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1.- FUNDAMENTO TEORICO DE REINGENIERIA DE
PROCESOS DE NEGOCIOS -

1.1- INTRODUCCIHN ... 52,

¥

= Historia de los Procesos de Negocios

Hace algungs afios en todo el mundo se tenia una ideologia
muy conservadora para el manejo de los Procesos de Negocios, las
organizaciones se enfocaban a sus asuntos internos sin tomar en
cuenta ni importarles mucho lo que sucedia a su alrededor, lo cual
trala como consecuencia que existieran procesos ineficientes y

desactualizados ya que se encontraban encerradas en si mismas.

Los procesos eran desarrollados con una sola perspectiva que era el
de desarrollarlos con el fin de salisfacer la necesidad de una sola
actividad sin preocuparse por las repercusiones que ésta tendria en

_los demas procesos y en el futuro de la empresa, lo que trajo como
consecuencia que conforme |a organizacion crecia, los procesos se
fueron dividiendo en depadamentos con intereses = propios,
incentivando la burocracia.



Hoy en dia todos los procesos son lo mds accesibles posible con el
objeto de que se adapten al clienle y a sus necesidades, para esto es
necesario el desarrollo de un estudio consciente para que cada
persona dentro de la empresa tenga sus responsabilidades y
actividades bien definidas aprovechando asi sus capacidades y
volviéndose mads eficientes al dirigirse y emplearse a metas
especificas.

» El Ritmo del Cambilo

Por todo esto se ha dado un marcado ritmo con el cual
debemos responder anle las necesidades de los clientes, por eso las
industrias estan siendo transformadas, de manera que la visidn que
tienen es de manera mas general, abieria y orientada al cliente, ofro
factor que influye de manera constante es que los accionistas
demandan mdas rapidamente, es decir, piden mas beneficios y
mejoras en el menor tiempo posible, pero gracias a la tecnologia de
hoy en dia se pueden acorar distancias y tiempos, mediante la
adecuada utilizacion de un sistema, que nos permila flener
informacién veraz y eficaz en el menor tiempo posible, con el objeto
de tener un conocimiento mas amplio de lo que ocurre a nuestro
alrededor y en la misma empresa.



Todos estos factores y necesidades han dado como consecuencia

el surgimiento de un nuevo concepto que es:

La Reingenieria de Procesos de Negocios.

1.1.1- ENFOQUE DE PROCESOS$

La Reingenieria se aplica sobre PROCESOS, no sobre
organizaciones.

¢ QUE ES UN PROCESO 7

* Es un conjunto de tareas y actividades que crean valor a un
cliente.

» Es una transformacion desde |a entrada hasta salida, en donde
se hace énfasis en el cliente y el resultado, no en el mecanismo.

LOS PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES

Los procesos son el corazon de las organizaciones, el cémo una

compafiia crea y provee valor a sus clientes,



En la organizacién tradicional (funcional), los procesos estan
fragmentados son desconocidos, sin nombre y sin responsables.

E! pensamiento de procesos es Interfuncional y orientado a

resultados .

La perspectiva de procesos es basica para orientarse al cliente, la
calidad, flexibilidad, velocidad y serviclo.

La pledra angular de la administracién de un negocio es la
administracion de sus procesos clave,

La compaiiia se define por sus procesos clave.
CLASIFICACION DE PROCESOS

. il emen
Proceso basico  «~— Subproceso  «— Actividad

Megaproceso
Macroproceso
Proceso

Subproceso
Micro proceso

Figura (1)
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Figura (3)

Proceso

RECEPCION Dt MERCANCIA

Figura (4)



Subproceso

IDENTIFICACION DE MERCANCIA

Figura (5)

Microproceso

UBICACION DE RACKS
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Figura (8)



TIPOS DE PROCESOS

Entidades
* Interorganizacionales
* Interfuncionales

* Interpersonales

Obletos
* Fisicos

* Informacionales

Actividades
* Operacionales
* Administrativos

Crden de un proveedor
Desarrollo de nuevos productos
Aprobar un préstamo bancario

Manufacturar un producto
Crear una propuesta

Llenar una orden
Desarrollar un presupuesio

La Reingenierfa de Procesos es:

“El cuestionamiento fundamental y el redisefio radical del sistema
organizacional total, incluyendo factores como:

+ La Cultura Empresarial

« Estructura Organizacional



¢ Sistemas Administrativos y de Medicitn

todo esto con el objeto de lograr mejoras dramaticas en parametros
criticos de desempefio como son los costos, calidad y servicio”

1.2.1- CARACTERISTICAS DE A REINGENIERIA DE PROCESOS

Para desarrollar Ia Reingenieria de procesos es necesario

realizar preguntas muy simples como son:

¢ Por qué hacemos lo que hacemos? , ¢ Por qué lo hacemos de esa

manera?
y de esta manera la gente cuestionara las reglas en que se basala

direccién de la empresa

= |nicia y termina en el cliente
Todos lo esfuerzos realizados en el proceso de Reingenieria son
pensando siempre en el beneficio del cliente.

