido en la sección 2.7 de la metodología (Arial narrow, 9, negritas) 
4. Aquí va el nombre del proceso (Arial Narrow, 9, nonnaI, Tipo Título, Versalles) 
4.5 Se pone el título de la sección (Arial , 9, negritas, Versalles, Tipo Título) 
5. Por último la leyenda: página y numeración, que se lleva por cada seccíón: 1 de 1, 1 de 

2, etc, dependiendo del número de págínas de cada sección. {Arial Narrow, 9, negritas, 
normal) 

• Estructura del formato 
1. logot4x> de la 2. AR\AI. NARRow, 9, ~ VERSAllES, TIPO TJlU.o 

InstitüOOn 
~ o SuIIlR a.e El.A8:lRA 8.. OOC. 

3. Arial Harrow, 
4. AR1AL NARROW, 9, NORMAl... TIPO TJlU.o, VERSAllES 

5. AriaI Narrow, 9 
NOMBRE OEL PROCESO 

9 rntgritas, 4.5 ARIAI., 9, NEGRITAS, VERSAIliS, TFO TlTtI.o Mgrita., Página ti 

Secciónx.x Tíru.o DE LA SEcCION 
de ti 

• Pie de página 
El pie de página se divide en 4 secciones: 

1. En la seccíón número 1 va la leyenda "Preparado por" y a continuación el nombre del área 
que está realizando la documentación 

2. En la parte inferior, en la sección número 2, va la leyenda: 'Aprobado por" y a continuación 
el nombre del dueño ejecutivo del proceso. 

3. En la sección 3 se pone: 'Número de edición" y a continuación el número de edición en 2 
dígitos, por ejemplo, 1.0. Esto es con la finalidad de Que el día que se hagan cambíos en una 
sección se lleve un control del número de cambios que se le hayan realizado a dicha 
sección, para la siguiente ocasión se pondría 1.1, además del registro del cambio en la hoja 
de cambios. 

4. En la sección 4 va la 'Fecha de edición", a continuación la fecha en Que se realiza la primera 
versión del documento, esta fecha es conservada hasta que se realizan cambios. Todo el 
documento debe tener la misma fecha . 

5. En la parte inferior deberá ponerse el nombre de la Institución y, para el caso que nos 
ocupa, la leyenda 'Uso Intemo'. Todo el pie de página es escrito en: Arial Narrow, 9, normal , 
Versalles, como se muestra a continuación: 

l.PREPARAOO POR: AR\AI. NAAAow, 9, NORMAl., VERSAUES 3..NlIotERo DE EIlICKK 
2APROeAOO POR: ÁRlAl NARRow, 9, NORMAl, VERSAillS 4.FECHA DE EDICIÓN: 

5. ARIA!. NARROW, 9, NORMAl, VERSAUES. uso lImMO 
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• Títulos 

Existen 2 tipos de títulos: 

1. El título de la sección, que se debe colocar abajo del encabezado de págína, del lado 
izquierdo, con el tipo de letra Arial Narrow, negritas, 14, Versalles. 

2. El título de la sección (nuevamente) o un subtítulo, que se debe colocar dentro de la 
columna, del lado izquierdo, debe ser Arial Narrow, 14. negritas. 

1. AAlAL NARROW, 14, NEGRITAS, VERSALLES 

2. Arial Narrow, 14, 
negritas 

• Texto 
1. Todo el texto debe estar escrito en Arial Narrow, normal, 12. 
2. Cada hoja debe tener una tabla de dos columnas. En la parte izquierda se ponen los 

subtítulos de la sección y en la derecha el texto correspondiente. 
3. Se debe dejar un espacio arriba y uno abajo entre cada sección. 
4. Se debe poner un borde superior e inferior a la tabla. 
5. Se deben colocar bordes en la parte superior e inferior de cada cuadro de la tabla. 

ARIAL NARROW, 14, NEGRITAS, VERSALLES 

Arial Narrow, 14, Arial Narrow, normal 12 
negritas 

Arial Narrow, normal,12 

• Archivos 

Cada sección de la metodología corresponde a una plantilla {.Dot} de word. De la misma forma, 
cada sección que forme parte de la documentación del proceso, debe corresponder a un archivo 
(.doc). Por ejemplo, la sección 2.1 Descripción General del Proceso se debe guardar en un 
archivo llamado 21 Descripción General del proceso o 21DescG (en caso de tener una versión 
menor de Wíndows 95). 
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A continuación se presenta un ejemplo completo del fonnato: 

Institución SéRV100S DE INST.IUOÓN -~. DE ilMNTARIO DE n 

$eQ;iOn 1.1 I PROCI:SO DE ~.lTAS I Pagina 1 de 5 
OESCRlPCIÓII GEHEJIAl DEI. PRocao 

FORMATO ESTÁNDAR DE LA METODOLOGíA 

Formato estándar 
de la metodología 

Encabezados 
página 

de 

Se recomienda utilizar las plantillas de la metodología 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 Institución en la parte superior .. . 

DEFINICIóN DE ALCANCE y OBJETIVOS 

Alcance 

Objetivos 

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

Se deben definir los objetivos finales que el proceso debe alcanzar en 
ténninos de satisfacción de clientes y eficiencia. Deben reflejar el nivel 
de desempeño, cumplir con las expecta~vas que el cliente califica como 
excelencia y deben asegurar que se logrará un nivel de competitividad 
superior 

PREPARADO POR: SERVICIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRt..C'TU\A TECNOlÓGICA 1.0 
25mI2OO5 APROBADO POR: HoJA DE AUTORIZACIONES 

INSTmJCIÓN USO INTERNO 

Docu.men1o 1 
Sección 111.2.8 
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111.3. Organización 

111.3.1 Formación del Equipo de Trabajo 
Con la finalidad de conservar una estructura definida para garantizar la organización y 
coordinación de las actividades desarrolladas en cada una de las etapas de los diferentes 
procesos a seguir, se deberán asignar los siguientes roles de trabajo: 

• Dueño Ejecutivo o Administrativo 
Es la persona, a nivel dirección, responsable de los resultados del proceso, que facilita el 
avance del equipo de trabajo y elimina obstáculos para este. 

• Dueño Operativo 
Se deberá asignar a una sola persona este rol, la cual asume la responsabilidad del avance 
y la implantación tanto de la metodología como de mejoras en los procesos. Se encarga de 
definir al líder del proyecto. Es el responsable de la opernción día a día del proceso, se 
sugiere asignar al gerente como dueño operativo del proceso. 

• Equipo de Trabajo 
Define, analiza, documenta y hace mejoras al proceso, además genera la información 
necesaria que justifique los cambios recomendados. La cabeza del grupo será el Uder del 
equipo de trabajo, el cual es designado por el dueño operativo del proceso, y será el 
encargado de coordinar, organizar y guiar al equipo de trabajo. 

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

• Grupo Administrativo 
Aprueba y da seguimiento a la metodologia utilizada, desarrolla y facilita la estrategia global 
y determina cuáles son los procesos clave en los Que se va a enfocar el proceso de mejora. 
Asigna al dueño administrativo del proceso. 

Criterios de Selección 
Los criterios para la selección de los miembros del equipo pueden ser los siguientes: 

• Deben comprender perfectamente el proceso 
• Deben estar involucrados en las operaciones diarias del proceso 
• Es importante la participación de un cliente y un proveedOí por lo menos, para dar voz a 
estos grupos 
• Si es factible, integrar a un miembro que no conozca el proceso, para integrar una visión 
nueva al equipo. 
El número idóneo 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 fonnado el grupo de trabajo es necesario registrartos en el fonnato siguiente: 

REGISTRO DE EQUIPO DE MEJORA DE PROCESOS 

Nombre del proceso _________________ _ 
Dueño ejecutivo 
Dueño operativo 

Miembros del equipo 
Nombre Furrci6n de procedencia 

Ejemplo: 

REGISTRO DE EQUIPO DE MEJORA DE PROCESOS 

Nombre del proceso 
Dueño ejecutivo 
Dueño operativo 

M' b del lem ros eqUIpo 
Nombre 
Ingeniero I 
Ingeniero 11 
Ingeniero 111 
Ingeniero IV 
Ingeniero V 
Ingeniero VI 
Ingeniero VII 
Ingeniero VIII 

Alertamiento 
Ejecutivo A 
Ejecutivo B 

Grupo Ejecutivo de Mejora: 
Ejecutivo e 
Ejecutivo o 

Función de ¡Jt\.JV::\.Jt;1l1"ia 
Comandante de primer tumo 
Comandante Batch 
Consultor de Niveles de Servicio 
Consultor de Niveles de Servicio 
Consultor de Niveles de Servicio 
Consultor de Niveles de Servicio 
Consultor de Niveles de Servicio 
Comandante del segundo tumo 

Documento 2 
Sección 1113.1 

Pág 25 



CAP!TLl.O 111. METOOOlOGIA 

Sugerencias para la formación del equipo 

• La formación del equipo de trabajo se complementa con la ubicaci6n del proceso. 

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

• A partir de la primera reunión para realizar el diseño del mapa, seguramente surgirán 
cambios en el equipo, para añadir o eliminar participantes. 

• Es importante hacer la notificación de ello, lo antes posible, para integrar a los nuevos 
participantes y liberar de responsabilidades a las personas Que ya no pertenecerán al equipo 

• Al crear el equipo es importante definir las responsabilidades especí1icas 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 deberá estar lidereado en primera instancia por el dueño operativo, a quien se le 
deberá exigir la calidad en la documentación y diseño de la descripción del proceso. Será 
responsabilidad del dueño operativo la descripción del proceso y la implantación de mejoras, 
desde la primera junta hasta que el proceso esté en marcha y se esté evaluando. 

• El dueño operativo deberá apoyarse, para la documentación, agenda de juntas y otras 
labores administrativas, en el líder del proyecto. Todas las sesiones de trabajo deberán estar 
procedidas por una minuta, que se deberá 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 importante que las minutas de las juntas se hagan llegar al dueño administrativo, para 
Que este siga el avance del proceso 

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

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

• Objetivos 
En este paso se deben definir los objetivos finales que el proceso debe alcanzar en ténninos de 
satisfacción de clientes y eficiencia. Deben reflejar el nivel de desempeño, cumplir con las 
expectativas que el cliente califica como excelencia y deben asegurar que se logrará un nivel de 
competitividad superior. 

• Alcance 
El alcance marca los limites de extensión del proceso, es decir, donde inicia, donde tennina y que 
es muy importante para deslindar responsabilidades, se debe tener muy claro que si hace y que 
no hace el proceso. 

• Ubicación del proceso 
Después de plantear el objetivo y el alcance del proceso se debe ubicar al proceso dentro del 
entorno organizacional, detenninando las relaciones con otros procesos definidos en la empresa. 

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

PROVEEDOR CUENTE 

PROVEEDOR PROCESO CLIENTE 

PROVEEDOR CLIENTE 

Documento 3 
Sección 111.3.2 
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111.3.3 Elaboración del plan de trabajo con detalle de responsables 

En esta parte se especifican todas las tareas necesarias para la implantación de la metodología 
de procesos y se asigna a cada miembro del .equipo de trabajo una tarea específica. 

A continuación se presentan el plan de actividades sugeódo, dividido en 2 grandes fases: la fase 
inicial, que abarca del tercer al séptimo paso de la metodología y la fase final, la cual abarca del 
octavo al doceavo paso,. Con base en él se sugiere elaborar el propio plan de actividades para el 
proceso en cuestión. 

Este plan ha sido diseñado con el programa: Microsoft Project9, el cual se considera una 
herramienta útil y efectiva en la construcción de planes. 

• Sistema de administración y control de proyectos electrónico de Microsoft. definido corno herramienta 
estándar en la institución bancaria que me ocupa. 
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3.4 Definición 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 tendrá el proceso terminado. Con 
base a la experiencia en otros procesos se presenta el mismo plan de actividades pero con 
tiempos sugeridos pa.-=.::ra=-;c;.::a~da=-=ac~ti-'.:vi-=-dad==-. _ _ ___ _ _ -, __ ,-_ ---¡ 
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111.4 Documentación del proceso y modelo de actividad 

111.4.1 Elaboración de la descripción general del proceso 

La descripción general del proceso apoya la elaboración del mapa ya que debe contener los 
datos que se utilizarán en dicha elaboración. 

Debe contener la información completa sobre los siguientes puntos: 

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

• Dueño ejecutivo 
Es el nombre de la persona, a nivel dirección, responsable de los resultados de! proceso, 
y cuyo nombramiento se dio desde la formoción del equipo de trabajo (Dueño 
Administrativo o Ejecutivo) 

• Objetivo 
Se deben definir los objetivos finales que e! proceso debe alcanzar en términos de 
satisfacción de clientes y eficiencia. Debe reflejar e! nivel de desempeño, cumplir con las 
expectativas que el cliente califica como excelencia y debe asegurar que se logrará un 
nivel de competitividad superior 

• Alcance 
El alcance marca los límites de extensión del proceso, es decir, donde inicia y donde 
termina. Debe quedar muy claro que hace y que no hace e! proceso 

• Definiciones 
En esta sección se especifican todas aque!las terminaciones que son utilizadas dentro de 
la descripción general del proceso y que son poco o nada utilizadas en un lenguaje 
común, de manera que el documento pueda ser leido y comprendido por cualquier 
usuario de! proceso 

• Inicia 
En esta sección se especifica al participante del proceso que inicia con dicho proceso 
con que acción lo inicia y de quien recibe la acción 

• 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 sección se especifica que participante es el que termina e! proceso con que paso 
y, en su caso, a quien le está entregando el producto final de dicho proceso 
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• Productos 
En esta sección se especifican claramente uno por uno los productos que serán 
obtenidos con el proceso 

• Clientes 
Debe crearse una tabla de tres columnas. En la primera columna, titulada como 
'Producto', se especifica el número del producto; en la segunda columna, titulada como 
'Proceso de destino', se debe especificar al proceso que continuará los pasos y acciones 
hasta obtener el producto especificado en la 1ra. columna, si es obtenido desde el 
proceso que se está describiendo entonces el espocio quedará vacio; por último en la 
tercera columna, llamada 'Rol", se especifican los participantes que tomarán la 
responsabilidad de obtener el producto especificado en la columna de 'Producto' 

Ejemplo: 

Productos 

C6entes 

• Insumos 

1. Proceso de Instalación de equipos nUfMIS doctnlen1ados 

2. Proceso de instalación para equipos nuevos medible y audítabfe 

3. Actualización, en sitio. de la Base de Datos de Admi~ de Inventaios con 
información de los nuevos equipos instalados. 

Producto Proceso de destino Rol 

1 Proceso de alta generado poc I~ 
proyectos o comodities 

2 - Ejecutivos de cuenta de Sis1emaS 
- Proveedores de Soluciones 
- Usuaio final 

- Administración de inventaios 
3 

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

Ejemplo: 

1. Solicitud de Servicios de instalación de usuario fina 
2. Solicitud de Proyectos de Soluciones 
3. SorICitud de Proyectos de Sistemas 
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• Proveedores 
Los proveedores son los participantes del proceso que son responsables de suministrar 
los insumos al proceso. 

Nuevamente se creará una tabla con tres columnas. En la plimern columna, titulada 
'Insumo', se escriben los números de los insumos del proceso; en la segunda, titulada 
'Proceso de origen', debe especificarse el proceso que arrancó la ejecución del proceso 
actual, solo en caso de que no sea este el proceso inidal; y por último en la tercera 
columna, llamada 'Rol', se especifican a los participantes del proceso que son 
responsables de suministrar dichos insumos 

Ejemplo: 

Proveedores Insumo Proceso de origen Rol 

1,2,3 Proceso de alta generado por - EjecuIivos de la ventaniUa única de 
proyectos o comodities Instalaciones 

• Herramientas 
Se listan los equipos y sistemas que de manera ideal se requieran para el funcionamiento 
óptimo del proceso 

• Descripción general de roles 
Con la finalidad de conservar una estructura definida para garantizar la organización y 
coordinación de las actividades desarrolladas en cada una de las etapas del proceso, se 
deben describir los roles de los participantes del proceso 

Ejemplo: 

DESCRIPCiÓN GENERAL DE ROlES 

Rol Puesto Nombre 

Dueño Ejecutivo del proceso Subdirector Servicios de Instaa:ión ü:eociado o Ingeniero( a) 

de Infraestructura Tecnológica I 
Dueño Operativo del proceso Ejecutivo de la VentaniBa Uoica de Ingeniero 1 

Instalaciones Ingeníero 2 

Ctiente del proceso Instaladores 18M, Execuplan, Hp, ell:. 

Ejecutivos de cuenta de sis1emas 

Administración de invenl3ios De las ciferentes bancas 

Responsable del inventm 

Proveedores Ejecutivos de la ventanila única de Ingeniero 1 

Instalaciones Ingeniero 2 
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111.4.2 Realización de entrevistas a participantes del proceso (clientes) 

El objetivo de las entrevistas es tener una descripción más exacta de los pasos de! proceso, a 
través de la experiencia de quienes participan directamente en él. 

A través de las entrevistas se obtendrá: 
• Identi1icación de los participantes del proceso por su nombre o posición. 
• Información sobre los pasos especificas dentro del proceso Y los roles de cada uno. 
• Quienes son los proveedores y clientes (ya sean departamentos, personas, sistemas) 
• Información 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 más común de obtener 
estos datos. 
Con esta información y su análisis el equipo de trabajo tendrá una visión más clara de que si 
hace y que no hace el proceso. 

• Resultados 

Con los resultados de las entrevistas se obtiene una visión más clara de 1Cl$ actividades 
realizadas dentro del proceso. 

A continuación se presenta un modelo de ejemplo que se puede tomar como base para la 
realización de entrevistas al cliente (participantes del proceso). 
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ENTREVISTAS A PARTICIPANTES DEL PROCESO 

Fecha: 

Nombre del proceso 
Nombre del paso 
Paso No. 

