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Donde Estamos?
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¢, Por queé redisefar procesos?



Por que Redisenar ?

* Los procesos son dinamicos Yy evolucionan con el tiempo de
forma organica

« Elentorno y el mundo también evolucionan



7 elementos para el rediseno

Clientes del proceso tanto externos como internos
_a vista operacional del proceso de negocio

_a vista de comportamiento del proceso de negocio
|a organizacion: estructura y personas

_a informacion usada en el proceso

_a tecnologia que da soporte a proceso

El entorno externo en donde se situa el proceso




Process Redesign

* Proposito: Identificar las posibilidades de mejorar el disefio de
un proceso: “as is” = “to be”

Modelo descriptivo Modelo prescriptivo
del mundo real (as-is) del mundo real (to-be)

SimiZE | Sime-

 Require creatividad: No hay solucion magica




Los principios de rediseno de procesos son
tambien aplicables para el disefio de procesos
desde cero



¢ Es un rediseno de procesos...

 Una aerolinea ha visto caer su marge de beneficios en el
ultimo afno y decide empezar una campana de marketing
entre sus clientes de empresas para aumentar sus
beneficios.

 Una agencia gubernamental se da cuenta de que responde
tarde siempre a las consultas de los ciudadanos y decide
asignar un manager para controlar el proceso y que tome
las acciones oportunas.



¢ Es un rediseno de procesos...

 Un banco nota conflictos internos en la forma en que dos
departamentos distintos gestionan las hipotecas. Decide
analizar el rol de los distintos departamentos en la forma
de gestionar las solicitudes y crear una nueva estructura de
roles en la organizacion.

 Una clinica quiere introducir el concepto de one-stop-shop
para mejorar la situacion actual en la que los pacientes
tienen que hacer distintas citas para las pruebas
diagnosticas que forman parte del procedimiento de
deteccion del cancer de piel.



No todos los procesos son igual para el rediseno

En general, los procesos que gestionan
iInformacion son mas faciles de redisefiar que los
que estan sujetos a restricciones fisicas.



The Devil’s Quadrangle

Tiempo j>

Flexibilidad



Rediseno

Entender la situacion actual
Fijar objetivos de rendimiento

Produce distintas alternativas de redisefno

Aplicar una o varias heuristicas de rediseﬁo}

Evaluacion

Evalua las alternativas de redisefio y
selecciona la mas adecuada




Rediseno

Tiempo de proceso, incluyendo
Tiempo de servicio
Tiempo de espera

* Distintas formas de mejorar las propiedades de tiempo
— Mejorar la media
— Incrementar la capacidad de cumplir plazos
— Disminuir el tiempo de espera percibido



Rediseno

Reducir el numero de contactos con el cliente o
con terceras partes



Rediseno

Eliminar las actividades innecesarias del proceso
(actividades que no agregan valor directo al cliente)

1 X 3 |




Rediseno

Verificar si todos los controles son estrictamente
necesarios.



Rediseno

 Considera si las actividades pueden ser ejecutadas en
paralelo

 Las infraestructuras IT que permiten compartir datos,
habilitan el paralelismo
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Rediseno

Disena los procesos de negocio para los casos
tipicos, aislando casos excepcionales del flujo
normal del proceso



Rediseno

Evitar responsabilidades compartidas para
tareas de gente de distintas unidades
funcionales



Rediseno

Minimizar el numero de departamentos, grupos y
personas involucradas en un proceso



Rediseno

Si la capacidad es insuficiente, considerar
incrementar el numero de recursos disponibles



Rediseno

Dar a los trabajadores autoridad en la toma de
decisiones en lugar de depender del “middle
management’



Rediseno

Comprobar la completitud y correccion de los
datos recibidos y comprobar la salida antes de
enviarsela al cliente



Rediseno

Minimizar la solicitud de informacion a fuentes
externas



La Transicion hacia la Mejora del Proceso

¢ Cuales son las Actividades o Tareas que deben integrar
los Procesos?

Solo deben integrar los Procesos aquellas Actividades o

Tareas que evidencien mecanismos de Agregado de
Valor!!!!



Hacia la Mejora Continua
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Preguntas?




Fundamentals of Business Process Management

» Capitulo 8

* Accesible en: http://0-
link.springer.com.fama.us.es/b
00k/10.1007/978-3-642-3314 3-
5/page/1

Fundamentals of * Mas informacion en:
Business Process http://fundamentals-of-bpm.org/
Ma nagement
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