» Orientacion a procesos
Siempre se aplica a procesos y es en base a éslos como se

realizara una mejora global.

« Enfoque estratégico y orientacion competitiva
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+ Ambicién y agresividad
El proyecto siempre debe de ver mas alla de lo que se puede
obtener de manera inmediata,

» Uso creativo de tecnologia de informacion
Se deben de encontrar otras aplicaciones que majura'n y faciliten
el flujo de informacion.

« Cuestionar reglas tradicionales de operacion
Es necesario el cuestionamiento de |a forma de operar ya que asi
podremos saber por qué hacemos las cosas como se hacen y

busear una mejora continua.

La reingenierla debe lograr aumentar los resultados positivos en
porcentajes muy altos,
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Grafica (1)

1.3- HERRAMIENTAS EN LA REINGENIERIA DE PROCESO:

Podemos mencionar en primer término a la tecnologia de la
informacion ya que ésta es una habilitadora de la Reingenieria,
debido a que faculta y soporta a la organizacidn ofreciendo:

« Mayor competencia con mayor intensidad

¢ Disminuir la sobrecarga de informacion

« Menor nimero de puestos, mas complejos y con mafnr decisién
« Satisfacer: clientes, empleados y accionistas

= Mejor implementacién de procesos criticos de negocio



12

« Mejorar liempo para entradas y salidas
» Evitar la Laguna Tecnolégica

Ademds la Tecnologia de Informacion satisface las expectativas
del retorno sobre la inversion acompafiada de esfuerzos de

Reingenieria.
Tecnologla disponible
Inventario de
tecnologia relevante
probada ecnologia en uso
1970 1990 2000
Tiempo
Grafica (2)

La gerencla tradicional esta enfocada a la planeacion, .organizacion
y control. Mientras se distribuye el poder a lo largo de la
organizacion, el rol de la gerencla cambia dramaticamente y se
enfoca a transformar el ambiente para apoyar y supervisar que las
decisiones sean correctas. Los dos principales retos que se
vislumbran para las empresas en el uso de la Tecnologia de
Informacion, son:
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1. Aprender a aprender
2. Aprender a cambiar

1.3.1- FINALIDAD DEL USO DE LA TECNOLOGIA DE
INFORMACION

« Ulilizacion de un lenguaje comin

Es importante el que foda la gente de la empresa maneje
un lenguaje comun, es decir, que los términos y la
informacién puedan ser entendidos por todos de manera
que exista mayor aprovechamiento de la informacion.

+ Eslandarizacion de productos finales

Los produclos finales tienen que ser comunes a lodos,
entendiendo por productos finales a toda la informacion
que pueda ser requerida para el manejo de la empresa.

Mo deben existir diferencias de formatos ni en la manera
de proceder ante situaciones iguales.
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Estandarizacién de metodologlas de trabajo

Es necesario que la forma de realizar las diferentes
actividades, es decir, la metodologia sea 1c:&ml'm para
todos de esta manera se podra comprender de una mejor
manera los requerimientos de los demas y la informacidn
serd Util para todos y no para un departamento o drea
especificos.

Manuales electrénicos (eliminacién de papeleo).

El papeleo excesivo es una forma de humcr.atizacién por
lo que es preferible tener los diferenles manuales de
operacion, procesos, efc., en forma electronica,
computadoras y no un manual para cada érea o
departamento.

Apoya y soporta trabajo analitico y de creacién de
escenarios
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» Eliminar actividades que no agreguen valor

Al conocer de manera eficiente y rapida la informacién
requerida se pueden eliminar actividlades que sélo
burocraticen el proceso y que no tenga beneficio alguno
para la empresa ni para el cliente (tanto internos como
externos), .

» Concenirarse en la eficiencia y no en la eficacia y no
automatizar el error,

1.3.2- CAPAGIDADES DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

La tecnologia de informacién presenta una serie de beneficios
en las organizaciones gracias a las capacidades que tiene , a
continuaciéon se muestra una tabla en la que se pueden ver
estos atributos.

« Racionalizar y simplificar procesos administrativos
 Automatizar los procesos operativos del negocio con
una visién global

« Orientarse hacia innovacién, servicio y calidad



CAPACIDAD IMPACTO/BENEFICIO ORGANIZACIONAL

 Transaccional Transformar preceses inestruclurados a iransacciones rutinarias

Geografica Transferir dalos con rapidez a lraves de largas distancias

Aulomatizacidn Reducir ka labar humana dentro da un proceso

Analitica Manejar mdlodos analibicos complejos para apoyar un procasg

Infarmativa Manejar Inlormacidn detallada v ponerla a disposicidn de un process

Secuenciacidn Facilitar cambios en [as lareas sacuenciales de un procese, permitiends el
desarrolio de actividades simultineas