1. ¿ Qué actividades se llevan a cabo en este paso? 
2. ¿ Que organizaciones llevan a cabo las éCtividades en es1e paso? 
__ Solo esta área o depér1amento 
__ Otras á"eas o departamentos ayudan a completar es1as actividades 
Escribe cuales: 
3. ¿Cuántas personas trabajan pa-a lleva- a cabo estas adividades? 
4.a ¿Qué entradas se necesitan pa-a completar este paso? 
4.b ¿Qué departamento proporciona estas entradas? 
5a ¿Qué productos produce este paso? 
5.b ¿Qué na o departamento recibe cada producto? 
6.a ¿Como ITldes noonalmente rus entradas, actividades o prodockls? 
6.b. ¿Qué niveles de desempeño se están alcanzando en estas mediciooes? 

Entradas 
_ Proporción de errores 
_ Tiempo de entrega 

Otros 
Actividades del paso 

_ T¡empo de ciclo 
_ Trabajo repetido 

Otros 
Productos 

_ Proporción de error 
_ Producto completo 

Volumen diario 
Otros 

Medición 

7. ¿Qué sis1emas se utilizan para lleva- a cabo este paso? 
8. ¿Hay algunas pecsonas o sistemas responsables de reviséI' los produckls de es1e proceso? 

No 
_Si 
D La persona que ejecuta el trabajo 
D Otra persona, especifique 
D Sistema autorizado, especifique 

9. ¿Cuaes son los probtemas típicos en este paso? 
10. ¿Tienes alguna sugerencia pa-a mejora- el funcionanlento en esle paso? 

METOOOI.OGIA 

11 . ¿Estás enterado de ca-noos próximos en este paso o en el proceso que pulieran afecta los esfuerzos de 
mejora? 

12. ¿Existen baleras pa1iculares que dificulten el mejoréllTlienm en esle paso? 
13. ¿Existe algo simple que pudiera implantarse inmediatmente pa-a incremenla' la satisfacOOn de los clientes o 

ayuda- a que el proceso funcione mejor? 

Documento 6 
Sección 111.4.2 
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111.4.3 Descripción detallada del mapa del proceso 

• Elaboración del Mapa de proceso 
El mapa de proceso ayuda a visualizar la secuencia de los pasos del proceso y su relación con el 
tiempo, así como las interrelaciones entre los participantes del mismo y las variaciones en la 
manera en Que se lleva a cabo. La descripción general de! proceso facilita la elaboración del 
mapa ya que contiene los datos que se utilizarán en dicha elaboración. 

Se recomienda utilizar hojas de rotafolio y post-it para la e1abofación del mapa. Sobre los post-it 
se escriben las diferentes actividades que se realizan durante el proceso Y se pegarán en la hoja 
de rotafolio con base en la frecuencia cronológica del mismo. Esto facilita posibles cambios en la 
secuencia del proceso ya que solo es necesario despegar la hoja y colocar1a en el lugar correcto. 

• Procedimiento para la elaboración de un mapa de proceso 

1. Se coloca a los participantes del proceso en el lado izquierdo de! 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 acción del cliente con la que se inicia el proceso, se escribe en un 
post-ít y se coloca junto a la nota del cliente. 
Mapa del Proceso 

Pág 36 



CAPlTll.O 111. METOOOlOOiA 

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

~ 
--~, 

4. Subsecuentemente se deben colocar las actividades para obtener un mapa como el que se 
muestra a continuación. 
Mapa del proceso 

------, 
' _ __ 1 

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

Cabe señalar 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 otro solo puede salir una 
Hecha, la cual nos indica Quién es el responsable de dicho paso del proceso, como se presenta 
en el siguiente mapa. 
Mapa del proceso 
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CAPlTlA.O 111. 

6. Adicionalmente en la parte inferior del diagrama se colocan los productos o resultados que se 
obtienen en cada paso, y del lado izquierdo se colocan a los participantes del proceso, 
Mapa del proceso 

L_--.J 

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 aiiadir post-lts donde se especifiquen las 
herramientas necesarias para realizar el proceso, como a continuación se muestra: 
Nota: El mapa del proceso puede ocupar más de una hoja. 

del nrtV'JIlIU'l 

---! 
:-----¡ 

\ 
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8. Por último se deben añadir otros dos renglones de post-it que se llaman 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 
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Ejemplo: 

Proceso: 

Participante 

1. Usuario 
2. Ejecutivo 
3. Ventanilla 
4. Ventanilla 
5. Ejecutivo 
6. Usuario 

Otros fueo1es I 

,------, 
Usuario ' 

: Ejccuii", I 

Ventanilla 

Otro.destinos 1 

Productos 

- ----¡ 
Hc:mmientas I 

Sugerencias: 

Atención de requerimiento a usuario 

Actividad 

Uena solicitud de servicio 
Recibe solicitud y analiza requerimiento 
Recibe solicitud 
Atiende solicitud 
Recibe requerimiento e instala solución 
Recibe estatus de la solución 

I : 
~----~I ~. ______ ~ 

solicitOO 

METOOOlOOiA 

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

En caso de tener cualquier duda en la elaboración del mapa se debe consultar la descripción 
general del proceso, ya que dicho fonnato especifica cIoode empieza el proceso, que incluye y 
donde tennina. 
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• Elaboración de la descripción detallada del mapa de proceso 
Como producto de este paso se obtiene una descripción detallada de cada paso del mapa. 

La descripción detallada del mapa de proceso es la forma en la que cada paso del proceso opera 
de manera óptima. Es recomendable que se contemplen las siguientes categorías. 

• Actividades 
Se describe la secuencia de actividades necesarias para el logro del objeti'w'O del proceso 

• Participantes 
Se enumeran los puestos especificas de los que intecvienen en el proceso 

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

• Infonnación 
Se plantea el tipo, alcance, profundidad y oportunidad de la infoonacióo necesaria para 
desempeñar de manera ideal las actividades del proceso, así como el asegurar que esta esté 
disponible en todo momento 

• Herramientas 
Se listan los equipos y sistemas que de manera ideal se requieran para el funcionamiento óptimo 
del proceso. 

• 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 políticas de la empresa. 

Para facilitar la elaboración de la descripción detallada del mapa de proceso, se sugiere la 
utilización de la siguiente tabla, en donde se debe desglosar paso a paso el mapa de proceso. 

¡Paso Activida:les Participantes Descripción H~ : Infomla:ión Herramientas Controles 
1 ¡ 
2 ¡ ¡ 
3 I 

,4 ! 
¡ 5 I ¡ 

I 

6 
, , 

7 I 
8 I 

19 i 
10 I 
11 \ 
12 , I i I 

i 13 1 1 : 
14 1 , i 
15 
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Ejemplo de una descripción detallada 

¡ Paso I Actividades 

1. Redbe a-den 
de envío de 
mensaje 

12. 

I 

I 
i 3. 

I 
I 

I 
I 
I 
I 

! 
! 

\4. 

I 
I ¡ 
I 
I 

¡ Obtiene 
! información 
1 sobre el 
I problema 

Construye 
mensaje de 
alerta de 
problema 
(menciona 
problema hr 
de inicio, 
prioridad e 
impacto. Se 

I apoya con la 
I herrarrienta 
I skyword) 
Selecciona 
grupo(s) de 
destino 

1 Despél:hador 

I 
I 

1 

I 
I 
I 
1 
I 

I 
Despél:hador 

15. i Envia mensaje : Despél:hador 
I de alerta I 
I I I I 

I I 
I 
I 

I 
\6. Valida calidad I Comandante 

I ~:""" 
' en turno 

I 
I 

I I i I I I 
i ¡ I l I 

I 

I 

Habiidades ¡ Herramientas ; Controles 

El despachador acude a ConcxmenIo de ¡ Orden de envío , Solicitud de 
la solicitud de! los pasos del : de mensaje j envio de 
comandante en tumo ! proceso y de los ! mensaje 
para recabar la i rriembros del i redbida 
infonnación que este le ',í equipo del I 

rovea I 

El despachador, basato ; Conodn'ierm de FormaID ¡ lnfonnaci6n 
en un fonnato ; los klrTTUaios I preestablecido. de la solicitud 
preestablecido, solicita ' propios del I bitácora de I recabada y 
infonnaci6n del problema ¡ proceso ¡ problemas I con Vo. Bo. 
a! comandante, ¡ I del I 

registrando en su ¡ /' 1
1 
comandante I 

bitácora la hora de inici) ¡ . 
del roblema I ) 
El despachador . Conoc:mer® de skywool 
construye el mensaje de . la es1ructIa'a de 
alerta con la herramienta . un mensaje de 
para la construccióo de ; problema y 

I 
i i , 

I 
mensaje, basado en la ¡ ll'9Iejo de 
infonnaci6n obtenida . Skywad 

1 , I 
t I 
¡ 

1 

Mensaje 
construido en 
base a 
estructura 

, predefinida 

I 
I 
I 

I 
1 I 

a despachador : Conocmenkl del I Docwrento de 
Grupos I selea:iona, de acuerno I proceso I proceso de destino 

con la prioridad de envio t I probk!mas selea:ionado 
definida en el proceso de 1 s 
problemas, el (los) ¡ 
grupo(s) destino(s) para : 
enviar el mensaje de i 

I 

aJertaniento 
I 

1
8 

"""'""". ,..... "'-" S1<yTO. i "'-" i Mensajes 
del software para envio . lista de ¡ Sky T el I enviados 
de mensajes (skywofd) y radioIoc<*zadore I 

los servicios de la s de 105 ¡ 
compañia SkyTe!, envia responsables de 
los mensajes a los problemas I i radiolocalizaóores de ¡ 

¡ la(s) persona(s) 
seIeccionada(s) 
El comandante en tumo e 0Il0CirT'ielm ; radioIocaIizado ¡ Mensaje O.K. 
valida con su propio del proceso ! r ¡ validado 
radiolocalizador que el ! , desde 
mensaje enviado sea ! i radiolocaliza 
oportuno, especifico y ¡ ¡ do( por e! 

! preciso. En caso I I propIO 
I contraio, el ¡ I comandante 

despél:hador repetirá las 
I actividades descritas en ¡ I los pasos 2 al 5 
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111.4.4 Elaboración del modelo de actividad 

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

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

• Participantes 
Se enumeran los puestos específicos de los que intervienen en e! proceso 

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

• Información 
Se plantea e! tipo, alcance, profundidad y oportunidad de la información necesaria para 
desempeñar de manera ideal las actividades de! proceso, así corno e! asegurar que esta esté 
disponible en todo momento 

• Herramientas 
Se listan los equipos y sistemas que de manera ideal se requieran para e! funcionamiento óptimo 
del proceso. 

• 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 políticas de la empresa. 

• Objetivo 
Se describe el objetivo 

Como producto de este paso se obtiene una descrípción detailada de cada paso, incluyendo las 
herramientas, participantes, información, etc. necesarios para que cada paso opere en forma 
ideal. 
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A continuación se presenta el diagrama que esquematiza el modelo de actividad y cada una de 
las partes que lo conforman: 

Modelo de actividad 

OBJETIVO 

Documento 7 
SecciOn 111.4.4 
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111.5. Escucha a tus clientes 

111.5.1 Entendimiento de los requerimientos del cliente del proceso 

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

• Resultados de sesiones de grupo 
• Resultados de encuestas de satisfacción de clientes 
• Información 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 información 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 tanta infoonocióo se tiene disponible y qué 
información adicional se necesita'. En este sentido es importante destacar que, las entrevistas 
con los clientes se emplean, generalmente, cuando se quiere obtener información sobre 
requerimientos específicos. Al entrevistar a los clientes, hay que tener presente que: 

• Los clientes pueden tener dificultad para expresar sus requerimientos y no siempre lo 
dicen todo. 

• Lo que nosotros escuchamos, puede ser diferente a \o 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 guía de entrevista enfocada al cliente. 
• Escuchar al cliente con mente abierta. 
• Resumir la entrevista inmediatamente después de haberla realizado. 

A continuación se presentan diferentes modelos y ejemplos para realizar entrevistas, estos 
pueden tomarse como base para cualquier proceso. 
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ESCUCHA A TUS CUENTES 

• ¿ Quiénes son los cfientes del proceso? 

• ¿Cuales son los produc1os claves que reciben del proceso? 

• ¿ Cuáles son las caacteríslicas importantes del funóonar"rientl de esIDs prodll:1os dave? 

• ¿ Cutí es la iIJ1:¡ortancia de cada ca-acterís1ica? 

• ¿Cómo está nuestro desempeno actual en cada ca-ac1erisa:a? 

• ¿Qué nivel de desempeño esperan los clientes en cada caadeIislica? 

• ¿Cuáles son las áJ"eas priaitarias pa-a la mejora? 

• ¿Con quien podemos compa-amos? 

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

GUíA PARA ENTREVISTAR A LOS CUENTES 

1. ¿Cuáles son los produc1os clave que reciben ustedes de nosotros? 

2. ¿Cómo emplean estos productos? 

3. ¿ Cuáles son las ca-acteris1icas más importantes de esDs producni? 

4. ¿Qué tan i~ante es cada una de estas ca-a:teris1icas pa-a los ¡roducils que ustedes reciben?, en una 
escala de 1 a 10, donde lOes lo más importante 

5. ¿ Cómo rride el desempeño de las ca-acteris1icas anteIiomlenIe mencionadas? 

6. ¿ Qué nivel de desempeño esperan ustedes de nosoIros en cada una de estas mediciones? 

7. ¿Podrá decirme algún ejemplo donde hayarros fallado en saisfa::er sus expectativas? 

8. ¿Cuáles héI1 sido las circunstancias? ¿Es algo tipico o fue alguna eJtepCi6n? 

9. ¿ Conooen otras organizaciones que tengan un buen desetIlJeño en las Cél'a:teriSlicas que hemos 
comentado? 

Gracias por sus comentaios y retroalimentación 

Documento 8 
Secci60 111.5.1 

,Pág 46 



CAPlTU.O ID. METOIlOI.OOiA 

~: 

EHTREVlSTA SOBRE PROCESO DE ALERTAIIENTO. 

Norrbre: 
Puesto: 
Ares: 
Banca: 

AcIuarnenIe estanm ~ en la mejora del Proceso de ~. Nos i"III!Iesa <DlOCf!r su P'-I*l de Yisla Y taneI\tarios scbte el 
servicio que esIarnos cteóerdo. Le agadecemos de antemano su Iiefr!lo. 

Por lavor reIene uno de los ...aos. que se eocuentran a la izquielde. para ~. cala ~ 

1. ¿Cuenta con ~ 
:J Si Pco: lavor pese a la pregunla 3 
iJ No 

2. ¿ T ¡ene planes irrnediaIDs (1 mes) para ~ el servicio de radioloali:zadcr? 
:J Si Pase a la p<egtIIIB 7 
O 110 

0ueI1!m0s enfatiz2r que el raOOb .. ".b es rospens<ll>le para el programa de ~ 
Agtadecemos elllerrpo dedicado a rE9iza" la entrevista. misma que condtJ,e pues lN8ÜI monsajes red>idos a tra\és de si<yEI. 

3. Ante lila !ala en les SIlfVicios, ¿en qué Iiefr!lo recbe el aviso de aJen.m.no? 
O Entre 5 Y 10 nW1. 
O Entre 10 Y 20 I!WI. 

:J NlR2 la reOOe. 

4. Cuardo reci>e mensajes cEstin cBamen1e redactados. de I!alera que ,.-1 1"JeÓe~? 
Q ~ 
Q RegOOfmeflte 
iJ Ntn:a 

5. La i'1foorec:ión reci>cla ¿es de utilidad? 
O Sierrve 
Q R~ 
iJ Nun::a 

7. ¿ Qué ~ de datos """""" saber oomo usuario del sistema ante lila !ala? 
(En esIa pregun!a se pueden eIegF lIÓlSO ledas las alternativas) 
Q I~o de la !ala (por ~: oI«Ia a !odas las sucursales) 
Q Noot>re del servicio afecIado (por ejemplo: Banca por teléfono) 
O Hora estimada de ~ (por ejemplo: 2:30 P.M.) 
O Noot>re del ~ que taló (por eien1>1a: cicssafe) 
O Qm¡.~ 

8. Pco: lava esai>a uno de bs mensajes de aIer1amienlo que le gustafia reci>i: 
(Mált 120 C3lIderes. lirriIe de sXyteQ 

9. Ante lnllala que ya ha silo aII!I1ada ¿con que periodicidad deseeria que se le 9gUBra llbmInlo el eslatusde la misma? 
O Cada 10 mil. 
Q Cada 15 mili. 
O Cada20mit 

Documento 8 
Sección 111.5.1 
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Recomendaciones 

Las entrevistas abiertas se emplean cuando no se conoce con exactitud el área o tema que se 
está trabajando o no está definida la dirección hacia donde se quiere llegar o no se tiene alguna 
propuesta de solución bien ubicada. 
Las entrevistas cerradas son muy útiles en los casos en que ya se tiene perfectamente bien 
definido hacia donde se quiere llegar, identificadas 1, 2 ó 3 ideas (a grandes rasgos) de lo que se 
quiere hacer o cuando se tienen bien definidas 2 Ó 3 soluciones posibles. 

Se recomienda hacer entrevistas cerradas (las entrevistas son cerradas cuando las respuestas 
son de opción múltiple) cuando el número de participantes es grande ya que, de esta forma, es 
más fácil llegar a una conclusión con los resultados. 
Las entrevistas cerradas nos permitirán conocer completamente las necesidades y/o problemas 
que están afectando los resultados para el cliente. 
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111.5.2 Matriz de importancia I desempeño 

Una vez realizadas las entrevistas se debe llenar el formato de evaluación de clientes, que sirve 
para resumir !os resultados cuantitativos. El formato que se utiliza es el que se muestra a 
continuación 

EVALUACiÓN DE CUENTES 
Nombre del proceso __________ _ 
Cliente 

Productos Características Mediciones de las 
Características 

Importancia Desempeño Prioridad 
de mejora 

2 _________ _ 

3 _____ _____ _ 

Promedio 

¿Cómo llenarlo? 
1. Seleccionar los tres productos más importantes del proceso de todas las entrevistas 

realizadas 
2. Escribir las principales características de los mismos 
3. Se escriben las mediciones de dichas caracteristicas (p.e. acero impactos en producción, 

cero problemas por ambiente de pruebas', etc.) 
4. En los espacios para importancia, se debe asignar un número del 1 al 10, donde 1 

representa la menor importancia y 10 la mayor. 
5. En desempeño se debe asignar una calificación del 1 al 10, donde 1 es el desempeño más 

bajo y 10 es el más alto, con base al desempeño de ese producto actualmente. 
6. La prioridad de mejora se encontrará al graficar los datos. 
7. Se calcula el promedio de las tres caracteristicas del producto 

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

Excdcn'" \O I 
I 
I 

Oe!oempeio ! 

! 
i 

I 
I 

¡ 

~-----_ _ ______ ~I \O 
Baja Importucia Albo 
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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 
desempeño. 

2. Se debe gra1icar cada característica como una coordenada en el mapa. 
3. También se debe graficar el promedio como una coordenada, el cual se utilizará como base 

para comparar si las características están por arriba o por debajo del promedio. 

Por ejemplo: supongamos que el promedio es 9 en importancia y 8.6 en desempeño y que una de 
las características analizadas tiene: 9 en importancia y 7 en desempeño 

10 
E,cclcnk: 

1 
8.6 \ ¡ 
,1 i 

Desempdo 
~ 
I 

~ ____________________________ ~. 10 

9 

Importancia Alu 

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

4. Se divide la matriz en cuatro cuadrantes: 

a. alto desempeño - baja importancia 
b. alto desempeño - alta importancia 
c. bajo desempeño - baja importancia 
d. bajo desempeño - alta importancia 

1Or------------.------------~1 

a 

DescolpeiO 

e 

Importada 

b 

d 

i 

I 
i 
I 

JO 

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

Por último 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: 

EVALUACIÓN DE CLIENTES 

Nombre del proceso: 
Cliente: 

Preproducción 
Desarrollo, Planeación 

i PRODUCTOS I CARACTERlsncAS 

1 I 

MEDICIONES DE lAS I IIFORTAHCIA I DESEMPEHO I PRIORIDAD 
CARACTERlSTICAS 1 DE 

I I MEJORA 

Lista de ! -Probados y 
~ 1 cer1ificados 
certificados a ! -Confiables 
cataoga" 1-Oportunos 

I Ambie~1e 1-Oportuno 

: ",,,,,,,,, '
03

1 : pruebas 

I -Estable 

I I -~leto ¡ 
I Datos - Veraz 

(consumo de 
recursos) I ·M_~ 

! - Comparativos 

I 

A Cero impactos en I 

producción i 

B BoVo. USUa10 ) 
C Tiempo definido de i 
estrategia de pruebas ¡ 

' D Tiempo definido en ! 
la estrategia de 
pruebas 
E Cero problemas por 
ambiente de pruebas 
F Aplicación de 100% 
matriz de pruebas 
G Optimos tiempos de í 
respuesta y conswno ¡ I de recursos 

, 
H 100% datos 
definidos en estado de ¡ 
pruebas 

1

I Comparación de I 
tiempos y consumos 
con roducción 
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8.5 

La graficación de las mediciones en la matriz de importancia/desempeño siguiente nos dice, por 
ejemplo, que la medición A Cero impactos en producción tieoe la mayor importancia de todas las 
mediciones con un valor igual a 10 y tiene un desempeño de 9 (en una escala de 1 a 10), por lo que 
se encuentra ubicada en el cuadrante b alto desempeño-alta importancia. 
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111.6 Definición de objetivos para el éxito 

111.6.1 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 éxHo son 
los objetivos finales que el proceso alcanza en ténninos de satisfacción de clientes y eficiencia. 
Deben cumplir con las expectativas completas de lo que el cliente calmea como excelencia y nos 
deben asegurar que logrará un nivel de competitividad superior. 

Los objetivos para el éxito sirven para asegurar que los esfuerzos de mejora en procesos están 
dirigidos y alineados hacia el logro de las metas estratégicas de las compañias. 

Existen dos tipos de objetivos para el éxito: 

a) Satisfacción de los clientes 
Establecer el nivel de satisfacción 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 facturación en un lapso de 
18 meses. 

b) Eficiencia 
Establecer el nivel de cumplimiento necesario para las características 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 próximo 

Para definir los objetivos se deben contemplar los siguientes puntos: 

• ¿ Qué es lo importante para los clientes? 
• ¿Qué es lo importante para la compañia? 
• ¿ Qué es lo que se debe medir con respecto a la satisfacción del cliente y a la eficiencia? 
• ¿ Qué es lo que el cliente espera como excelencia? 
• ¿Cuál es el estándar dentro de la industria? 
• ¿Qué es lo mejor en su clase? 
• ¿Cuál es el nivel necesario para eliminar a los dientes muy insatisfechos e insatisfechos? 

Con base a las respuestas se pueden fijar los objetivos para el éxito. Más adelante, se deberá 
comparar el desempeño del proceso contra los objetivos planteados (paso 111.11.1 Seguimiento al 
desempeño del proceso implantado), es decir, si se han alcanzado dichos objetivos y en que 
tiempo. 
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111. 7 Establecer indicadores y mediciones 

111.7.1 Establecimiento de los indicadores del proceso 

Indicadores del proceso 

METOOOlOGiA 

En esta etapa se deben definir los indicadores del proceso. Un indicador es un parámetro que 
identifica situaciones fuera de control, es un parámetro colectivo que sugiere mayor atención. 
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 
información a detalle. 

Ejemplo: 
La temperatura en la que se encuentra una habitación donde hay varias personas, si todas tienen 
suéter, es un indicador de que hace frío, si se tuviera un tennómetro se podría conocer la 
temperatura exacta, 10'C, sería una medición. 

Los indicadores se establecen con base en las metas10 del negocio Y en los objetivos11 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 sé esperaba, en ningún caso el indicador nos proporciona 
información para saber que originó las ventas altas o bajas. 

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

111.7.2 Definición de mediciones para monitorear el desempeño del proceso 

Mediciones 
Es importante medir el desempeño del proceso para: 

• Asegurar la efectividad y eficiencia del proceso 
• Detectar las verdaderas causas de los problemas 
• Identificar tendencias 
• Asegurar 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 percepción del cliente con lo que el producto ofrece y ver que tan cerca está el uno 
del otro. 

10 \1eta: Fin a que se dirigen las acciones o deseos de una penana o personas. 
Océano Uno, diccionario enciclopédico, 1994 
11 Objetivos: Un objetivo se refiere a un resultado que se desea o necesita lograr dentro de un período de 
tiempo especifico. Es un valor aspirado por un individuo o un gn¡po dentro de una organización. 
Planeación Estratégica, una guia paso a paso, George A. Steiner. p.163 
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Deben expresarse errores o defectos, no en promedios. Deben reportarse periodos uniformes. 
Pueden ser. 

Tiempo de respuesta 
Número de defectos 

- Actualización vs. plan 
Por ejemplo: 
Porcentaje de solicitudes validadas (dentro del tiempo establecido) vs. polí~ de instalación 

• Mediciones de eficiencia 
Un proceso es eficiente cuando produce la salida al minimo costo. Por ejemplo: 

Costo por transacción 
Uso de activos 
Inventario 
Tiempo del ciclo 

• Mediciones de adaptabilidad 
Nos ayudan a conocer la capacidad del proceso para responder a cambios en requerimientos, 
peticiones especiales o cambios en el medio ambiente: 

Satisfacción del cliente en pedidos especiales 
Tiempo de desarrollo e introducción de nuevos productos y S9fVicios 
Porcentaje de pedidos especiales 
Tiempo de atención de pedidos especiales 

Las mediciones se establecen con base en los indicadores. Las mediciones usuales con relación 
a los procesos se clasifican en: 

• Mediciones de entrada 
Su propósito es asegurar que la información que entra al proceso sea perfecta, Es la medición de 
la materia prima que se transformará a través del proceso. Generalmente se mide la exactitud, 
puntualidad, necesidad de la información, si esta completa, etc. 
Por ejemplo: solicitud de servicio llenada completa y correctamente 

• 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 específicas, 
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 desempeño global (diseño y ejecución) en 
comparación con sus objetivos para el éxito. 
Por ejemplo: Cero problemas por ambiente de pruebas 

El equipo deberá identificar las caracteristicas de desempeño que son más importantes en el 
proceso, y seleccionar mediciones tanto dirigidas al cliente como al funcionamiento interno del 
proceso. 

A continuación se presenta el formato para reportar las mediciooes, en el cuál se establece el 
nombre de la medición, el nivel inicial, el objetivo y la medición actual. 
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REPORTE DE MEDICIONES 

Fecha 
Proceso 
Dueño del proceso 

Medición Línea Base 
(comienzo) 

Reglas para implantar mediciones 

1. Medir basándose en indicadores 

Objetivo 
(meta) 

Actual 
(última medición) 

METOOOlOGiA 

Documento 12 
Sección 111.72 

2. Medir aquellos aspectos y actividades que sirvan para mejorar el proceso 
3. Medir a nivel especifico para determinar dónde está el problema 
4. Definir explícitamente los términos y conceptos usados en la definidón de las mediciones (y 

asegurarse de que sean los térmínos del cliente) 
5. Segmentar las mediciones para poder tomar acciones 
6. No crear burocracia 
7. Que sea fácil de medir 
8. Que los pueda medir el dueño del proceso 
9. Establecer el menor número de indicadores por proceso 
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111.7.3 Establecimiento de la línea 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: Línea Base del Proceso. Se debe medir cuando no se le ha hecho ninguna 
mejora al proceso. 

111.7.4 Matriz de evaluación del proceso 

Con el fin de conocer la condición del procesO, se evalúa éste con base en dos dimensiones: 

El desempeño del proceso desde el punto de vista del cliente, que nos dice el grado en que las 
necesidades 'f expectativas completas del cliente están siendo satisfechas por el proceso (esta 
información se obtiene con la matriz de importancia/desempeño) 

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

Con base en la información anterior, la evaluación del proceso se determin? utilizando la matriz 
de evaluación del proceso (figura siguiente), en donde se ubica el área que cumpla para el 
proceso en cuestión, el nivel descrito para el desempeño desde el punto de vista del cliente y el 
nivel de desempeño interno del proceso. 
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DESE.\IP~~O 
INTER,~O DEL 
PROCESO 

Proceso de categoría 
" mejor en su c!ase
casi tibre de defectos 

Se han r.ec!lo mejocas 
impon:3nrrs al proceso 
y este se puede adaptar 
rápidamente a las con
diciones cambiantes 

Prcccso eí lCiente 
(costo mínimo) r 110 

tiene problemas ope
racionales SlI!lOltlcalél\TI< I 

El proceso tiene 
problemas OPC:r:lCIoo:l
les que requieren 

El proceso t;ene proble
mas impcn¡mre:s de 
costo y etíciencia 'lile 
requieren acción 
inrnediala 

DESEMPEÑO 
SEGÚN EL CLIENTE 

METOOOlOGIA 

MATRIZ DE EVALUAOÓN DEL PROCESO 

CRITICO 

Los resultados no cumplen 
las expectatiy3S en la' mayoria 
de los atributos cla\ .. 

Los resultados cumplen las 
expectatÍ\'as de los clierues en 
la mayoría de los arributos 
claye 

Los resultados cumplen o 
excalen las expectativas en 
rodos los arriburos de 
de5empCño 
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111.7.5 Puntos de control 

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

Con esto se termina la fase inicial de la metodología de implantación de procesos. 

111.7.6 Implantación del proceso 

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

La implantación del proceso se refiere no solamente a nuevos procesos, sino a procesos ya 
existentes pero que al documentarlos se detectaron áreas de oportunidad para mejorar y 
sufrieron cambios. A continuación se presenta una serie de sugerencias para la implantación del 
mismo. 

Sugerencias 

1. Se debe hacer un plan de implantación estableciendo fechas y actividades. 
2. Asegurar que la implantación 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 día a día 
del proceso. 

3. El dueño operativo debe comunicar a todos los participantes del proceso la descripción 
general del mismo 

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

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

6. Asignar a un responsable de los indicadores y mediciones para que reporte periódicamente al 
grupo de control 



CAPlTU.O In. METOIlOlOGiA 

111.7.7 Difusión a clientes 

Difusión a clientes de! 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 
desempeño actual del proceso 

Sugerencias 

1. Dar a conocer a los clientes la descripción general del proceso 
2. Explicar como el proceso cumple sus expectativas 
3. Decir que pueden esperar del proceso 
4. Explicar que existe un período de estabilización, los beneficios del proceso no serán 

inmediatos . 
5. En que forma pueden retroalimentar el proceso 
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111.8 Determinación y análisis de causas 

111.8.1 Examen del mapa de proceso 

En este paso se analizará el mapa de proceso a detalle, respondiendo a preguntas criticas de 
diagnóstico sobre problemas de desempeño y ubicando en dónde se están presentando. 

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

Con el fin de facilitar el examen del mapa de proceso en la siguiente hoja se encontrará una lista 
de preguntas que nos permitirán obtener el diagnóstico. 

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 específicamente los 
pasos del proceso. La idea básíca es reducir el número de participantes y el número de veces 
que la información cambia de manos, asi como eliminar pasos del proceso. 

En la medida en que se logre reducir el número de factores antes mencionados se reducirá tanto 
la oportunidad de error corno el tiempo total del proceso. 
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PREGUNTAS PARA EL EXAMEN Del MAPA DE PROCESO 

i 1. Clientes 
¿Quiénes son los clientes? 
¿Qué productos reciben? 
¿los clientes quieren o esperan productos diferentes? 

METOOOI.OGiA 

¿Cuáles son las expectativas y/o requerimientos de nuestros clientes intemos y externos para 
cada producto? 
¿Cuales son los aspectos clave del desempeño del proceso? 

12. Proveedores 
¿Quiénes son los proveedores? 
¿Qué información nos dan? 
¿Cuáles son los requerimientos para cada insumo? 
¿los proveedores entienden los requerimientos? 
¿Se obtiene la información correcta de los proveedores? 
¿la información anterior, afecta el desempeño? 

13. Otros productos 
¿Existen productos con un bajo valor agregado? 
¿Pueden ser eliminados? 
¿Existen productos requeridos por otros procesos internos que se deben estar produciendo? 

i 4. Flujo del proceso 
¿Cuántas organizaciones están involucradas dentro del proceso? 
¿Existen muchas que no intervienen? 
¿Hay pasos redundantes? 
¿Se desempeña algún trabajo similar en algún lado? 
¿Hay pasos perdidos o fuera de secuencia? 
¿Existen cuellos de botella o ineficiencia? 
¿ Todas los pasos agregan valor al resultado del proceso? 
¿Se debe eliminar alguno? 

Is. Pasos del proceso 
¿Qué paso(s) tiene(n) el mayor impacto sobre las mediciones clave del proceso? 
(Tiempo de ciclo, rango de error, costo unitario, etc.) 
¿Qué paso(s) tiene(n) el desempeño más pobre en estas mediciooes? 
¿Existen pasos Que limiten la velocidad del proceso? 
¿Qué paso(s} tiene(n} la más alta incidencia de retrabajos? 

16. PI$OS de administración 
¿Existen mecanismos de retroalimentación formal situados entre los pasos? 
¿Qué mediciones de procesos o sistemas de medición existen actualmente? 
¿Hay otros sistemas de soporte que faciliten el desempeño del proceso? 
¿Son consistentes a lo largo del proceso? 
¿Existen politicas que afecten el desempeño adecuado del proceso? 
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111.8.2 Análisis de causa· efecto 

Una de las técnicas de análisis para ayudar a la solución 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 relaciÓll de causa-efecto, 
ayuda a sacar a la luz las causas de la dispersión y también a organizar las relaciones entre las 
causas. 
El diagrama de causa-efecto es una técnica de análisis que nos ayuda a identificar los factores 
responsables de la presencia o ausencia de un detenninado problema o una determinada 
característica de calidad. 
Se designan causas a los factores y responsabilidades de la presencia o ausencia de los 
problemas o de las características de calidad, estos soo los efectos. 
El análisis de causas sirve para asegurarse de que no se han dejado pasar oportunidades 
importantes de mejoramiento del flujo general y para determinar razones ocultas a problemas de 
funcionamiento identificados en las entradas (inputs), pasos o sistemas de administración del 
proceso. 

El diagrama se basa en la relación que se da entre una causa y sus efectos, por eso, comprende 
dos tareas: 
1. En la 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 característica 

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

Nonnalmente, los diagramas de causa - efecto se utilizan para: 
• Comprender las relaciones entre diferentes causas de un problema 
• Categorizar las causas de un problema 
• Pro¡x¡rcionar estructura y enfoque para una sesión de lluvia de ideas 

En un diagrama causa- efecto (representado en la siguiente figura) el enunciado del problema o 
caracteristica de calidad se muestra en el cuadro que está a la derecha del diagrama. Las 
categorias más importantes de las causas ¡x¡tenciales, 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 fonna de un esqueleto de 
pescado, por eso también se le llama así. 

DIAGRAMA CAUSA EFECTO 

DERNIClÓN DEL 
PROBLEMA O 

CARÁCTERÍSfICA 
DE CALIDAD 
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Definición del problema real o caracteñstica de calidad e identificación de causas - raíz 
Para definir efectivamente el problema o característica de calidad se deberá desarrollar una 
descripción en dónde: 

• Se identifique a quien afecta el problema o la caracteristica de calidad 
• Se describa el impacto del problema o de la característica 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 solución en la descripción del problema o de la 

característica de calidad 

Quehacer 
• Identificar quién es afectado por el problema o la característica de calidad 
• Describir el impacto del problema o la característica de calidad 
• Definir el problema o característica de calidad en términos cuantitativos 

Que no hacer 
• Definir el problema o caracteristica de calidad demasiado amplio o demasiado estrecho 
• Declarar una causa probable en la definición del problema o de la característica de calidad 

Identificar las causas 
Para encontrar las causas se puede: 

• Escribir las ideas en el diagrama directamente o escribirlas en una hoja y ponerlas en el 
diagrama después, cuando hayan sido detenninadas las causas y sus categorías. 

• Seleccionar una categoría y recolectar las ideas para esta categoría, continuar con la 
siguiente categoría cuando se hayan agotado todas las ideas para la primera. 