Adman, de Captura y diseminacidn de conocimientos y experiencias para mejorar un

conocimigntas process

Sequimiento Saguimienio delallade dal slatus de una actividad, sus enlradas y salidas

Desirlermediacidn Coneclar dos partes dentre de un procesa

Tabia (1)

Como se puede ver |a tecnologia de informacién ayuda a poder
estar comunicadog, en cuante a la informacidn que se maneja a
largas distancias, pudiendo obtener o reallzar operaciones en
diversos lugares a la vez, se puede facilitar la labor humana de
manera gque sean mas eficientes los procesos ¥ ese fiempo
ahorrado pueda ser invertido en olias aclividades que puedan
agregar valor, es importante deslacar que se puede dar seguimiento
cercano a una actividad a fin de mejorarla o simplemente conocer
su status, se pueden eliminar paries intermedias que hagan mas
extenso un procesc, de manera que se relacionen de manera
inmediata.
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Podemaos ver en los punios antes descritos que la tecnologla
de informacion proporciona una mayor habilidad para gue la

Relngenieria de Procesos se pueda llevar a cabo can éxilo, graclas

a las caracleristicas que liene y al rompimiento de cierlos

paradigmas y formas de pensar.

Algunas de las maneras de operar que han camblado s& muestran a

continuacion,

:"J}EM REGLA

!NU EVA REGLA

j La infermacidn puede aparecer en un salo
{lugar

,‘La infarmacion puede aparecer simutténeaments
1
|en tantos lugares comea s nacesite

Sitg las experies pueden realizar las lareas
complejas

]Lrn genoradista pusdae realizar la tarea de un
expario

Los negocios puaden escoger entre
cenfralizacion o descentralizacibn

Los admirésiraderes toman lodas fas
decisionas

Los negocios pusden aprovechar
simultaneamante los beneflcios de la
cenlralizacién y descentralizacion

La loma de decisiones es pare del rabejo da
cada una

El personal de campo necesita oficinas
donde puedan reciblr, almacenar, accesar y
tranamitir informacién

El personal de campo puede emiar y recibir
infermacian desde el lugar donde se encuenire

Los planes se revisan penddicamente

Los planes se revisan instantaneamenie

Tabla (2}




Los beneficios del uso de la Tecnologia de Informatica son:

GANANCIAS EN | MEJORAMIENTO DE GANANCIAS EN VENTAJAS
PRODUCTIVIDAD ’ LA EFECTIVIDAD COMPETITIVAS
Incrementando |a Haciendo las cosas | Seleccionando & implantando esirategias que
eficiencia de una comactas cambian la forma an que una compaila
farea r compite
Tabla {3)

1.Fabricacion Externa ("Outsourcing”): Debemos de concentrar los

esfuerzos del negocio a las actividades que realmente dan valor
agregado a nuestros productos, es decir, en lo que somos buenos y
subcontratar a un tercero para desempediar la actividad en la que no
destacamos,
2. Poder de Decisidn ("Empowerment"): Es dar mayor capacidad de
decision y responsabllidad a los empleados de primera linea y quienes
deben enfocar sus esfuerzos y decisiones a la satisfaccion del cliente,

*Cualguier decision que tomen para elevar la salisfaccidn de nuestro
cliente, su percepcion de nuestro servicio y que, no eleve
injustificadamente nuestros costos de operacion no debera ser objetada

ni castigada.”
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Es de gran importancia saber hacer negocios, es decir, ganar dinero

ofreciendo con justicia un producto o servicio a la socledad, mediante el
conocimiento de la situacion de la empresa, asi como la direccion gue
tomaremos para beneficio de la misma y de los factores que mdéan aesta
(tales como: clientes, proveedores, competidores).

Conocer las necesidades de dichos factores asi como la exigencia que se

tiene en la actualidad por parte de ellos es vital para un mejor desarrollo
del negoclo, y para alcanzar el éxito del mismo en sus operaciones.

1.4.1- ENFOQUE SIS

Antes los clientes eran considerados todos iguales y con un producto
se podia satisfacer a todos, o aunque no estuvieran completamente
satisfechos compraban lo ofrecido ya que no existian otras alternativas,

En la actualidad el cliente demanda productos que se ajusten
exaclamente a sus necesidades parliculares, él es quien le dice al
proveedor qué s lo que quiere, cuando como y cudnto va a pagar por
ello, esto debido a que tiene la capacidad de elegir entre una gran
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diversidad de productos, y de produclos que cubran sus necesidades de
una manera u olra.

Por lo que los clientes estan requiriendo mayor flexibilidad, mejor precio,
mayor calidad y excelente servicio en menor tiempo.