• Detenninar la razón que hay debajo de cada causa que se ve en el diagrama y anotarlas. 

Instrucciones para construir el diagrama causa - efecto 
1. Escribir la definición del problema o de la caracteristica de calidad en la parte derecha del 

diagrama 

) ) ) DEFINIC!ÓN DEL 
PROBLEMA O 

CARÁCíERíSTICA 
DE CAlIDAD 

2. Detenninar las categorías en las que se pueden agrupar las causas, por ejemplo: políticas, 
procedimientos, personas, etc. 

DEfINICiÓN DEL 
PROBLEMA O 

CARÁCTERÍSTICA 
DE CALIDAD 
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3. Identificar causas secundarias y terciarias del problema o de la característica de calidad 
(subcausas), c/u. de estas subcausas se agrupan como pequeñas ramas en tomo a las 
ramas principales. No se incluirán aquellas causas que no estén directamente relacionadas 
con el problema o la caracteristica de calidad . Se deben escribir debajo de la categoria que le 
corresponda 

Beneficios del uso del diagrama de causa - efecto 

DEfINICIÓN DEL 
PROBLEMA O 

e ARÁCfERÍSfICA 
DE CALIDAD 

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

1. Ayuda a detectar las causas de la dispersión 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, clasificándolos y relacionándolos entre si; lo cual facilita la tarea de 
selección de causas que se deberian investigar primero, con el propósito de mejorar el 
proceso. 

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

3. Ayuda a prevenir problemas. Si no se está experimentando con un problema de calidad, 
puede elaborarse un diagrama de causa-efecto del tipo 'Clasificación del proceso por fases', 
preguntándose: ¿Qué problema de calidad se podría provocar en esta etapa?, detectando asi 
causas potenciales de un problema de calidad que puede prevenirse, si se adoptan controles 
apropiados. 

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

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

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

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

En la elaboración de un automóvil, se tenia una variación en uno de los procesos intermedios que 
era: altos esfuerzos en los elevadores manuales de cristales de puerta. 
1. Para decidir el problema o la característica de calidad que se desea controlar o arreglar es 

conveniente hacer un planteamíento como el siguiente: La mayoría de las piezas defectuosas 
se debieron a: ESFUERZO DE CRISTAL DE PUERTA AlTO 

2. Se anotan los principales factores causales del problema y se relacionan con la característica 
de calidad mediante flechas que caen sobra la flecha principal 

3. Se agrupa el mayor número posible de factores causales de dispersión bajo las siguientes 
categorías: 
Mano de obra (inexperiencia, negligencia, etc.) 
Materia prima (elevadores, grueso excesivo del cristal, ángulo, etc.) 
Maquinaria y equipo (remachadora, mazo de hule, destornilladores, etc.) 
Métodos y procesos de trabajo (proceso, cartón de puerta mal instalado, etc.) 
Medio ambiente (autocertíficacián inadecuada, variación de la temperatura, etc.) 

! 
E.~fU:RZD D€ CRllITAL 
D€~'ERTAALTO 

1" """",- '--; _______ --' 
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111.9 Recomendar y hacer pruebas piloto de las soluciones 

111.9.1 Identificación y evaluación de alternativas 

METOOOlOGiA 

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

• Cambios importantes en el diseño 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 administración 
• Combinaciones de las alternativas anteriores 

Evaluación de alternativas 

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

Primero se deben seleccionar los criterios que se utilizarán para evaluar las alternativas, los 
cuales pueden ser. 

el De desempeño 
• Impacto en la satisfacción de los clientes 
• Impacto en el desempeño del proceso 

- Tiempo de cicl012 

- Rango de error13 

- Niveles de ahorros14 

- Otras mediciones 15 

- Efecto en los empleados16 

o De implantación 
• Costo I dificultad para implantar 
• Tiempo de implantación 
• Impacto sobre otros procesos 
• Requerimientos de sistemas 
• Grado en que los participantes del proceso apoyan la solución 

12 Tiempo empleado para generar un producto o servicio desde que el cliente inicia la solicitud y hasta que 
dicho producto o servicio es realizado y/o entregado al cliente 
'-' Porcentaje de errores manejable sin que afecte su desempeño 
l. Ahorros posibles con los que nos beneficiaria dicha alternativa (recurros.. tiempos.. equipo, etc.) 
I~ Otras mediciones son todas aqueUas que puedan afectar el desempeño del proceso con dicha alt'emativa 
I~ Resistencia al cambio, capacitación, cambio de roles, etc. 
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Análisis costo - beneficio 

Como parte de la evaluación de cada a1temativa se debe estimar cual es el costo - beneficio que 
cada alternativa puede ofrecer. Puede incluir equipo y materiales, tiempo y programación, 
horas/hombre, entrenamiento y tiempo de implantación entre otros. 

Por otra parte, en cuanto a beneficios, puede ser un incremento en los ingresos debido a un 
aumento de clientes, reducción en la pérdida de clientes o mayores ventas o una reducción en los 
costos debido a ahorros en la operación, ahorros en compras realizadas, compras compartidas 
(mejores precios por volumen) o eliminación de retrabajas. 

Ejemplo: 
Análisis costo-beneficio en la creación de la Base de Datos única para el inventario de activos 
informáticos del banco 

, Costo Beneficio 
, Asignación de recursos económicos, humanos y tiempo i para su desarrollo y puesta en marcha 

Ahorros S en CO!lllIG de equipos nuevos innecesaios 
Control de los ac1ivos en existencia piJ'a reutiliza:ión 
Planeadón en el vacío de bodegas por obsolescencia 
deequípos 

Valoración de alternativas 

I PlaneCl:ióo en la COf11)(a de eqUIpos nuevos 
Control de robo y fugas de equipos, etc. 

Una matriz de decisión es una herramienta útil 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 evaluación y se les debe asignar a cada uno un 
porcentaje. 

2. Calificar las alternativas según 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 DECISIÓN 

Criterios 
Responsividad Costos Fácil de implantar Total 

Pesos del critrrio 50''10 20% 30'''. 100% 
Alternativa A 5 2 4 4.10 
Ahemativa B 3 4 5 3.80 
AltemativaC 4 5 1 330 

Calificación para cada a1ternab\'3 

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

Después de haber valorado las alternativas, se selecciona la mejor teniendo como base el 
puntaje que obtuvo cada una. 
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111.9.2 Realización de pruebas piloto 

Revisión 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 
cumplirán ron sus requerimientos. 

Además de revisar la propuesta con cada grupo de participantes del proceso se revisa con los 
clientes del proceso, sobre todo si la solución cambia la naturaleza de la interacción o las 
actividades que el cliente desempeña. Con los proveedores. si la solución implica cambios en los 
requerimientos o acciones del proveedor y, en general, con cualquier organización interna si su 
interacción dentro del proceso se modifica, si los resultados que reciben se modifican o si el 
desempeño de sus procesos u operaciones será afectado. 

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

• Confirmar el entendimiento sobre los requerimientos de! cliente 
• Estar de acuerdo en los productos (oulputs) críticos y en las características de 

funcionamiento 
• Hacer resaltar las prioridades para el perfecciooamiento 
• 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 acuefdo 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 la prueba piloto se realiza un plan de perfeccionamiento que el equipo deberá 
revisar con el dueño ejecutivo del proceso. El plan incluye: 

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

2. Proceso I actividades detalladas 
resultados generados, información utilizada o entradas del proceso 
Hujo general del proceso 
flujos de trabajo de algunos procesos 
sistemas de administración 

3. Pasos de la implantación 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 implantación 

4. Responsabilidades y tiempo 
tabla con actividades y tiempos 

5. Mediciones de los requerimientos del sistema 

6. Recursos requeridos 

mediciones del proceso global y ciertos pasos 
métodos para recolectar información 

requerimientos de capital 
beneficios esperados 
entrenamiento y apoyo necesario 

Implantación prueba piloto 

METOOOLOGiA 

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

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

Resumir la información del desempeño resultante y revisar la solución para reflexionar sobre las 
lecciones aprendidas. 

Pág69 



CAPlTll.O 111. METOOOlOOiA 

111.9.3 Realización de la gráfica de mejora del proceso 

Esta gráfica siNe 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 gráfica 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 servirá para ir comparando el avance del proceso a través del tiempo. 

La gráfica se verá como la que se presenta a continuación: 

Línea meta del proceso 

Tiempo 
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111.10 Implantar las soluciones 

111.10.1 Elaboración del plan para la implantación de soluciones 

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

El desarrollo del plan debe contener cada uno de los siguientes aspectos: 
• Ubicación 

1. ¿Se beneficiará a cualquier otro departamento o área con esta solución? 
2. Si la respuesta es afirmativa ¿Cuál(es) es(son)? 
3. ¿ Qué áreas deben seleccionarse para empezar con la implantación de soluciones? 
4. ¿Existen áreas donde la implantación de soluciones pueda entrar en conflicto con 

otras actividades? 
5. ¿Cómo pueden evitarse estos conflictos? 
6. ¿Se necesita involucrar a participantes adicionales de cualquier lugar en dónde se 

efectúa la implantación? 
7. ¿Cómo se debe obtener su punto de vista sobre la implantación y quién será el 

res¡xmsable de hacer esto? 

• Solución 
8. ¿Se debe requerir dé otras áreas para implantar la solución? 
9. ¿Se deben permitir modificaciones a la implantación? 
10. ¿Bajo qué circunstancias? 
11 . ¿Cómo se mantendrá informado al dueño ejecutivo sobre los cambios efectuados? 

• Recursos 
12. ¿Qué recursos se requieren para la implantacióo de la solución? 
13. ¿Quién dará estos recursos? 

• Participantes 
14. ¿los miembros del equipo de mejora del proceso deben ser parte de un equipo de 

implantación? 
15. Si la respuesta es afirmativa ¿Quién o quienes serian? ¿Qué compromiso respecto 

al tiempo será requerido de éstos individuos? 
16. ¿Quién más debe involucrarse? 

• Programación 
17. ¿Cuándo puede empezar la implantación de soluciones? 
18. ¿Qué tan rápido puede proceder? ¿Qué foctores pueden hacer lenta la implantación, 

y cómo puede superarse? 

la documentación del proceso (mapas, mediciones, etc.) debe complementarse con la 
información de los cambios ocurridos en la prueba piloto y las lecciones aprendidas. 
Se realiza la implantación de la solución en el resto del departamento y loen otras partes de la 
organización . 
Al terminar esta etapa se debe contar con el plan de implantación. 
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111.11 Seguimiento de tendencias y Benchmarking 

111.11.1 Seguimiento al desempeño del proceso implantado 

Ya que se ha implantado la solución se debe dar seguimiento a los resultados obtenidos. Una de 
las formas de hacerlo es a través de la gráfica 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 gráfica muestra los avances que se han obtenido en el camino hacia los objetivos para el 
éxito, es el resultado actual contra el plan establecido. 

la gráfica deberá ser como la que se muestra a continuación: 

Mejora 
planeada 

Tiempo 

Línea meta del proceso 
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111.11.2 Realización del análisis Benchmarking 

Benchmarking 
Es el proceso de obtener infonnación útil que ayude a una cxganización a mejorar sus procesos. 

"8 objetivo en el proceso de Benchmamng es aporta útiles elementos de juicio Y conocimiento a las 
empresas que les permita identificar cuáles son los mejores enfoques de los mejores ejemplos que 
conduZCéll a la optimiza:ión de sus estrategias y de sus procesos prodOOMls. PéJ:a lograr este propósito, es 
preciso el enfoque de la vigilancia del entorno que pemita observar si, en ~Un otro lugar, alguien está 
utilizando pra:ticas y procedimientos con unos resultados que pudier.ll ser considerados como excelentes y 
si su forma de proceder pudiera conducir a una mayor eficacia en la propia orgariz.aci6n. 

BenchmarXing no significa espiar o sólo copiar. Está encarinado a ~ la máxima eficacia en el 
ejercicio de aprender de los mejores, y ayudar a moverse desde donde uno es1á, hacia donde quiere estar 
' 17 

Proceso de Benchmarking 

El Benchmarking es un proceso en marcha que requiere modernización constante, donde los 
compromisos monetarios y de tiempo son significativos. 

El Benchmarkíng es un proceso sistemático que permite: 

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

• Oetenninar cómo se consiguen esos resultados. 

• Utilizar esa infonnación como base para establecer objetivos y estrategias e implantarlos 
en la propia empresa. 

En un primer paso será necesario un análisis 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 imrtar para el establecimiento de Benchmar1c:s, se pueden 
encontrar cinco posibles aproximaciones o niveles de Benchmar1c:ing: 

• Interno: Se lleva a cabo dentro de la propia empresa. Quizás existen departamentos propios 
que podrían ofrecer infonnaciones excelentes. Primero porque tendrían procesos modelo, 
segundo porque podrían recoger infonnaciones de clientes o competidores con los cuales 
tratan y tienen procesos similares. Es el más sencillo de realizar, ya que la infonnación es 
fácilmente disponible. 

• Competitivo directamente: La mayoría 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 
difícil , si no imposible. Este problema puede ser en ocasiones solventado mediante una 
tercera empresa que actúe de intennediaria. 

11 Pedro Palomino Sacristan. Aniculo : Benchmarking. revista: Robotiker 
bU!L.r~)_i 'la .rl\bol!kl!f cune ar1icu!o;. aniculo81pagina I ¡sp 
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• Competitivo latente: Se trata de empresas que pueden ser mucho más grandes o 
pequeñas que la nuestra, y por tanto no competir en los mismos mercados. También se 
consideran las empresas que aún no han entrado en el mercado, pero que presumiblemente 
lo harán en el Muro. 

• No competitivo: En ocasiones es posible obtener información a través de empresas que no 
son competidoras de forma directa, bien sea porque el mercado en el que actúan sea 
geográ1icamente distinto, bien porque se trate de un sector industrial diferente. En este 
último caso el proceso deberá ser adaptado a la particularidad de la empresa 

• Wortd Class: Esta aproximación es la más ambiciosa. Implica ver el óptimo reconocido para 
el proceso considerado - una organización que lo hace mejor que todas las demás. 

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

También ayuda a obtener ventajas, tales como: reducir la subjetividad en el proceso de toma de 
decisiones, motivar y estimular la creatividad , ampliar los marcos de referencia, perspectivas y 
contratos de los miembros del equipo. 

Pasos de implantación 
1. Identificar las mediciones importantes del proceso 

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

2. Seleccionar los candidatos que se tomarán 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: 

• Desempeño 
¿Qué nivel de desempeño está alcanzando esta organización o área para este proceso? 

• Posibilidad de transferencia 
¿Pueden aplicarse las mejores prácticas que se observan? 

• Posibilidad de acceso 
¿Estará dispuesta la organización u área interna a prowJe( la información necesaria? 
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3. Recopilación 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 
continuación se presenta una entrevista mcxlelo a manera de guia. 

GUiA PARA ENTREVISTAS 

a) ¿Qué secuencia siguen las actividades? 
b) ¿Cómo se llevan a cabo estas actividades? 
e) ¿Cómo miden su funcionamiento? 
d) ¿ Qué niveles de funcionamiento han alcanzado? 
e) ¿Qué entrenamiento y experiencia tiene la gnete Que lleva a cabo las 

actividades? 
D ¿Qué sistemas de soporte emplean con este proceso? 
g) ¿Cuáles son los factores criticos para el éxito en este proceso? 
h) ¿ Cómo han perfeccionado este proceso? 
i) ¿Dónde ven el potencial para mayor perleccionamiento? 
j) ¿Qué cambiarian si tuvieran que hacer todo de nuevo? 

Si los candidatos seleccionados son fuentes externas, se deberá recurrir a otro tipo de 
fuentes de infonnación. Se deberán revisar los datos que están disponibles al público o 
recopilar infonnación a través de una visita, encuestas, etc. 
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! 

FUENTES DE DA TOS PARA FUENTES EXTERNAS l' 

-------------------------------------1 
• Reportes anuales, lanzamiento de productos, anuncios, literatura de ventas y I 

publicidad I 
• Reportes industriales de analistas de acción y consultores 
• Reportes y lanzamientos al mercado de asociaciones profesionales 1

I 
• Seminarios 
• Boletines de noticias , 
• Clientes o proveedores I 
• La biblioteca pública 
• las investigaciones en linea de bases de datos I 

I 

• las organizaciones de servicio que apoyan a la organización o proceso para el l 
que se desean marcas de referencia, pueden conocer empresas de muy buen I 
funcionamiento o proceso en particular ¡ 

• los vendedores de software o hardware que dan soporte al mismo proceso en I 
varias industrias probablemente sepan de empresas que emplean prácticas 1 

innovadoras ! 
• Los expertos intemos, los expertos en calidad, los consultores y los académicos i 

comerciales también pueden conocer mejores prácticas funcionales que puedan I 
usarse como marcas de referencia en otras empresas I 

4. Incorporar los descubrimientos al análisis 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 proceso 
continuo y que requiere de constantes puestas al día. 

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

• Compromiso activo por parte de la Dirección. 

• Definición clara de los objetivos que se persiguen. 

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

• Esfuerzo continuo. 
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111.12 Mejora continua 

111.12.1 Plan de acción para mejora continua 

Una vez que la administración de procesos ha sido implantada. Los dueños ejecutivo y operativo 
del proceso deberán: 

- 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 dueño ejecutivo del proceso debe dirigir el perfeccionamiento continuo porque las expectativas 
del cliente cambiarán, los competidores serán 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 reporte de avances del proyecto 
y hacer un análisis comparativo del proceso interno contra otros procesos (ya sean internos o 
externos) 

Pág 77 



I CAPiTULO IV. 

Objetivo general 

ESTUDIO DE CASO 
(PROPUESTA DE SOLUCiÓN) 

Presentar el resultado de aplicar la metodología al caso práctico desarrollado 



LOGOT1PO DE LA INSTTTUCION 

I 
Sección IV.O I 

IV.O GENERAL 

SERVICIOS DE IHST~ - Al:IDc. DE i+MHTAAlO DE n 

PROCESOS DE ALTAS Y CAIBos 
GENERAl 

¡ 

El capítulo IV presenta el resultado obtenido al aplícar la metodología 
de administración de procesos al caso de los procesos del área de 
Servicios de Instalación de Infraestructura TecnoIógíca del banco 

Se identificaron y desarrollaron 2 procesos generales de Altas con 5 
subprocesos cada uno y 6 procesos generales de Cambios con 27 
subprocesos en total. 

Para efectos de la presentación de la memoria de desempeño laboral, 
del documento final (entregado al proyecto de implantación de los 
procesos del inventario único de activos informáticos) se tomaron 
como ejemplos únicamente 2 procesos generales: 
2.2 Altas de Comoditie Nuevo Directo al Usuario 
4.6 Cambio de Perfil vía Compra de Equipo 
cada uno con sus subprocesos correspondientes. 

Más adelante a nivel informativo se presenta la lista completa de los 
procesos generales y sus cooespondientes subprocesos identificados 
y desarrollados durante la aplicación de la metodologia (descrita en su 
totalidad en el capítulo 111) al caso de estudio. 

También para efectos de la memoria de desempeño laboral, se 
modificó el formato general, propuesto por la metodología, en el 
encabezado eliminando la sección de página # de ##, y en el formato 
de pié de página, para incluir el número de págína general de la 
memoria pág. # Y así darle continuidad a la numeración general del 
documento. 

.ESTA TESIS NO SAl," 
DE lA BIBIJOT'ELA 

l PREPARADO POR: I SERVICIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlóGIcA 
APROBADO POR: HOJA DE AUTORIZACIONES 

1.0 
23Iv11 Ul998 I 
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I SERII1C1OS CE fH5T~ ' NMiN. CE flM3rrAAlO CE TI 

Sección IV.O I PROCESOS DE ALTAS y <Aaos 
GENERAL I 

Proceso General Subproceso 
2.1 Altas generadas por proyectos 2.1.1 Proceso de con!irmación. iberación de equipo y promoción de 

cambio 
2.1 .2 Proceso de recepción fisica de equipo, certi1icación de equipo 
recibido vs. requefi!o 
2.1.3 Proceso de instilación Y prueba de equipos 
2.1.4 Proceso de complememo de alt! en SACI 
2.1.5 Proceso de noIificación de iosIalación completa 

2.2 Altas de comoditie nulNO directo al usuario 2.2.1 Proceso de ratificación del pUn de instalaciones 

2.2.2 Proceso de decanüo 
2.2.3 Proceso de instaIaáón Y prueba de equipo 
2.2.4 Proceso de de alta en SACI 
2.2.5 Proceso de notificación de instmc:ión co~ 

4.1 Cambios· Reubicación física mismo centro de 4.1.1 Proceso de Recepción de soiciIud de reubicación física 
costos 

4.1.2 Proceso de vaidación de dabs vs. Base de datos del SACI 
4.1.3 Proceso de Promocióo de Cambio 
4.1.4 Proceso de Ejecución de reubicación 
4.1.5 Proceso de adJJaización de nueva ubicación en SACI 

4.2 Cambios por reasignación de centro de costos 4.2.1 Proceso de recepción de soiciUJd y sello 
4.2.2 Proceso de vaidación de solicilud 
4.2.3 Proceso de nOO1icación de soici1ud de reasignación 

4.3 Cambios- Reubicación fisica a otro centro de 4.3.1 Proceso de recepc:i6n de solicilud y sello 
costos 

4.3.2 Proceso de vaidación de soici1ud de Quien cede 
4.3.3 Proceso de 

.. 
de carOOio 

4.3.4 Proceso de Ejecución de R~ 
4.3.5 Proceso de aduaización en SACI (ubicación y c.c.) 

4.4 Cambio de prefil-Sw 4.4.1 Proceso de recepción de soicilud. vaidación inlo. Vs. políticas 
4.4.2 Proceso de Regislro de cambio 
4.4.3 Proceso de ejecución del carOOio del nuevo pernl 
4.4.4 Proceso de pruebas (de usuaiol 
4.4.5 Proceso de acúIaización en SAe! 

4.5 Cambio de Perlif.Hw con existencias 4.5.1 Proceso de vaidación de inh De soicitud vs. políticas 
4.5.2 Proceso de vaidación de exislencias 
4.5.3 Proceso de regislro de cambio 
4.5.4 Proceso de con1Vmación de fecha con usuario 
4.5.5 Proceso de ejecucicin Y prueba de ins1alación 
4.5.6 Proceso de actJaización en SACI 

4.6 Cambio de perfil via compra de equipo 4.6.1 Proceso de YlIidación de nlquilición del formalo 

4.6.2 Proceso de vaIidóIción de existancias 

I PREl'AAAOO POR: I SERII1CIOS DE INSTAUlCIÓN DE INFAAESTRUCTURA TECNOLóGIcA f'ÜBO DE EDICIÓIt 1.0 
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LOGOTIPO ce LA INSllTUClÓM ¡ 
Sección IV.O.2 I 

SERVICIOS DE INST~ - ArIIóH. DE IN'IEI/TARIO DE TI 

GENERAl 
OBJETIVO OEL DocUMBlTO I 

IV.O.2 OBJETIVO DEl DOCUMENTO 

Objetivo del 
documento 

Dar a conocer los diferentes procesos de Altas y Cambios derivados 
de la atención de solicitudes de instalación que realiza el usuario al 
area de Servicios de Instalación de Infraestructura Tecnológica, 
dentro de los cuales se incluyen los pasos Y las indicaciones 
necesarias para el registro de la infoonaci6n completa en la base de 
datos del Inventario Único de Activos Informatices del banco 
(SAC.I.) 

BANCO uso lNlBIMO 
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LOGOTIPO DE LA lNSlTTUCIÓN 

I 
Sección 1V.1.1 I 

SeRI/lCIOS DE IHsTAUOÓN - AlWI. DE I!MHTAAIO DE n 

PROCESO DE Al. rAS 
DeSCRlPCION GENERAl DEl. PRoceso 1 

DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PROCESO 

Nombre del proceso 

Dueño ejecutivo 

Dueño operativo 

Objetivo 

Alcance 

Definiciones 

Altas (de atención de solicitudes de instalación de I.T.) 

Subdirector Servicios de Instalé:tiJn de Infraestructura Tecnológica 

Ejecutivo responsable de la ventanilla de instalaciones 

Establecer los procesos que reglamenten las actividades, 
responsabilidades y herramientas de la subdirección de Servicios de 
Instalación de Infraestructura Tecnológica en la instalación de nuevos 
equipos (Altas) incluyendo el registro de la información completa de estas 
instalaciones en la Base de Datos (SAC.I.) 

1. Instalación de equipos nuevos (únicamente PC, Servidores e 
Impresoras) efectuadas en cualquier unidad de negocio del banco por la 
subdirea;ión de servicios de instalación de infraestructura tecnológica. 

C.C. Centro de Costos de presupuesto y gasto de las áreas oproyectos 

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

Equipo Nuevo: Equipo recién adquirido que no existe en la base de datos 
de Administración de Inventario de equipo de cómputo 

GOB: Gerente de Operaciones Bancarias en Sucursal 

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

KIT de Instalación: Herramientas necesarias para hacer la instalación 
requerida. 

Mail : Sistema de transferencia de archivos electrónicos de Microsoft 

Memo 3270: Herramienta informática oficial del del banco como sistema de 
correo electrónico en Host a nivel nacional-

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

PREPAANXJ ~: SeRV1CIOS DE !NST AI.N:1ÓN DE INFRAESTRUCTURA T ECNOlCf:XI.. ~DE~: 
I F~ DE EDICIÓN: 
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LOGOTIPO DE LA INSlTTUClÓN 

I 
Sección 1V.1.1 I 

Inicia 

Incluye 

Termina 

Productos 

Clientes 

SERVICIOS DE INST~· AaIc':ti. DE INVENTARIO DE TI 

PROCESO DE Au AS 

DeSCRIPCIÓN GENERAl DEL PRocESO 1 
S.A.C.!. : Sistema Informático de Administración y Control de Inventario 

Ventanilla Unica de Instalaciones: Área responsable de fungir como frente 
único ante el usuario para recibir y atender sus solicitudes de comodities 
informáticos. 

Inicia cuando el Consultor de Instalaciones recibe la confirmación de parte 
del área de coordinación y Iogistica de que el nuevo equipo está disponible 
con el proveedor y listo para ser distribuido. 

1. Confirmación de requerimientos para la instalación 

2. Armado de plan de Instalación 

3. Registro y promoción de cambio 

4. Seguimiento a recepción fisica del nuevo equipo 

5. Instalación y prueba de equipos instalados 

6. Firma de Vo.8o. de usuario final en Acta Responsiva 

7. Alta de equipo en la Base de Datos de Administración de Inventarios 

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

1. Proceso de Instalación de equipos nuevos documentados 

2. Proceso de instalación para equipos nuevos medible y auditable 

3. Actualización, en sitio, de la Base de Datos de Administración de 
Inventarios con información de los nuevos equipos instalados. 

Producto Proceso de destino Rol 

1 Proceso de alta generado por Instaladores 
proyectos o comodities 

L Ninguno - t:JElCUUVOS oe cuenra oe 
Sistemas 
- Proveedores de Soluciones 
- Usuario final 

3 Ninguno - Administración de inventarios 

PREPARADO POO: SEROClOS DE INSTMACION DE INfRAESTRUCTURA TecNOlóGIcA NIMERo DE EOICIÓN: 1 .0 
APR08AOO POR: HoJA DE AUTORIZACIONES FECHA DE EtltCIÓN: 23IVIIV1998 
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LOGOTlPO De LA INSmuclÓfl 

I 
Sección 1V.1.1 I 

Insumos 

Proveedores 

Herramientas 

SERVICIOS DE IHST~ - Ar:aIót. DE INII9If ARIO DE TI 

PROCESO DE ALTAS 
DeSCRIPCIÓN GENERAl DEl. PRoceso I 

1. Solicitud de servicios de instalación de usuario final 
2. Solicitud de Proyectos de soluciones 
3. Solicitud de Proyectos de sistemas 

Insumo Proceso de origen Rol 

1,2,3 Proceso de alta generOOo por - Ejecutivos de la ventanilla 
proyectos o comodíties única de Instalaciones 

Sistema de atención de Solicitudes 

Sistema de Control de Proyectos / Project 

Memo 32701 Maill Téll Fax 

INFOV2 

Terminal con Base de Datos de Admón. de Inventarios SACI 

Solicitud de servicios de instalación 

Orden de entrega de equipo 

Solicitud de requisición de compra de equipo 

Kit de instalación 1 Recetas de instalación ( Check-list de pruebas 

Acta de instalación / Acta responsiva 

PREPARADO f'al: StR'K1OS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTlRA TECNOlÓGICA ~ DE EDICIÓN: 1.0 
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LOGOTIPO DE LA INSlTTUClÓN 

I 
Sección IV.l .l I 

Rol 

Dueño Ejecutivo del 

proceso 

Dueño Operativo del 

proceso 

I Cliente del proceso 

Proveedores 

SERVICIOS DE INSTAIX:IOH · Ar:tIIt:It DE II'MNTARIO DE n 

PROCESO DE AlTAS 

DeSCRIPCIÓN GeNERAl DEL PRoceso I 

DESCRIPCiÓN GENERAL DE ROLES 

Puesto Nombre 

Subdirector Servicios de \ licenciado o Ingeniero(a) 

Instalación de Infraestructura I 
Tecnológica I 
Ejecutivo de la Ventanilla I Ingeniero 1 

Única de Instalaciones I Ingeniero 2 

Ingeniero 3 

l lngeniero 4 

! Ingeniero 5 
I . 6 I Ingeniero 
¡ 

Instaladores l 18M, Execuplan, Hp, etc. 

Ejecutivos de cuenta de \ 

! De las diferentes bancas sistemas 
¡ 

Proveedores de soluciones 1 De las diferentes bancas 

Usuario final I De todas las unidades de 

, negocio del banco 
I 

Administración de inventarios Responsable del inventario 

Ejecutivos de la ventanilla Ingeniero 1 

única de Instalaciones Ingeniero 2 

Ingeniero 3 

j lngeniero4 

i Ingeniero 5 

SER'IICIOS DE INSTAlACtOO DE INFRAESTRucnJRA TECNOlÓGICA 

HoJA DE AlJTCRlZACIONES 
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LOGOnPO DE lA INSTTTUCIÓN 

Sección 1V.12 I 
I SERVICIOS DE INSTAI..AC!OO - Ar:toIót! DE INVENTARlO DE n 

PROCESO DE ALTAS 

MAPA DEL PROCESO 

IV.1.2 MAPA DEL PROCESO 

2.2 Altas de comoditie nuevo directo al usuario 

I 

PREPARADO POR: ERVICIOS DE INSTAlACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlóGIcA 1.0 
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LOGOnPO DE LA INSmuclÓfl 
SERVICiOS DE lNSTALAaélN - AtuCfI. DE l~NENTARIO DEn 

Sección IV .1.3 

POLÍTICAS 

Políticas 
Generales 

Políticas de 
Instalaciones 

PROCESO DE Al. T AS 

POLiTlCAS 

1. La única área facultada para desempacar el equipo nuevo asi como su 
instalación es el Área de Instalaciones al momeoto de la misma. 

2. La única área autorizada para solicitar la compra de equipo será el área de 
Instalaciones a través de la actual área de Adquisiciones 

3. Para el caso de proyectos instalados en edificios corporativos y en caso de 
ausencia del usuario final, el nivel minimo facultado para la recepción física 
del equipo nuevo y VO.Bo. en el Acta de Uberación de Servicio, será el 
subdirector del centro de asignación afectado 

4. No se autorizará la ejecución de ningún proyecto si este no cuenta con su plan 
debidamente autorizado y registrado en el sis1ema de control de proyectos 

5. No se autorizará la ejecución de ninguna instalación de equipo nuevo si este 
no cuenta con su número 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 deberá informar a 
coordinación y logistica para que proceda a sustituir dicho equipo, además 
instalaciones cobrará una penalización a coordinación y logística, en base a 
las politicas propias del área de Instalaciones, por visitas en falso realizadas al 
sitio de la instalación 

7. Es responsabilidad del instalador efectuar el registro del equipo nuevo en la 
base de datos de administración de inventario de activos informáticos 
inmediatamente después de concluida la instalación y obtenido el Vo.Bo. del 
usuario 

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

9. Será responsabilidad del área de Instalaciones dar seguimiento estrecho a la 
entrega de los equipos en el sitio de la instalación y deberá reportar las 
desviaciones que se generen, en cuanto a tiempo y lugar, al área de 

PREPARAOO POR: ER\l!CIOS DE INSTAlACIÓN DE INfRAESTRUCTURA TECNOLóGIcA 1.0 
23NIWl998 APRo6Aoo POR: ' DE AUTORJZACiONES 

BANCO USO lN1'BlHO 



I LOGOnPO DE LA INSTITUCIÓN 

I ,",,;0, W.1.3 

SERVICIOS DE ¡NSTA1..AClÓN - i\DuciH. DE ¡Il\'EllTARJO DE n 

PROCESO DE AL rAS 
POLincAS 

Políticas de 
Jsuario 

Políticas de 
Coordinación y 
Logística 

coordinación y logística 

10.Para el caso de proyectos con compra de equipo, la notificación de 
"instalación concluida" al área de coordinación y logística se realizará por sitio 
instalado 

11 . El área de instalaciones solo podrá reportar que el equipo nuevo ha sido 
instalado en producción hasta el momento en que se haya obtenido el '10.80. 
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 finnada por el usuario 

13. En caso de existir una visita de instalación 'en falso' por ausencia del usuario 
final se aplicará una penalización de acuerdo a las cuotas pre-<lefinidas por el 
área de Instalaciones 

14. El número máximo de intentos para instalar el equipo nuevo será de 2, por lo 
que de producirse 2 visitas 'en falso' por ausencia del usuario final se 
notificará al área de coordinación y logística para que proceda a recoger1o 

15. Es responsabilidad del usuario final la recepción fisica del equipo en el sitio de 
la instalación la cual se realizará a través de la validación de cajas cerradas 

16. Una vez concluida la instalación del equipo nuevo sera responsabilidad del 
usuario verificar y comprobar la funcionalidad de su equipo ya que no se dará 
periodo alguno de garantía 

17.En el caso de equipos nuevos instalados en sucursal el Gerente de 
Operaciones Bancarias (G.O.8.) será el responsable de todos los equipos 
nuevos asignados 

18.Será responsabilidad de coordinación y Io;¡ística recoger el equipo en un 
periodo no mayor a 2 dias habiles una vez notificados por el área de 
Instalaciones. 

19.Es responsabilidad del área de coordinación y logística infonnar al área de 
Instalaciones cuando el equipo haya sido entregado en el sitio de la instalación 

20.Será responsabilidad del área de coordinación y logistica aplicar las 

, DE AI.JrOOlZAClONES 

1.0 
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LOGOTIPO DE LA INSmUCIÓN 
SERVICIOS DE INSTAI..ACIé.tl - ArMCK DE INVENTARIO DE TI 

Secci6n 1V.1.3 

Políticas de 
Administración 
de Inventario 

PROCESO DE ALTAS 

POLÍTICAS 

penalizaciones, que haya definido, al proveedor responsable de distribuir el 
equipo nuevo a los sitios de la instalación cuando la distribución se realice con 
desviaciones en tiempo y lugar 

21 . Es responsabilidad del área de Administración de inventario proporcionar las 
herramientas que permitan efectuar la actualización del inventario en el sitio 
de !a instalación (Terminal con sistema SAel instalada) 

PREP~.RADO P'JR: RV!CIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlóGICA 1.0 
APR06ADO P'JR: 23/VIIV 1998. 
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LOGOnPO DE U. INSmuclÓN 

I 
Sección IV.1.4 ! 