Calidad Servicio

* Conocer requerimientos del cliente  * Soporie a los clientes

* Procesos integrados * Servicio del producto

* Utllidad del producto * Flexibilidad para atender las
demandas de los clientes

* Eliminacién de desperdicio * Flexibilidad para conocer

cambios del mercado

Valor Agregado= Calidad X  Servicio MAXIMIZAR
Costo X  Tiempo MINIMIZAR

Costo Tiempo
* Distribucian * Tiempo de respuesia

* Reduccion de Inventaric  * Ciclo de la orden
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145 ENFOQUE EN LAEMPRESA (1

Toda organizacién debe conocerse asl misma, para esto debe existir
una misidn y objetivos bien establecidos.

Es por eslo que se debe contar con la reunién de informacién de la
compania (reportes, planes caracteristicas, objetivos a corto, mediano y
largo plazo, etc.) y de la industria, definiendo cuales son sus operaciones,
recopilar la informacion que describa a la industria (sector al que
pertenace), y en general todos los factores gue intervengan con ella.

Antes el funcionamiento del sistema de compelencia era muy

sencillo, si una compafia llegaba al mercado con un producto o servicio
aceptable y con mejor precio, de inmediato cbtendria una venta,

Pero actualmenle los competidores enfocados a un solo nicho de mercado
han provocado la comercializacion de produclos similares en mercados
diferentes, con bases compelitivas completamente disﬂntés{en precio,
seleccion, calidad, servicio, etc.)

Se puede declr que las empresas nuevas poseen una fuerza compelitiva
muy especial, ya que no tienen que cargar con los paradigmas del
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pasado, es decir cuando entran a un mercado con un producto o servicio
nuevo, ya no siguen las reglas preestablecldas, sino que crean nuevas
reglas para manejar un negocio y mejorarlo, por lo que debemos de
romper con los paradigmas establecidos a fin de estar en la competencia,

“Un paradigma es un modelo o norma que se sigue sin cuestionamientos”

Uno de los ejercicios mas importantes es el rompimiento de los supuestos
cuestionando una y otra vez viejas praclicas o politicas de operacién.

14 ENFOQUE AL GRERVER

En las empresas actuales cada vez se fiene una relacion mas

estrecha con nuestros proveedores (internos y externos) por lo que deben
ser parte integral de nuestro equipo de trabajo debido a la importancia que
éstos tienen para el desarrollo de nuesiras actividades y de la realizacion

de los procesos,

Por esto se debe Identificar a los proveedores potenciales a través de su
tamaiio, tipo, etc., es decir, identificar a aquellos individuos u organizacién
que tiene gue ver directamente con nosotros, pero que a la vez son
independientes (Miembros, duefios, empleados, organizaciones),
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Debemos ftrabajar comprometidos mutuamente, sabiendo que el
desarrollo, ¥ beneficios obtenidos serd de ambos,

1.5- AMALISIS DE PROCESOS DE NEGOC|OS [PROCESOS A LOS
CUALES SE LES APLICA)

Para esto podemos partir de la siguiente pregunta:

L QUE PROCESOS SON CANDIDATOS A REDISENAR 7
Los procesos gue tengan un mayor impacto estrategico y den valor

agregado,

Impacto
Estrategico

Valor Agregado

Gréfica (3)

Se puede decir que existen tres tipos de empresas que sin lugar a dudas
necesitan de la Reingenieria y son:
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1.-Las que tienen graves problemas en relacion a sus costos elevados para
poder competir, pésima calidad,etc, es decir, empresas que pueden ir a la
quiebra sino cambian rapido,

2.-Las que todavia no se encuentran en dificullades, pero que mueslran que
lo estarén pronto por diversos factores como lo son: nuevos competidores,
cambios en las perspeclivas de los clientes, es decir, modificaciones gue
amenazan con suprimir las venlajas competitivas de la empresa.

3.-Agueilas empresas que son lideres de su sector, aungue es dificll que
estas empresas realicen Reingenieria ya que si sus métodos los han lievado
al éxito, entonces porque habrian de cambiarlos, por lo que caen en el
conformismo siendo que deben de aspirar a mejorar constantemente, vy
ampliar la frontera compelitiva con sus competidores.

El seleccionar el proceso adecuado requiere conocer el camblo deseado,
asi como los riesgos y beneficios que brindara.
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Mejoramiento Reingenieria Innovacién
de Procesos de Procesos de Procesos

or sarigada sl

Figura (7)

Es de gran importancia la seleccidn de la gente que lleva;‘é a cabo la
reingenieria, ya que de esto depende el éxito o fracaso de la misma. A
continuacion se muesira un esquema de los integrantes de un equipo de

Reingenieria, asi como las funciones que realizan,
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1.6.1-LIDER DEL PROYECTO

El lider es la persona que hace que la Reingenleria se lleve a cabg,

debe ser una persona que tenga la influencia y autoridad suficienles para

lograr que los cambios radicales que se aplicaran sean llevados a cabo

realmente y aceptados por la gente, generalmente no es asignada esta

posicién, sino que la persona de manera natural debido a su deseo de

lograr que la empresa sea la mejor y su convencimiento de la necesidad

de cambio, asume el papel de lider del proyecto.
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Caracteristicas:
1.-Debe tener una vision bien definida de hacia dénde se dirige la
empresa, para después transmitirla a la organizacion,

2.-Debe tener la capacidad de presionar a la gente cuando asl se requiera
y de dejar que hagan las cosas, ser un verdadero lider, es decir no debe
hacer que los demas hagan lo que &l quiere gue hagan, sino que quieran
hacer lo que &l quiere que hagan,

3.-Debe tener contacto con el interior y exterior de la empresa.

DEL:PROCESO -

Es necesario definir claramente los procesos, para asignaries un
duefio.

El duefic del proceso es el responsable de hacer gue la Reingenieria se
lleve a cabo dentro de un proceso especifico, y de garantizar que la
reingenieria realmente ocurra en su propio proceso, debe formar un equipo
de reingenieria y hacer todo lo necesario para que realice su trabajo.

El trabajo del duefioc del proceso continda para siempreil aun con el
proceso nuevo gue se definio.
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1.6.3-EQUIPO DE REINGENIERIA.

MNormalmente, el trabajo del equipo de reingenieria serad un proceso
conflictivo, y de no serlo asi probablemente no se lograrla nada, el duefio
del proceso es su cliente, mas no su jefe, pues sera ésle quien comprard
el nuevo procesa.

Los miembros de este equipo son los encargados de producir las Ideas y
planes para reinventar el negocio, para que funcione adecuadamente debe
estar formado por un nimero adecuado de personas, y debe de
preferencia, ser mullidisciplinario.

Dentro de el equipo se pueden identificar dos tipos de integrantes:

Los internos y extarnos,

1.-Los internos: Son los que trabajan en el proceso al cual se le realizara |a
reingenierla, por lo que lo conocen bien, esto trae como consecuencia
clerlas ventajas pero a la vez desvenlajas, ya que al conocer bien el
proceso saben las deficiencias que éste tiene y pueden descubrir
problemas en el desempefio, pero sin embargo, esta misma cercania
puede dificultar el verlo de una manera diferente (nueva), per lo que la
gente debe tener el conocimiento pero no debe encontrarse atrapada en el
pensamiento tradicional.
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2.-Los Externos: Estos gracias a que no trabajan dentro del proceso
poseen una mayor objetividad y pueden manejar una perspecliva diferente,
por lo que al no estar comprometidos con ninguna pare del proceso

actual, se sienten mas seguios al tomar riesgos,

El comité dirigente esta generalmente formado por un grupo de

gerentes y directivos, los cuales planean la estrategia global de la
reingenieria, y debe estar encabezado por el lider del proyecto,

El comité dirigente tratara todos los problemas que encierran o van mas
allda de los procesos individuales, es decir, ellos son los encargados de
decidir |a prioridad de los diferentes procesos, el presupuesto asignado a
cada uno de ellos, los problemas entre los diferentes duefios del proceso,
asi como los problemas que el equipo de Reingenierfa no pueda resolver

por si mismos.

1:6.5:EL-ZAR DE REINGENIERIA (7 1+

- Este es la persona que tiene a su cargo la coordinacion global del
proyecto de reingenieria, debe proporcionar todo el apoyo necesario a
cada duefio del proceso y al equipo de reingenieria, debe orientar a los
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duefios del proceso acerca e los problemas a los que se enfrentaran, y
verificar que todos se mantengan en el camino correcto (hacia la meta
establecida) durante la reingenieria.

El objetivo de la reingenieria es lograr "El entendimiento de cémo

funciona e! negocio identificando oportunidades de innovacion para la
obtencion de mejoras integrales .

Para ello es necesario:

1.-Entender el negocio:
= \fisidn, estrategia y objetivos de la organizacion,
» Objetivo y costo estratégico de procesos basicos.
= Relacion interfuncional de procesos.
e Efectividad en el servicio al clientes de cada proceso. .

2. -ldentificar oportunidades de innovaclon:
» Obtener: Reducciones radicales en costos.

Mejoras impactantes en calidad y servicio
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» Previendo: Cambios estructurales, organizacionales y tecnologicos,

Para definir los objelivos es necesario establecer y planear actividades en
paralelo que eslén de acuerdo entre el equipo de trabajo del proyecto v el
perfil de la organizacién y simultineamente definiendo un mapa de rutas y
alternativas que identifiquen las oportunidades especificas de cada area y
sus respectivos procesos.

Es necesarlo también valorar las lineas basicas del proyecto esto se puede
llevar a cabo revisando misién, planes del negocio, reportes anuales, etc.