SERVICIOS DE ! IJST~ - ArMéH. DE IIMNTARlO DE TI 

PROCESO DE Al. T AS 
INDICADORES I 

EST ABLECIMIENTO DE LOS INDICADORES DEL PROCESO 

Concepto Meta Peso Indicador 

Auto-instalación de 0% 5 1. Total de equipos enviados a los usuarios vs. total de 
equipos 

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. Ó 2da. visita por ausencia del usuario 
ausencia del usuario 

I 
al momento de la instalación 

Recepción del 100% 5 
equipo en el sitio 

I 
3. Total de envíos de equipo a los usuarios vs. total de vistos 

buenos de recepción de equipos por usuario ó subdirector 

Proyectos 100% 15 
4. Total de proyectos con equipos nuevos vs. total de registrados en 

Control de Proyectos proyectos con planes registrados en el sistema de control de 
proyectos 

Instalaciones con 100% 15 5. Total de instalaciones con equipos nuevos VS . total de 
número de cambio instalaciones de equipos nuevos con número de cambio 

registrado 

Reporte de equipo 
1

100
% 

5 6. Total de instalaciones con equipos nuevos VS. total de 
entregado en el sitio avisos de coordinación y Iogistica de que el equipo ha sido 

I entregado en el sitio de la instalación 

Visitas en falso por 0% 10 7. Total de equipos nuevos enviados a los sitios de instalación 
problemas con el vs. total de visitas en falso por problemas con los equipos 
equipo nuevos 

Instalaciones 100% 
8. Total de instalaciones de equipos nuevos efectuadas vs. 

5 total de instalaciones de equipos nuevos entregadas a 
entregadas a Mantenimiento 
mantenimiento 

Registro de equipos 100% 15 
9. Total de equipos nuevos instalados \IS. total de equipos 

en SACI 
nuevos instalados registrados en la base de datos de 
administración de inventarios 

PREPAAAOO~: 1.0 
APROBADO POR: 23/Vnll I 998 
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LOGOnPO De LA INSTITUCIÓN 

! 
Se<:ción 1V.1.4 

Disponibilidad de 
herramienta de 
actualización SACI 

Notificación de 
proyectos a 
coordinación y 
logística 

Registro de 
Licencias 

I 
[ 100% 

1

100

% 

1 100% 

1 

5 

5 

5 

SERVICIOS DE INSTALtCIÓN · Aor.IóN. DE INVElITARlO DE TI 

PROCESO DE ALTAS 

INDICADORES 1 

10. Total de instalociones con equipo nuevo vs. total de veces 
que se tiene disponibilidad de la herramienta de 
actualización de la base de datos de administración de 
inventario SACI sin problemas 

11 . Total de proyectos con equipo nuevo instalados vs. total de 
proyectos con equipo nuevo instalados notificados a 
coordinación y logística 

12. Total de licencias instaladas vs. total de licencias instaladas 
y registradas 

Nota: Los pesos podrán variar en cada versión ya que estarán sujetos al criterio de! dueño del proceso en 
el momento de la revisión. 

lOS DE INST~IÓN DE INfRAESTRUCiURA TECNOlóGIcA 
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! LOGOTIPO DE LA INSmuclÓN I 
I i 

Secci6n fV .1.5 I 
I 

DESCRIPCiÓN DETAlLADA 

1.Recibe confinnación 
de coordinación y 
logística de equipo 
disponible 

2.Confinna 
requerimientos 
físicosllógicos o.k. 

3.Corrobora o 
modifica plan de 
actividades 

4.Solicita autorización 
de plan 

S.Revisa y autoriza 
plan 

SER'.'CIOS DE INSTAlAClÓII ' At&IóN. DE IIMNTARIO DE TI 

PROCESO DE Alr~ 

DESCRIPCIÓN DETALLADA DEL PRoceso 
2.2 ALTAS DE COMOOITIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO I 

El consultor de instalaciones recibe del área de coordinación y 
logistica, via correo electrónico, Mail o Memo 3270, la confirmación 
de que el equipo se encuentra disponible y listo con el proveedor para 
ser entregado en el momento que lo necesite. 

El consultor de instalaciones confirma con las diferentes áreas que se 
encuentren cubiertos sus requerimientos físicos y lógicos a ser 
implementados durante la instalación, dependiendo del requerimiento 
a ser confirmado tendrá que solicitar dicha confirmación formalmente 
via Memo 3270 ó vía telefónica, y de así requerirse, deberá 
desplazarse al sitio para corroborar que sus requerimientos fisicos 
han sido atendidos. 

Para el caso de instalación de comoditie directo al usuario con equipo 
nuevo, el consultor de instalaciones corrobora y/o modifica su plan de 
trabajo, desarrollado en project, con el area de Niveles de Servicio de 
acuerdo al avance obtenido en atención a !os requerimientos físicos y 
lógicos para la instalación del nuevo equipo. 

El consultor de instalaciones, personalmente o por mail , da a conocer 
la última versión del plan al Ejecutivo de Instalaciones a fin de que 
sea revisado, autorizado y/o modificado. 

El Ejecutivo de Instalaciones, personalmente o vía mail , revisa y 
autoriza el plan o en su caso solicita al consu~or de instalaciones 
realice las modificaciones necesarias a fin de aprobar y autorizar 
dicho plan. 

PREPARADO POR: I SERVlCIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlóGIcA Nú.IERo DE Et«:létI: 
APR08AOO POR: HOJA DE AUTORIZACIONES FEC!<A DE EDIClC'H: 
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I LOGOTIPO DE LA INSlTTUC1ÓN 

Sección IV.U 1 

6.0a a conocer fecha 
de instalación 

7.Confirma fecha de 
instalación 

8.1nforma plan de 
instalación 

9.Recibe confirmación 
de plan de 
distribución 

10.0a seguimiento al 
plan de distribución 

11.Registra 
información del 
cambio 

12.Agenda cambio 
para evaluación y 
aprobación 

SERVICIOS DE 1 ~ISTAL\ClÓN · AI:u':tL DE l~tJ9lTARlO DE TI 

PROCESO DE ALTAS 

DESCRIPCIÓN DETALLADA DEl. PRocESO 

2 . 2 ALTAS DE COMODlTIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO I 
Una vez que el plan a sido autorizado, el consultor de instalaciones da 
a conocer la fecha de instalación, telefónicamente, al usuario y le 
solicita esté pendiente de la instalación. 

El Usuario, via telefónica, confirma o, solo en caso extraordinario, 
modifica dicha fecha siempre y cuando el consultor de instalaciones 
esté de acuerdo con dicho cambio. 

El consultor de instalaciones informa y da a conocer, vía mail, el plan 
de instalación del nuevo equipo al área de coordinación y logistica. 

Coordinación y Logistica recibe la confirmación de liberación de 
equipo del consultor de instalaciones, vía mail, por lo que solicita al 
proveedor del equipo nuevo lo distribuya al(os) sitio(s) de la 
instalación en base al plan proporcionado por .el consultor de 
instalaciones. 

El consultor de instalaciones da seguimiento puntual al plan de 
distribución y entrega de equipos por parte del área de coordinación y 
logistica y en caso de presentarse alguna desviación reporta 
inmediatamente vía telefónica o vía memo 3270 a coordinación y 
logistica para su penalización. 

El consultor de instalaciones registra su cambio en INFOV2 y solicita 
sea agendado para su evaluación y aprobación al área de control de 
cambios. 

El área de Control de Cambios agenda el cambio y promueve su 
evaluación y aprobación e informa, via Memo 3270 o vía INFOV2, al 
consultor de instalaciones. 

SERVICIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNa.ÓGICA I fIüIERo DE E!:'ICKx 
HoJA DE AUTORIZACIONES FECHA DE IDCICH: 

BANCO uso ltflBmO 



LOGOTIPO DE LA INSIDUCIÓN 

Sección rv.1.S I 

13.Se presenta y 
aprueba el cambio 

14.Confirma cambio 
aprobado 

15.Recibe 
confirmación de 
cambio aprobado 

16.Confirma fecha de 
instalación 

17.Se prepara para la 
instalación 

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 

1 SER'IlCIOS DE IHST~ - AruCh DE I~MNT.ARIO DE TI 

PROCESO DE ALTAS 

DESCRIPCIÓN DETALLADA DEL PRocESO 

2.2 ALTAS DE CoMODlTIE NUEVO DIRECTO AL USUARIO 1 
Control de Cambios promueve la evaluación y aprobación del cambio. 

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

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

El consultor de instalaciones comunica, telefónicamente o vía Memo 
3270, al usuario la confinnaclón de la fecha de la instalación . 

El usuario recibe la confinnación de la fecha de la instalación de parte 
del consultor de instalaciones y prepara el sitio de la instalación. 

El proveedor distribuidor de equipo nuevo se presenta en el sitio de la 
instalación 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 correctamente. 

El usuario recibe equipo nuevo del proveedor dtstribuidor en el sitio de 
la instalación, cuenta número de cajas recibidas 'IS. número de 
equipos en la orden de entrega, de no coincidir en número de cajas el 
ausuario no deberá finnar de Vo.So. el acta de entrega. 

PREPAAAOO POR: SERVICIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlÓGICA I NlJ.ERooe Bl!OCH: 1.0 
23NJlV1998 APRoeADO POR: HoJA DE AlITORIZACIONES FECHA oe ED4CIÓK 
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Secci6n IV.1.5 

20.0btiene VO.Bo. de 
usuario y envía a 
Coord/Logística. 

Recibe VO.Bo. vía 
telefónica y envía 
orden de entrega de 
equipo del proveedor 

21.Da seguimiento de 
recepción de equipo 
vs. requisición de 
comoditie 

22.Transfiere orden de 
instalación para su 
ejecución 

n.Recibe orden, 
prepara instalación y 
se translada a sitio 

24.Abre cajas y 
certifica equipo 
recibido vs. requerido 

SERVICIOS DE IllSTAlAClÓN -Aru:lN. DE II/IIEIITARlO DE TI 

PROCESO DE ALTAS 

DeSCRIPCIÓN Der ALLADA DE\. PRoceso 

2 .2 ALTAS DE CoMODfTIe NUEVO DIRECTO AL USUARIO I 
Una vez que ha obtenido el Vo.Ba. del usuario en el acta de entrega, 
el proveedor distribuidor informa y envia, telefónicamente y via fax, al 
área de coordinación y Iogistica los pormenores de la entrega asi 
como el acta aprobada. 

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

Una vez que recibió la confinnación de que el equipo ha sido 
entregado correctamente en el sitio de la instalación, el consultor de 
instalaciones verifica que el equipo entregado sea el solicitado en la 
requisición de compra del comoditie, de existir alguna diferencia 
notificará a coordinación y logistica de que el equipo está incorrecto o 
incompleto. 

El consultor de instalaciones transfiere la solicitud de instalación a 
alguna de las compañias proveedoras de servicios con las que 
actualmente le trabajan para la ejecución del servicio a través de un 
instalador contratista (HP, 18M, SIC, 8OSCH, etc.) o a través de un 
instalador del banco, con base al fonnato de solicitud de servicio 
existente y con el plan de instalación anexo. 

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

Una vez en el sitio de la instalación 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 características especificadas en la solicitud 
de instalación, entregada por el consultor de instalaciones. De no 
cumplir con lo anterior notifica a coordinación y logística de que el 
equipo está incompleto o erróneo. 

SERVICIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA Nú.e\oDE EllIOÓIf. 

HOJA DE AlITORIZACIONES FECHA DE EDIClÓN: 



LOGOTlPO DE LA INsmuclÓN 

Sección IV.1.5 I 

25.1nstala equipos 

26.Verifica y prueba 
Hw, Sw y recursos 
lógicos instalados 
O.K. 

27.Notifica instalación 
completa 

28.Verifica y prueba 
servicios instalados 
O.K. 

29.Solicita firma de 
Vo.Bo. en acta 

30.Firma de VO.Bo. en 
acta de instalación 

I 
SER'llC1OS DE IllST.!UCICfI- AouóN. DE lN'JENTAR:O DE TI 

PROCESO DE ALTAS 

DESCRIPCIÓN DETAllADA Del.. PRocESO 

2.2 ALTAS DE COMOotTIE NUEVO DIRECTO Al USUARIO I 
Una vez que se ha certificado que el equipo está correcto y en 
perfectas condiciones, el instalador procede a la instalación de los 
equipos basándose en \os procedimientos o kit de instalación 
entregados por el consultor de instalaciones. 

Una vez concluida la instalación el instalador deberá validar que tanto 
el Hardware, Software y recursos lógicos hayan sido instalados 
correcta y funcionalmente, para lo cual deberá realizar las pruebas del 
equipo de manera física basándose en los check-list de pruebas, 
recetas y/o procedimientos de instalación entregados por el consultor 
de instalaciones hasta asegurarse de que los nuevos equipos 
instalados quedaron funcionando correctamente. 

Cuando el instalador ha verificado el cooecto funcionamiento de los 
equipos, notifica personalmente al usuario de que los equipos están 
listos y funcionando y pueden ser verificados y probados por el 
usuario mismo. 

Una vez notificado al usuario de que el servicio está listo para ser 
probado y liberado, el usuario veriñcará y probará a su entera 
satisfacción que los nuevos servicios instalados cumplen con sus 
requerimientos y funcionan correctamente, para lo cual deberá 
apoyarse en el check-list de pruebas que le será proporcionado por el 
instalador en ese mismo momento 

Una vez que los equipos recién instalados han sido probados y 
aceptados completamente por el usuario y de acuerdo a los 
requerimientos de la solicitud, et instalador solicitará la firma de 
conformidad en el acta de instalación al usuario. 

Una vez aceptada la instalación el usuario deberá firmar de VO.Be. el 
acta de instalación de servicio concluido. 

BANCO uso lHT1:Rt«) 



LOGOTIPO oe LA INSmuclÓN 

Secci6n IV.1.5 ! 
I 

31.Solicita acceso a 
terminal SACI 

32.1ndica 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 

36.Audita 
complemento de 
información VS. pagos 
efectuados 

I 
SERVICIOS DE INSTALlDÓN • AWCtt. DE INVEtIT ARJO CE TI 

PROCESO DE ALTAS 

DeSCRIPCIÓN DETALLADA DEL PROCESO 

2.2 ALTAS OE COMOOlTIE NUEVO DIRECTO Al USUARIO I 
El instalador solicitará al usuario le indique la terminal, con el sistema 
SACI (Sistema de Administración y Control de Inventario de activos 
informáticos) instalado, en donde podrá registrar las modificaciones 
efectuadas a los equipos de computo afectados con la atención de la 
solicitud de instalación recién concluida. 

El usuario deberá indicar que equipo está cargado con el sistema 
SACI y puede ser utilizado, en ese momento, por el instalador. 

El instalador accesará, en el sitio de la instalación, el sistema SACI en 
la terminal indicada por el usuario y registrará la información relativa al 
equipo nuevo instalado (campos especificos que deberá definir el 
proyecto de Administración de Inventario) inmediatamente después de 
concluida la instalación. 

El instalador accesará los registros conc...amientes a los equipos recién 
instalados y afectados y complementará ylo modificará cada uno de 
los campos de dichos registros según lo haya establecido el proyecto 
de Administración de Inventario. 

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

En un proceso posterior a la instalación, el consultor de instalaciones 
deberá auditar que la información relativa a su instalación 
efectivamente haya sido registrada en la base de datos de 
administración de inventarios, auxiliándose de sus facturas ó cartas 
de aceptación vs. registros en SACI, identificará la diferencias ó 
desviaciones que le permitirán poder realizar las reclamaciones 
posteriores al instalador responsable. 

SeRVICIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOLóGIcA Nl.t.ERo DE roaóN: 
HoJA DE AlITORIZACIONES FECHA DE EDIOÓK 



LOGOTlPO DE LA INSTITUCIÓN 

Sección 1V.1.5 I 

37.Determina 
diferencias para 
aplicar penalizaciones 

38.Notifica instalación 
exitosa 

39.Recibe notificación 
de instalación exitosa 

40.lnforma estatus de 
la instalación 

41.Recibe estatus de 
instalación exitosa 

1 

SERVICIOS DE ! ~ISTALACJC:tj - AoYOO. DE !!MNTARJO DE TI 

PROCESO DE ALTAS 

DESCRIPCIÓN DETALLADA DEL PRocEso 
2.2 ALTAS DE COMODme NUEVO DIRECTO Al USUARIO I 
Una vez que el consultor de instalaciones haya determinado las 
diferencias y/o desviaciones del sistema SACI vs. facturas o cartas 
facturas deberá penalizar ó sancionar al instalador (proveedor o 
in temo) por cada equipo nuevo instalado en producción y que no haya 
sido registrado en la base de datos de administración de inventario. 

Una vez concluida exitosamente la instalación y el registro de los 
cambios en el sistema SACI, el instalador entregará el acta de 
instalación, con el visto bueno del usuario, y no~ficará el estatus de 
instalación exitosa al consultor de instalaciones. 

El consultor de instalaciones recibe personalmente del instalador la 
notificación de instalación concluida exitosamente, a través de la 
entrega del acta de instalación con el VO.Ba. del usuario final. 

El consultor de instalaciones informa, telefónicamente o via Memo 
3270, al Ejecutivo de instalaciones del estatus de la instalación. 

El usuario Ejecutivo de cuenta será notificado, por escrito a través de 
correo electrónico Memo ó mail , por el consultor de instalaciones 
cuando la instalación haya sido concluida exitosamente o el estatus 
en que se encuentre la instalación. 

SERVICIOS DE INSTAlACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlÓGICA NIMERooe EDIClCw: 
HOJA DE AlJTORIZACIONES FECHA DE EDICKiN: 
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LOGOnPO DE LA INSmUCIÓN 

I 
Sección IV 2 .1 I 

SERVICIOS DE !NST.tUClC':I/ · ArutK DE !I'MNTARlO DE n 

PROCESO DE CMIE!IOS 
DESCRIPCIÓN GENERAl DEL PRocESO I 

DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PROCESO 

Nombre del proceso 

Dueño ejecutivo 

Dueño operativo 

Objetivo 

Alcance 

Definiciones 

Cambios 

Subdirector Servicios de Instalación de Infraestructura Tecnológica 

Ejecutivo responsable de la ventanilla de instalaciones 

Establecer los procesos que reglamenten las actividades, 
responsabilidades y herramien~ de la subdirección de Servicios de 
Instalación de Infraestructura Tecnológica en la instalación de cambios en 
los equipos de cómputo del banco incluyendo el registro de la infonnación 
relativa a estos cambios en la Base de Datos de Administración de 
Inventarios. 

1. Instalación de cambios en los equipos de cómputo (únicamente PC, 
Servidores e Impresoras) efectuados en cualquier unidad de negocio del 
banco por la subdirección de servicios de instalación de infraestructura 
tecnológica. 

C.C. : Centro de Costos de presupuesto y gasto de las áreas o proyectos 

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

GOB: Gerente de Operaciones Bancarias en Sucursal 

INFOV2 : Herramienta oficial del Banco para el control de cambios 

KIT de Instalación: Herramientas necesarias para hacer la instalación 
requerida. 
Recetas: Procedimiento interno del area de Servicios de Instalación de 
Infraestructura Tecnológica para instalar un equipo 

Mail: Sistema de transferencia de archivos de Microsoft 

Memo 3270: Herramienta oficial de Sistema de Correo Electrónico en Host 
deLBanco a nivel nacional. 

Perfil : Características tanto de Haroware como de Software que penniten 
ofrecer una funcionalidad especifica al usuario 

ERVlC10S OE !NSTALACIÓN OE !NFRAESTRUCTURA TECNOlóGIcA 

OJA DE AUTORIZACIONES 

1.0 
23NIIVI 998 
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LOGOTIPO DE LA INSTITUCIÓN 

I 
Sección IV.2.1 I 

SER\ICIOS DE INSTAt..tCJOO · Ar:u:lK. DE 1N'.1:NTARIO DE TI 

PROCESO DE CAMlllOS 

DESCRIPCIÓN GENERAl DEL PROCESO 

S.A. e.!. : Sistema de Administración 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 informáticos del Banco bajo su responsabilidad. 

Ventanilla Única de Instalaciones: Área responsable de fungir como frente 
único ante el usuario para recibir y atendef sus solicitudes de comodities 
informáticos. 

Convenio de Interactu<lCión: Convenio de responsab¡¡idades y obligaciones 
entre las áreas participantes 

PRE?~.RAOO POR: ERVlC10S DE !NSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOLóGIcA NU.tERo DE E!lICIáI: 1.0 
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LOGOTIPO DE lA INSmUCIÓN 

I 
Sección IV .2.1 I 

Inicia 

Incluye 

Termina 

Productos 

SERVICIOS DE !NSTALJCIÓN · AtuCK DE lNVEIlTARIO DE n 

PROCESO DE CMUOS 

DeSCRIPCIÓN GENERAl DEl. PROCESO I 

Inicia cuando el Consultor de la Ventanilla recibe del usuario la solicitud de 
servicio de algún cambio en su equipo de cómputo ya sea una reubicación 
fisica sin cambio a su centro de costos, una reasignación del centro de 
costos afectado, una reubicación fisica cambiando el centro de costos 
afectado, un cambio de per1i1 Sw, un cambio de per1i1 de Hw con existencia 
o un cambio por actualización de Hw comprando el equipo. 

1. Revisión de llenado de la solicitud 

2. Registro y sellado de la solicitud 

3. Validación de los datos de la solicitud vs. SACI 

4. Elaboración del plan para el cambio y Vo.So. del usuario 

5. Registro y promoción del cambio 

6. Validación de requerimientos para el cambio 

7. Instalación de los cambios y prueba de equipos instalados 

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

9. Registro de los cambios en la Base de Datos de Administración de 
Inventarios (SACI) 

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

1. Procesos de Instalación de cambios en los equipos de cómputo del 
banco documentados 

2. Procesos de instalación de cambios en los equipos de cómputo del 
banco medibles y auditables 

3. Incremento en la sat:sfacción del usuario 

4. Actualización, en sitio. de la Base de Datos de Administración de 
Inventarios con información de los nuevos equipos instalados. 

RVlCIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlÓGICA 

DE AlITORIZAC:ONES 
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LOGOTIPO DE LA INsmuclÓN 

Sección 1'1.2.1 I 

Clientes 

Insumos 

Proveedores 

i 

I 

I 
I 

SERVICIOS DE !I4ST~ - Al:KK DE !~lTARJO DE TI 

PROCESO DE CAMBIOS 

DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PRocESO 

Producto Proceso de destino 

1 Proceso de alta generado por 
proyectos o comodities 

2,3 

4 

I 

Rol 

¡- instaladores 

! -Ejecutivos de cuenta de 
¡ Sistemas 
(- Proveedores de Soluciones 
! -Usuario final 

, 
I 

1-Administración de inventarios 

1. Solicitud de servicios de instalación de usuario final 
2. Solicitud de Proyectos de soluciones 
3. Solicitud de Proyectos de sistemas 

¡ Insumo Proceso de origen 
! 

¡ Rol 

I 1,2,3 

l 
Proceso de alta generado por I Ejecutivos de la ventanilla única 
proyectos o comodities I de Instalaciones 

PREPARADO POR: ERVlCIOS DE INSTAlACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA 1.0 
23/VIIVl998 APROBADO POR: OJA DE AUTORIZACIONES 

I 

BANCO USO tm:RIiO Pág 110 I 



LOGOTIPO DE LA INSmUCIÓN 

I 
Se<:ci6n 1V.2.1 I 

Herramientas 

SERVICiOS DE i~ISTAUC1Ot4 - ADUóN. DE IINEIITARlO DE TI 

PROCESO DE CAolElCS 
DESCRIPCIÓN GENERAl. DEl. PRocESO 

Sistema de atención de Solicitudes 

Sistema de Control de Proyectos I Project 

Memo 3270/ Mail/ Tél ! Fax 

INFOV2 

I 

Terminal con Base de Datos de Admón. de Inventarios SACI 

Solicitud de servicios de instalación 

Orden de entrega de equipo 

Solicitud de requisición de compra de equipo 

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

Acta de instalación / Acta responsiva 

. RVlCICS DE INSTALACIóN DE INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA 
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LOGOTIPO DE LA INSmUCIÓN 

I 
~ción IV 2.1 I 

Rol 

Dueño Ejecutivo 

I 
I 

SERVICIOS DE INST~ · Af:M(x DE 1If.'ENTARIO DE n 

PROCESO DE CAMBIOS 
DESCRIPCIÓN GENERAL DEL PRocESO 

DESCRIPCIÓN GENERAL DE ROLES 

Puesto I Nombre 

Subdirector Servicios de jlngeniero o Licenciado 

Instalación de Infraestructura 

1 
Tecnológica 

I 

I Dueño Operativo Ejecutivos de la Ventanilla ¡ Ingeniero 1 

I 
I 

I 

Cliente 

Proveedores 

Única de Instalaciones 

Instaladores 

Ejecutivos de cuenta de 

sistemas 

I Proveedores de soluciones 

Usuario final 

Administración de inventarios 

Ejecutivos de la ventanilla 

única de Instalaciones 

Ingeniero 2 
¡ 
! Ingeniero 3 

! Ingemero 4 

¡ Ingeniero 5 

¡ Ingeniero 6 

¡ 18M, Execuplan, Hp, etc. 
¡ 

1 De las diferentes bancas 

l 
! 
! De las diferentes bancas 

¡ 
¡ De todas las unidades de 

\ negocio del banco 

1 
\ Ingeniero 1 

! Ingeniero 2 

! Ingeniero 3 

¡ Ingeniero 4 

¡ Ingeniero 5 

1 Ingeniero 6 
1 
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! LOGOTlPO DE LA INSTITUCIÓN 
SERVICIOS DE !~j$T4AClÓN - Ar:JJix DE INVENTARlO DE n 

Sección 1V.22 

PREP.~RADO POR: 

APR08AOO POR: 

PROCESO DE CAABOS 
MAPA DEL PROCESO 

IV.2.2 MAPA DEL PROCESO 

4.6 Cambio de perfil vía compra de equipo 

ERVlCIOS DE INSTAlACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOléGcA 
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LOGOnPO DE LA INSmUCIÓN 
SERVICIOS DE INST.tUClÓN - ADYÓH. DE INVENTARJOOETI 

Sección 1V.2.3 

POlÍTICAS 

Políticas 
Generales 

Políticas de 
Instalaciones 

PREPARADO POR: 

APROBADO POR: 

PROCESO DE CAlolBlCS 
POLiTlCAS 

1. La única área facultada para desempacar el equipo nuevo o de re-uso asi 
como la sustitución del mismo será el área de Instalaciones al momento de la 
misma 

2. Solo se solicitará la compra de un nuevo equipo una vez que el área de 
administración de sistemas haya verificado que no fa tiene en existencia y se 
lo haya comunicado al área de Instalaciones 

3. La única área autorizada para solicitar la compra de equipo será el área de 
Instalaciones a iravés de la actual área de adquisiciones 

4. Para el caso de proyectos instalados en editicios corporativos y en caso de 
ausencia del usuario final, el nivel mínimo facultado para la recepción física 
del equipo y VoSo. en el Acta de Liberación de Servicio, será el subdirector 
del centro de asignación afectado 

5. Es responsabilidad del área de Instalaciones revisar, orientar y apoyar al 
usuario en el llenado de la solicitüd de servicio a fin de que este pueda definir 
claramente su requerimiento 

6. Es responsabilidad del área de Instalériones informar al usuario los 
requerimientos necesarios para la atención de su solicitud asi como del tiempo 
estimado de atención 

7. No se autorizará la ejecución de ningún cambio en los equipos de cómputo si 
este no cuenta con su número de cambio debidamente registrado y aprobado 
por el comité de cambios 

8. Será responsabilidad del área de Instalaciones dar seguimiento estrecho a la 
entrega de los equipos en el sitio de la instalación y deberá reportar las 
desviaciones que se generen en equipos nuevos, en cuanto a tiempo y lugar, 
al área de coordinación y logística 

9. Si al momento de abrir cajas y certi1icar el equipo nuevo recibido, este no 
estuviera correcto, completo y funcionando, Instalaciones deberá informar al 
área de coordinación y logística para que proceda a sustituir dícho equipo, 
además instalaciones cobrará una penalización a coordinación y logistica, en 
base a las politicas propias del área de Instalaciones, por visitas en falso 

ERVlCIOS DE INSTAlACIÓN DE INfRAESTRUCTURA TecNOtÓGICA ~DEEOIOÓN: 

OJA DE AIJTORIZACIONES F ECHA. DE EOIClÓN: 
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LOGOTIPO DE LA INSmUC1ÓN 

I SERViCIOS DE tl~T~· AWCtt DE INI.'9/TARIO DE n 

Sección IV .2.3 I 

Políticas de 
Usuario 

PREPAAftDQ POR: 

APROBADO POR: 

PROCESO Dé CA.\lllOS 
POU-T1CAS 

realizadas al sitio de la instalacióo 

I 

10. Si al momento de certificar el equiJXl de re-uso, este no estuviera correcto, 
completo y funcionando, Instaladooes informará al área de Administración de 
Sistemas para solicitar la liberación de otro equiJXl con las mismas 
caracteristicas, asi como también tramitará el regreso del equipo con 
problemas a la bodega de Administración de Sistemas 

11. Es responsabilidad de Instalaciones gestionar la recolección y traslado de los 
equipos de ~uso de y hacia la bodega de Administración de Sistemas 

12. Es responsabilidad del instalador registrar los cambios efectuados a los 
equipos de cómputo en la base de datos de Administración de Inventario de 
Activos Informáticos (SACI) inmediatamente después de concluida la 
instalación y obtenido el VO.Bo. del usuario 

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

14.EI área de instalaciones solo podrá re¡xJrtar que los cambios a los equipos se 
han instalado en producción hasta el momento en que se haya obtenido el 
VO.Bo. del usuario final 

15. Es responsabilidad del consultor de Instalaciooos registrar las licencias 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 instalación 'en falso' por ausencia del usuario 
final se le aplicará un cargo de acuerdo a las políticas pre-definidas por el área 
Instalaciones 

17. El número máximo de intentos para instalar el equipo nuevo será de 2, por lo 
que de producirse 2 visitas 'en falso" p:>r ausencia del usuario final se 
notificará al área de Coordinación y Logistica para que proceda a recogerlo 

18. Es responsabilidad del usuario final la recepción fisica del equipo en el sitio de 
la instalación la cual se realizará a través de la validación de cajas cerradas 

19.En caso de una reubicación física, será responsabilidad del usuario preparar y 

lOS DE INSTAlACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlÓGICA 

Dé AUTORIZACIONES 
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LOGO"TlPO DE LA IttSTTTUCIÓN 

! 
SERVICIOS DE INSTALAClÓN - AcuCK DE 1N'.'ENTARlO DE 11 

Secci6n 1V.2.3 I 

Políticas de 
Coordinación y 
Logística 

Políticas de 
Administración 
de Sistemas 

Políticas de 
Administración 
de Inventario 

PROCESO DE CAloBOS 
POLiTlCAS I 

gestionar el traslado de los equipos con el área de Servicios Generales asi 
como también notificar al área de Instalaciones cuando los equipos estén en la 
nueva ubicación 

20.Una vez concluida la instalación de !os cambios a los equipos será 
responsabilidad del usuario verificar y comprobar la funcionalidad de su equipo 
ya que no se dará periodo alguno de garantia 

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

22.Será responsabilidad de Coordinación y Logística recoger el equipo nuevo en 
un periodo no mayor a 2 dias hábiles una vez notific.ados por el área de 
Instalaciones. 

23. Es responsabilidad del área de Coordinación y Logística informar al área de 
Instalaciones cuando el equipo nuevo haya sido entregado en el sitio de la 
instalación 

24. Es responsabil idad de Coordinación y Logistica dar de alta los nuevos equipos 
en el sistema de Recursos Materiales dentro de las 24 hrs. naturales 
siguientes a la notificación (excepto sábados, domingos y dias festivos) 

25. Será responsabilidad del área de Coordinación y Logistica aplicar las 
penalizaciones, que haya definido, al proveedor responsable de distribuir el 
equipo nuevo a los sitios de la instalación cuando la distribución se realice con 
desviaciones en tiempo y lugar 

26. Es responsabilidad del área de Administración de Sistemas actualizar la 
información referente a la ubicación fisica y cambio de centro de costos del 
equipo de re-uso que ingrese a su bodega E!f1 la base de datos de 
Administración de Inventario (SACI) 

Es responsabilidad del área de Administración de Inventario proporcionar las 
herramientas (Terminal con sistema SACI instalado) que permitan efectuar la 
actualización del inventario en el sitio de la instalación 

PREPAAAOO POR: _RVlCIOS DE INSTAlACIÓN DE INfRAESTRUCTURA TECNOlÓGCA 

APROBADO POR: DE AUTORIZACIONES 
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LOGOTIPO DE LA IPlSTTTUClÓPI 

I 
Sección rv 2.4 

SERVICIOS DE ! IIST~ - ArNóIt DE !N\I9ITAR!O DE TI 

PROCESO DE CAIoIlIOS 
INDICADORES I 

EST ABLECIMIENTO DE LOS INDICADORES DEL PROCESO 

Concepto 

Auto-instalación de 
equipos 

'1 Meta I Peso 
0% I 5 

1 

Instalaciones no 0% 
exitosas por 
ausencia del usuario 

Recepción del 100% 
equipo en el sitio 

Compra de equipos 
nuevos únicamente 1100% 
cuando no existan en 

almacén 1 

Cambios a los ¡ 100% 
equipos con número I 
de cambio 

Reporte de equipo 11100% 
entregado en el sitio 

Visitas en falso por 
problemas con el 
equipo 

10% 

EqUipos verificados y 1100% 
comprobados en su 
funcionalidad I 

Actas responsivas 1100% 

10 

5 

15 

10 

5 

5 

5 

5 

Indicador 

1. Total de equipos enviados a los usuarios vs. total de 
equipos desempaquetados y/o auto-instalados por el 
usuario 

2. Total de instalaciones solicitadas vs. total de instalaciones 
no efectuadas en 1ra. ó 2da. visita por ausencia del usuario 
al momento de la instalación 

3. Total de envíos de equipo a los usuarios vs . total de vistos 
buenos de recepción de equipos por usuario ó subdirector 

4. Total de compra de quipos nuevos vs. total de 
confirmaciones de inexistencias de equipos en almacén 

5. Total de cambios instalados a los equipos vs. total de 
cambios a los equipos con número de cambio registrado 

6. Total de instalaciones con equipos nuevos vs. total de 
avisos de Coordinación y Logística de que el equipo a sido 
entregado en el sitio de la instalación 

7. Total de equipos nuevos o de re-uso enviados a los sitios de 
instalación vs. total de visitas en falso por problemas con los 
equipos 

8. Total de cambios efectuados a los equipos vs. total de 
verificaciones y comprobaciones de funcionalidad en los 
equipos 

9. Total de sustituciones de equipos usados por equipos 

PREPARADO POR: SERv1c1OS DE INSTAlAC!ÓN DE INfRAESTRUCTURA TECNOlóGIcA NU.ERo DE EOC!ÓN: 

APR06AOO POR: HoJA DE AUTORIZACIONES FECHA CE EDICIéN: 
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I LOGOllPO DE LA lNsmUClÓN 

Sección IV .2.4 

dadas de baja 

Instalaciones 
entregadas a 
mantenimiento 

100% 

Registro de equipos I 100% 
en SACI 

Registro de cambios 
a los equipos en 
SACI 

Jisponibilidad de 
r ~rram ienta de 
a:tualización SACI 

Registro de 
Licencias 

100% 

100% 

1
100% 

I 

5 

15 

5 

5 

5 

SER\1CIOS DE IHSTAlJClÓN - AcuóN. DE II'MNTARlO DE TI 

PROCESO DE CAMIlIOS 
IN DlCAOORES 

nuevos vs. total de actas responsivas dadas de baja 

10. Total de instalaciones de equipos nuevos efectuadas vs. 
total de instalaciones de equipos nuevos entregadas a 
Mantenimiento 

11. Total de equipos nuevos instalados vs. total de equipos 
nuevos instalados registrados en la Base de Datos de 
Administración de Inventarios 

12. Total de cambios a los equipos vs. total de cambios a los 
equipos registrados en la Base de Datos de Administración 
de Inventarios 

13. Total de instalaciones vs. total de veces que se tiene 
disponibilidad de la herramienta de actualización de la Base 
de Datos ele Administración de Inventario SACI sin 
problemas 

14. Total de licencias instaladas vs. total de licencias instaladas 
y registradas 

Nota: Los pesos podran variar en cada versión ya que estaran sujetos al criterio del dueño del proceso en 
el momento de la revisión. 