Se deben definir los objetivos y metas del proyecto idenfificando
oportunidades y metas, en especial aquéllos que afectan y tienen un
impacto potencial directamente en las personas, lecnologla y procesos.
Para considerar estos aspeclos s& toman en cuenta los siguientes
lineamientos :

Personas
s Cambio de responsabilidades

s Cambios en el estilo de frabajo

Revisién de la estructura de la Organizacién
MNuevos habitos

Nuevas condiciones de empleo
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Tecnologia
» Cambios en las aplicaciones
» Nuevas aplicaciones

+ Innovacién de procesos

Procesos

¢ Muevos procesos

» |mprovisacion de procesos
* |nnovacion de procesos

1:8- ESTUDIO PRELIMINAR (PLANEAGION

Antes de que sea elegido el proceso al que se le aplicara la
reingenieria es necesario realizar un analisis del proceso, pero por
supuesto se tiene que conocer como es el proceso actualmente.

Para esto no es necesario realizar un estudio perfeclamente bien
detallado, ya que lo que se pretende es lener una vision global la cual nos
permita tener la vision necesaria para crear un disefio nuevo y mejorado.

Durante la fase del estudio preliminar, se desarrollara un sistema de
informacion visualizando y sustentando los planes de la produccion al igual
que sus objetivos. El explorar la infraestruclura de la produccion,
identificando la informacion necesaria y efectiva.
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Basicamente necesaria una inversion en tecnologia de informacién.

Es indispensable desarrollar un modelo de la empresa y una arquitectura
de informacién para iniciar con la planeacién, El modelo de la empresa se
compone de eslralegias, operaciones, procesos, datos y de la conducta de
los modelos. .

Durante esta etapa se prepara el trabajo inicial al ejecutar obteniendo la
aprobacion de los requerimientos para el proyecto. Se desarrolla un
proyecto, basado en el alcance, objetivos y justificacidn del negocio. El
gerente de proyecto debe confirmar los componentes claves incluyendo
objetivos, creacion de la organizacién, desarrollo y detalles de dicho
proyecto.

En este proyecto la planeacidn, se define a delalle las especificaciones y el
plan de lrabajo, como los niveles de cada operacion, asl como el

propuesto para controlar este plan.

Se puede llevar a cabo mediante los siguientes pasos:
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PREPARACION

UBICAR

Entender perfil corporativo
Reconocer necesidades estratégicas
Identificar rasgos organizacionales,
culturales y lecnoldgicos

Conocer experiencias en proyectos y
programas anteriores

DEFINICION

ORGANIZAR

Crear inventarios y mapas de procesos
Dar prioridades y seleccionar procesos
Referenciacion competitiva de procesos
Establecer estructura de equipo de
Reingenieria

DIAGNOSTICO

ENFOCAR

Establecer limites y alcance del
proceso
Detectar necesidades de los clientes

‘|dentificar paradigmas y reglas implicitas

del proceso ;
Entender flujo del proceso actual
Establecer perfil estratégico del proceso
Drefinir visidon y melas para el nuevo
disefio
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Es de Importancia estructurar el desarrollo en fases o pasos los cuales nos
ayudaran a realizar una seleccién adecuada de los procesos asl como
seguir una secuencia adecuada que nos ayudara a que se tenga un mayor
éxito en la Reingenieria de Procesos de Negocios,

Fase 1 Fase 2 Fase 3
Quick Hits Beneficios Concretos Inversidgn an el futuro
Desarralio dai :l ﬂ
Portalcilos de Y impiementacian Sl s i
Majoras | Esxpress q ‘ {
| ! w f Implementacidn de i
Visiéndela : Rl |
empresaan fj Mejoramiento ]
o} Mdurn Enfocado i
(Focused .
Me|oras Improvement) #
inmediatas !
Express
Medicion del [ Disefio de
Meloramiento Reingenleria

Figura (9)

Coma primer paso podemos decir que necesitaremos realizar un
grupo de indicadores los cuales nos serviran para medir la situacion actual
en la que nos encontramos, crear una vision que sirva como guia para
orientar las acciones de mejoramiento, desarrollar un grupo de
herramientas de medicién de desempefic para medir los mejoramientos
futurcs, y realizar mejoras inmediatas como es el caso de solucionar
problemas a corto plazo y eliminar la burocracia de los procesos.
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En seguida tendremos que obtener ahorros significativos, es decir, mejorar
el desarrollo de los procesos y actividades mediante la eliminacion de
actividades gque no agreguen valor, mejorar los procesos mediante la
reduccion de ciclos de tiempo, o eliminando las fuentes de errores
potenciales, y por Ultimo iniciar la implementacion de la reingenieria de
procesos de negocios,

El mapa de proceso es una herramienta esquemdtica que permite

visualizar y analizar el valor agregado de cada departamento en la
ejecucion de un proceso.

Es necesario realizar una descripcion grafica de toda la secuencia de
actividades del proceso con el objeto de tener una visién general y amplia
de las dreas y aclividades que se realizan en el mismo,

Los mapas de procesos describen la forma en que fiuye el trabajo en una
organizacion.

I ol o i ]
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Entre los principales tipos de mapas de proceseo se tienen:

a) Diagrama de Blogues:
Se usa para tener una vision sencilla y raplda del proceso, muestra a su vez
a el responsable de llevar a cabo la actividad.
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Diagrama de Blogues Proceso de Telemarketing
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b) Diagrama de Flujo esténdar:
Representacion de las actividades que componen al proceso.
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Figura (12)

¢) Diagrama de Flujo Funcional,

Es igual que un diagrama de flujo estandar, pero a diferencia de éste
muesira las relaciones existenles entre los clientes y proveedores internos
del proceso, asi como la inleraccion entre las diferentes funciones.

2wl
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d) Diagrama de Flujo de Recorrido:
Muestra el flujo de las actividades, y permite poder calcular el tiempo que
sa invierle en cada actividad realizada, utillza una simbologia establecida.

Procesc de Comarclabizaciin Maclonal
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Raal Espera
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Figura (14)
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VENTAJAS EN LA ELAEDRAC*GN Y ANALJSIS DEL MAPA DE
PROCESOS i

Define las rela:cmnes antre Iua cllentea y prwaedoras mternns
Establece parametros de cumplimiento blen definidos.

Identifica las desviaciones y problemas del proceso

Muestra la aportacién de cada persona al proceso

Permite definir e implantar un proceso ideal

Permite que la gente visualice los problemas objetivamente.

Tabla (4)

1.8.2°SELECCIONIPE

Para poder seleccionar los procesos que deben tener prioridad e
identificar dénde se encuentran problemas es necesario realizar una
entrevista con |los gerentes para identificar la informacién estratégica y
conocer la claves de la estrategia.

Esos datos se pueden reunir de la siguiente manera :

s Reuniendo los datos especificos como notas.

s Haciendo un nuevo fragmento de la base de datos, las cuales se
obtienen de reuniones de juntas o entrevistas particulares.
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* Reunir informacion significativa @ Obtener informacién y confirmar si
realmente es valida, segln la planeacién y analisis del sistema de
infarmacian.

» Realizar una sintesis : Es tomar en cuenta las diferentes perspectivas de
la organizacion, ordenar y acordar un modelo.

s Dafinir un modelo de base de datos ; Para lener un enfoque del proceso.

» Conducir |as estrategias de los ejecutivos :
A través de revisar la mision del departamentd

« |dentificar este criterio de acuerdo con los siguientes puntos

1- Riesgo
2- Andlisis de beneficios
3- Visian competitiva

4-Apoyo Tecnologico

» |dentificar los procesos y ejecutivos responsable
« ldentificar oporlunidades y problemas gque afrontan estos ejecutivos

« Identificar metas y objetivos , tomando en cuenta los términos :
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Meta: como una inspiracién departamental la cual esta dirigida y enfocada
a los esfuerzos y soportes de la mision,

Objetive: Una medida que se busca alcanzar, o lo que cada drea desea.
Para identificar estos objetives hay que basarse en: '

- Las ganancias del departamento
- Crecimiento
- Calidad
- Producto
- Imagen
- Posicién competitiva
- Ofrecer mejor serviclo al cliente
- Recursos

Identificar los factores criticos de éxito: aguellos faclores que son

medidos y que influyen de gran manera para que no se llegue al éxito.

Identificar las necesidades de informacion y los beneficios: aquella
informacian que requiere ser conocida para formar una eslrategia del
negocio con un proposito.
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Analizar y documentar las estrategias de las entrevistas de los
ejecutivos

Identificar las necesidades de informacion del departamento

En esta aclividlad se determinara la informacidn gque necesita el
departamento para realizar proposiciones que le den oporlunidades a la
empresa. Definiendo esta informacién y revisando cada una de las
alternativas que presentan. '

Revisar y aprobar el andlisis estratégico de esta etapa.

Revisar y aprobar los riesgos de esta etapa, creando una base de datos
que lo soporie ¥ que identifique especificamente cada uno de los cambios,
a través de una seccion para presentar el sumarlo del analisis estratégico,

reunir todo este analisis y obtener la aprobacién a nivel gerencia.

Pueden ser seleccionados en base a los siguientes criterios:

Este problema se pude presentar de diversas maneras, como su

nombre lo indica el proceso no es funcional y algunas maneras donde se
detectan son las siguientes:
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» La informacién que es manejada se repite en diferentes ocasiones, ya
sea en su captura o blsqueda, y la informacion se intercambla de
manera exagerada entre diferentes miembros de la organizacion, existe
una gran cantidad de inventarios acumulados, retrabajo.

» Lo que se hace en la mayoria de los casos para evilar estos -prublemas
es capturar la informacion o buscar la manera de proporclonar esa
informacién de una manera mas rapida, se tratan de buscar mejores
meétodos para el control de inventarios, se realizan mudltiples
inspecciones en los procesos, pero todo esfo o Unico que ocasiona es
ocultar el problema, mas no solucionarlo, ya que la solucién a esto serla
el reunir toda la informacién que forma parte de un mismo proceso,
disefiar procesos en el que los clientes v proveedores planeen y
programen sus necesidades en equipo, y hacer que el personal esté
consiente de lo que realiza y necesita de manera que cada quien sea
responsable de su trabajo y su propio supervisor.