PREPARADO I'a\: Se!Maos DE INSTALACIÓN DE INfRAESTRUCTURA TECNOlOOlcA Nl:IIeRoDE EDIC1ÓN: 
APROBADO POR: HoJA DE AUTORIZACIONES FECHA DE ElJI<:ÓI: 
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LOGOTIPO DE LA INSIDUCIÓN 

Sección IV .2.5 I 

1.Revisa requisición 
de la solicitud 

I 
SERVICIOS DE INSTALACICJI - Aru:'»t. DE INVEHT ARIO DE Tl 

PROCESO DE CN80S 
DESCRIPCIÓN DETALLADA DEL PRoceso 

4.6 CAMBIO DE PERFIL \lÍA COMPRA DE EQUIPO I 
El consultor de la. Ventanilla Única de Instalaciones recibe la 
requisición 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: 

Instalación de Perfil: 

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

2. Vía reuso de equipo.- Cuando para instalar el perfil 
solicitado se cuenta con existencia del equipo en la bodega 
de Administración de Sistemas 

Proceso 4.5 Cambio de Perfil-Hw con existencias 

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

Reubicación física del equipo: 

1. A otro centro de C05tOS.- Cuando el equipo es des-instalado 
de la ubicación actual para r&instalarse en la nueva 
ubicación, modificando además el centro de costos. 

Proceso 4.3 Cambios-reubicación física a otro centro de 
costos 

2. Al mismo centro de costos.- Cuando el equipo es des
instalado de la ubicación actual para r&instalarse en la nueva 
ubicación, manteniendo el mismo centro de costos. 

Proceso 4.1 Cambios-reubicacióo física mismo centro de 
costos 

Modifícación de Software: 

Cuando el usuario solicita una modificación a su perfil en lo que 
respecta a Software. Para ello Instalaciones validará si para la 
instalación del nuevo Software el equipo actual tiene la capacidad 
suficiente. De este análisis se desprenden: . 

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

SERVICIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAES-mUCTURA TECNOlÓOCA /IüERo DE E1lICIéK 1.0 
HoJA DE AUTORIZACIONES FECHA DE EllICICN: 23NIIVI 998 
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LOGOTIPO DE LA INSTITUCIÓN 

I 
Secci6n IV 2.5 1 

SERVICIOS DE INSTAUClÓN • f1.wtÓH. DE INVENTARlO DE TI 

PROCESO DE CM80S 

DESCRIPCIÓN DETAlLADA DEl PRocESO 

4 .6 CAMBIO DE PERFIL vIA COMI'flA DE EQUIPO 

producto 
Proceso 4.4 Cambio de perfil-Sw 

I 

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 internamente un 
reemplazo de equipo. 
a} Vía reuso.- Cuando para modificar el perfil de Sw se 

requiere otro Hw, sin embargo el almacén cuenta con 
existencias para poder proveerlo. 
Proceso 4.5 Cambio de per1iI-Hw con existencias 

b} Vía compra.- Cuando para modificar el perfil de Sw se 
requiere de otro equipo y no se cuenta con existencias 
en la bodega de Administración de Sistemas por 10 Que 
debe gestionarse internamente su adquisición. 

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

SERVICIOS DE INSTAlAClON DE INFIW:STRUCTUPA TECNOtÓGICA NI:IIERO DE EOIOCK 1.0 

HOJA DE AUTORIZACIONES FECHA DE EDICIÓN: 23N1I1I1998 
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LOGOnPO DE LA INSTTTUCIÓN 

Sección IV 2.5 ¡ 

2.Accesa base de 
datos de SACI 

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

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

S.Registra, sella y 
obtiene número de 
folio de la solicitud 

S.Devuelve acuse, 
folio y fecha 
propuesta de atención 
de solicitud y costo 
estimado 

7.Recibe acuse y 
estatus de solicitud 

I SERVICIOS DE !NSTAlPOÓN -~ DE INV!:NTARJO DE TI 

PROCESO DE CN.80S 
DESCRIPCIÓN DETALLADA DEl PRocela 

4 .6 CAMBlO DE PERfiL vIA COMPftA DE EQUll'O I 
El consultor de la Ventanilla Única de instalaciones accesa la base 
de datos de Administración de Inventarios en la terminal SACI y 
solicita la información referente al tipo de perfil Y equipo que está 
autorizado para el usuario solicitante 

Una vez que ha accesado la tenninal SACI y con la información del 
usuario en línea, el consultor de la Ventanilla Única de Instalaciones 
verifica la información de la solicitud en la base de datos y si existe 
alguna discrepancia entre la información de la solicitud y la registrada 
en la base de datos, informa y devuelve al usuario para que realice 
las correcciones correspondientes 

Una vez que han sido revisados correctamente 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 políticas 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 corrección o cancelación 

Si la solicitud ha sido validada correctamente vs. la base de datos de 
SACI y vs. las políticas del perfil, el consultor de la ventanilla sella la 
solicitud y accesa al sistema de atención de solicitudes en donde 
registra y obtiene el número de folio de la misma 

Ya con el número de folío de la solicitud, el consultor de la ventanilla 
devuelve acuse de recibo, con folio y fecha propuesta de atención, al 
usuario y le informa del costo estimado que tendrá la misma. Si el 
usuario asi lo solicita, el consultor de la ventanilla le enviará la 
información anterior vía fax 

El usuario solicita al consultor de la ventanilla envíe por fax la 
información con el estatus de la solicitud o personalmente recibe 
acuse y estatus de la misma 

SERviCIOS DE !NSTAlACIÓN DE INfRAESTRUCTURA TECNa.óGcA Nlt.ERooe IDCIÓN: 1.0 

Ho.lA. DE AUTORIZACiONES FECHA DE EDICIÓN: 23N1I Vl 998 
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LOGOTIPO DE LA INSmllClÓN 

Sección IV .2.5 I 
I 

8.1dentifica 
características del 
equipo solicitado para 
el cambio de Hw 

9.Solicita reporte de 
equipos disponibles 
con características 
identificadas 

10.En base a la 
solicitud verifica 
inexistencia de 
equipos en bodega 

I 
SERIJ1CIOS DE INST AUC!óN - ArMóH.. DE 1NVEi'1T ARIO DE TI 

PROCESO DE CAAllOS 
DESCRIPCIÓN DETALlADA DEL PRocEso 

4.6 CAMBIO DE PERFIL VÍA COMPRA DE EQIJIPO 1 

Con base en la solicitud del usuario y del perfil requerido, el consultor 
de la ventanilla identifica las características minimas necesarias del 
equipo (Hw) para la instalación de los cambios del perfil, si el equipo 
actual del usuario (Hw) fuera suficiente para el nuevo perfil entonces 
se debe seguir el proceso 4.4 (Cambio de perfil Sw) 

El consultor de la ventanilla accesa a la base de datos de SACI y 
solicita un reporte de los equipos disponibles con características 
semejantes a las identificadas en la solicitud. 

Con el reporte de equipos disponibles emitido por SACI y la solicitud 
de servicio del usuario, el consultor de la ventanilla verifica Que no 
existan equipos semejantes en la bodega de Administración de 
Sistemas. Si el resultado fuera positivo, es decir. que si hubiera 
equipos con dichas características en existencia entonces se debe 
seguir el proceso 4.5 Cambio de perfil-Hw con existencias 

11.Gestiona la El Ejecutivo de la Ventanilla Unica de Instalaciones gestiona con 
adquisición del nuevo Administración de Sistemas la adquisición del nuevo equipo a través 
equipo del fonnato de solicitud de compra de equipo 

12.Recibe solicitud y 
autoriza compra de 
equipo 

13. Coordina con el 
proveedor la entrega 
de equipo 

Se coordina con el 
usuario para la 
instalación 

Administración de Sistemas recibe del ejecutivo de la ventanilla la 
solicitud con el tonnato de compra del nuevo equipo, valida 
presupuesto, autoriza su adquisición y solicita el equipo al proveedor 

Coordinación y Logistica recibe la notificación de que el equipo está 
disponible y el plan de entregas del proveedor quien a su vez notifica 
al consultor de la ventanilla que el equipo está disponible y la(s) 
fecha(s) propuesta(s) de entrega del proveedor. 

Una vez Que el consultor de la ventanilla conoce la(s) fecha(s) 
propuestas de entrega del equiJ)) nuevo se coordina, via telefónica, 
con el usuario para la recepción del equipo nuevo y su instalación 
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Sección IV 2.5 I 

14. Atiende 
requerimiento como 
alta comoditie nuevo 
directo al usuario 

I 
SERVICIOS DE ! /lST~· AlK:tI. DE I/lVIE/lTARIO DE n 

PROCESO DE CAIoIIlI05 
DeSCRIPCIÓN DETALlADA DEL PRoceso 

4.6 CAMBIO DE PERfiL vlA COMPRA DE EQUIPO 1 
El consultor de la ventanilla continua atendiendo este requerimiento 
con el proceso 2.2 Alta Comodítíe Nuevo Directo al Usuario 

SERVICIOS DE INSTALACIÓN DE INfRAESTRUCTURA TecNa.óGIcA N(~ DE EDICICK 1.0 
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Sección 1V.3 I 

AUTORIZACIONES 

Autorizaciones del 
documento 

Ejemplo 

Ingeniero o Ucenciado A 
Director de Sistemas 
Banca Comercial 

¡ SERVICIOS DE INSTAI.JOÓN - Ar:Nt:K DE IN\IEIITARlO DE n 

AUTORIZACIONES I 

En esta sección se obtuvieron las firmas de autorizaci6rt del 
documento para la aplicación y puesta en marcha de los procesos de 
atención de solicitudes del área de Servidos de Instalación de 
Infraestructura Tecnológica. 

Ingeniero o Ucenciado B 
Director de Operaciones 
Banca Comercial 

Ingeniero o Ucenciado C 
Subdirector de Administración de 
Inventario de Activos Informáticos 

Ingeniero o Ucenciado D 
Subdirector de Servicios de Instalación 
de Infraestructura Tecnológica 

PREPARADO P'JR: &~ DE INSTALACIÓN DE iNFRAESTRUCTURA TECNCI..ÓGICA • NlNERoDE EllICIÓN: 

APROBADO P'JR: HoJA DE AUTORIZACIONES FECI'A DE EllIOÓN: 
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I 
Sección IV." I 

IV.4 GLOSARIO DE TÉRMINOS 

Infraestructura 
Tecnológica: 

S.A.C.J. 

Centro de ostros 
(C.C.) 

Rol 

Política 

SERV1CIOSDE !NSTIUOCJ¡ - i\aOl DE IIMNTARlODE TI 

GLOSARlO I 

Conjunto de componentes de Hardware y Software 
empleados para el funcionamiento de un sistema de 
información (en nuestro caso para los sistemas de 
información del banco) 

Sistema Informático de Administración y Control del 
Inventario 

Clave única asignada a un área o proyecto la cual es 
referenciada para relacionar directamente el presupuesto o 
gasto de dicha área o proyecto 

Lista del o los participantes en dicho paso o proceso. 

Regla o norma que rige la conducta o actividades de los 
participantes en la práctica o ejecución de los procesos 

PREPARADO PCft 

APROBADO POR: 
SERVICIOS DE INSTALACIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOlÓGICA NtI.IERO DE EDICIÓN: 

HoJA DE AUTORIZACIONES Fec;;,. DE EDICX':H. 
BANCO USO NTERNO 



I CONCLUSIONES 

En los últimos años y particularmente a raiz de la apertura comettial 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 afirmar que quienes permanecerán en el mercado 
serán aquellas instituciones con los costos más bajos pero también con los mejores productos y 
servicios; ambas características coadyudan a concurrir hocia un mismo objetivo: la satisfacción total 
del cliente. Lo anterior depende de la tecnologia instalada, de los procesos de operación y de los 
hombres que los conciben y hacen altamente satisfactorios. 

Solón, el sabio griego decia que no hay viento favorable para el que no sabe hacia donde va. En el 
caso de esta institución financiera conocía 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 propósito de identificar y administrar cada uno de los procesos de la Dirección de Sistemas 
Infoonáticos, pretendió conducir los esfuerzos hacia una administración más efectiva y a una 
reducción en los costos de operación, pero sobre todo a lograr la satisfacción total del cliente. 

La mayoría de las personas estaban enfocadas a tareas, oficios, estructuras pero no a procesos. 

Para prestar el mejor servicio o brindar adecuadamente un satisfGdor era necesario hacerse uno 
con todos, es decir, una cadena de procesos, y de esta manera lograr la satisfacción total del diente. 
Por lo tanto el Área de Servicios de Instalación de Infraestructura Tecnológica debió sentirse y 
comportarse como una empresa proveedora de servicios infoonálicos de calidad para las áreas de 
negocio a las que atendia y apoyaba; y así se comprometió a lograr la satisfacción total del cliente. 

Dado lo anterior, el Área de Servicios de Instalación de Infraestructura Tecnológica, junto con las 
demás áreas que componian a la Dirección de Sistemas Infoonálicos, llevó a cabo el proyecto de 
administrar sus procesos. 
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Organigrama del área de Servicios de Instalación de Infraestrudura Tecnológica 

SubcllrocclÓft 
s...../c/o. de 

Instolaclónde 
Infrae.tructura 
Tecnológica 

Además la administración de los procesos del Área de SeMcios de Instalación de Infraestructura 
Tecnológica era prerrequisito para desarrollar y administrar el Inventario Único de Activos 
Informáticos de la institución, ya que todos los cambios realizados a los equipos informáticos eran 
realizados por dicha área. 

La metodología aplicada (propuesta y adecuada por 18M) permitió identificar varios errores tales 
como: retrabajos, redundancia de actividades, responsables a las tareas no asignadas, etc. Además 
permitió incorporar los pasos necesarios para actualizar el Inventario Único de Activos Informáticos 
cada vez que se realizara un cambio a los equipos infoonáticos de la institución. 

Contar con un Inventario de Activos Informáticos completo, confiable y ~tualizado permite su óptimo 
aprovechamiento, además se pueden planear las nuevas compras con mayor tiempo y con una 
mejor definición de las características de los equipos nuevoo, se obtienen mejores ventajas de 
negociación y elección de proveedores y se da una mayor certidumbre a los clientes del 
cumplimiento del servicio solicitado en cuanto a tiempo y calidad. 
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Contar con procesos definibles, repetibles, predecibles y medibles en adelante permite alcanzar los 
objetivos planteados por la alta Dirección: 

- Resultados de acuerdo a los objetivos del cliente 
- Mayores ingresos 
- Reducción de costos de operación 
- Mejoramiento de la calidad 
- Mejor desempeño en las áreas críticas del negocio, etc. 

y permite operar a la institución con procesos más eficientes los cuales podrán: 

- ser mejorados continuamente 
- ser adaptados según los cambios y necesidades de los dientes 
- alcanzar resultados de clase mundial 

Implementación 

El documento obtenido de este proyecto fue entregado al subdirector del proyecto global de 
Administración y control del inventario único de activos infoonáticos del banco quien se encargó de 
integrarlo a dícho proyecto global. 

Dejé de laboral en dicha institución desde el 14 de diciembre del año 2000 y hasta esa fecha estos 
procesos (del área de Servicios de instalación de infraestructura tecnológica) y un levantamiento 
general y urgente del inventario existente hasta entonces, permitió tener un panorama más confiable 
de las existencias de hardware, además de controlar su édualiz<tiln. 

Al solicitar la autorización del uso de la información para la realiz<tiln de las presentes memorias, 
hace año 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 participación en el desarrollo de este proyecto me permitió a:1quirir conocimientos acerca de 
temas como: Planeación, Administración, Servicios ylo Procesos orientados al cliente, Metodologías 
de administración, documentación, control y diseño de mapas de Procesos, análisis de 
Benchmarking, etc. 

Adicionalmente al momento de desarrollar la presente memoria también utilicé metodologías de 
investigación y desarrollo abordadas y practicadas durante el transcurso de los estudios de la 
carrera. Ambas herramientas: conocimientos y experiencia, fueron utilizados y se vieron 
enriquecidos con el desarrollo de estas memorias. 
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Dado que la Ucenciatura nos da la ventaja de abordar y resolver tanto problemas técnicos como de 
administración y control, fueron aplicados conocimientos adquiridos en las siguientes materias: 

Matemáticas aplicadas y computación 
Diseño e implementación de sistemas 
Teoría de la computación 
Análisis y diseño de sistemas 
Teleproceso 
Sistemas de Información 
El enfoque de Sistemas 
Seminario de Tesis y Metodología de la investigétiln 

Adicionalmente se requirieron conocimientos adicionales tales como: 
Planeación estratégica 
Administración y control de Proyectos 
Administración de procesos 
Calidad total 
Reingenieria de procesos 
Lectura y Redacción 
Ms Project 
WOI'KFlow 
Manejo de grupos 
Creación y diseño de formatos, etc. 

Los cuales se tenian de la experiencia laboral y/o se fueron adquiriendo durante el desarrollo del 
proyecto y de la memoria de desempeño laboral. Por todo lo anterior decidí elegir este proyecto para 
ser presentado como una opción de titulación de la Ucenciatura. 

Por último quiero mencionar la enorme barrera, obstinllo o ' lastre' que nos es impuesto a los 
estudiantes y egresados de la UNAM al no poder contar con fa opción de titulación mediante 
estudios de especialización o posgrado, siendo esta una opción tan comúnmente practicada por 
otras instituciones de educación superior que permiten a sus alumnos obtener mayores grados 
(incluyendo grados otorgados por la UNAM) en tiempos muy cortos, dejándonos rezagados y en 
franca desventaja competitiva a los egresados de la Uníversídad Nacional en el campo y mercado 
laboral. 
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