1.8.2.2: CRITERIO DE FACTIBILIDA

En este criterio se consideran los factores que pueden llevar a una
reingenieria al éxilo, tales como:
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s Aquellos procesos que involucran a diferentes departamentos, con lo
cual se obtendra una mejora mas provechosa para |la empresa, aungue
sea mas dificil de llevar a cabo por la cantidad de actividades y gente
que se tiene que analizar y coordinar.

* En donde exista un compromiso del duefio del proceso junto con el
equipo de reingenieria,

1323 CRIERIG DR

Aqui se toma en cuenta primordialmente el impacto que los procesos
tendran sobre los clientes, pero para esto se deben determinar las
variables que son mas importantes para ellos (costo, servicio, calidad,
entrega, etc.), y después de haber determinado las variables analizar los
procesos que tienen un impacto mayor sobre dichas variables, con el
objeto de tener un mayor control de ellas, entonces estos seran nuestros
procesos de mayor importancia.

La reingenierla determina que es lo qué se debe hacer y cdmo es

gue se debe hacer, no da nada por hecho, simplemente ignora loque es y
se concentra en lo que deberia ser.
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Habra que llegar hasta las raices de las cosas, ¥ en caso de ser necesario
se debe acabar con la manera tradicional de operar, y no limitarse a

cambios solo superficiales.

La reingenieria del proceso debe dirigirse hacia un proceso innovador el
cual se basara en los siguientes pasos:

W B S

REDISENO

Generar ideas de innovacion
Generar alternativas de redisefio
Redisefiar el sistema organizacional
total

IMAGINAR Modelar en detalle el nuevo proceso
Identificar impactos en estructura,

tecnologia y cultura

Construir prototipo
Probar, aprender y retroalimentar

TRANSICION

Formular estrategias de fransicion
Implantar version inicial del proceso
Establecer programa educativo
ATERRIZAR  Implantar versiones adicionales
Desarrollar infraestructura de soporte
Documentar nuevo proceso
Cuantificar resultados “post” y
compararlos contra “pre”
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Es necesario que se realice una lluvia de ideas innovadoras de manera
que los procesos puedan ser mds eficaces y menos largos, analizar los
procesos nuevos siguiendo los pasos que este conlenga de manera que
podamos verificar su veracidad con las actividades que lo conforman, es
necesario ver los jmpactos que tendrd en la estructura, asi como la
tecnologia v recursos que necesila para que pueda llevarse a cabo,
realizar una implantacion en la que exista una retroalimentacién para
mejorarlo y perfeccionarlo.

Una vez que se han seguido dichos pasos se tendra que realizar un plan
de educacidn al personal que tiene que llevarlo a cabo de manera que el
cambio le facilite su trabajo, se sienta comodo y participe activamente en
él, sera importante documentarlo a fin de que todecs ceonozcan y se
familiaricen con el nuevo proceso, esto tendra que representarse de la
manera mas sencilla para que los involucrados lo comprendan y en un
future nuevos involucrados tengan mayor facilidad de captarlo.

Por Udltimo el realizar una cuantificacion de resultados pre y post
reingenierla nos llevara a tener un mejor conocimiento del
aprovechamiento y monitoreo del proceso para su retroalimentacion.



Al iniclar el rediseno del proceso es necesario tener un conocimiento

del proceso actual, para esto tenemos que realizar un andlisis detallado,
de manera que se tenga una vision global que nos permita tener la vision
necesaria para crear un proceso mejor.

El proyecto se iniciard por medio de la Direccidn del Proyecto y su
Estructura de Conlrol , basados en la facilidad de comunicacién en la toma
de decisiones, en la direccién especifica de cada nivel de las personas que
depende de sus habilidades y vision que tengan del proyecto. Es necesario
también formalizar los roles y las responsabilidades, idenlificando y
definiendo cada una de éstas para tener una base de trabajo, asi coma
identificar el nimero de personas que deberan ser consultadas .

Se tiene que identificar y desarrollar el modelo organizacional y situar sus
funciones genéricas a través de un organigrama del departamento que nos
muestra las funciones de las entidades de la misma manera jerarquica, y
de esta forma podremos conocer los siguientes aspectos basicos de la
organizacion,

1- Principales ejecutivos

2- Direccién operacional.
3- |dentificar la localizacion geografica.

4- Las funciones principales.
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Una arganizacian tiene que contar con medidas de autonomia y para esto
existe la misidn y objetivos de la misma. En proyectos con una fuerza de
innovacion, es importante capturar el cambio potencial de la misma.

* Reunir informacion de la compafiia o de la industria
* Identificar a los competidores

* Identificar los clientes externos y potenciales

* ldentificar a los proveedores polenciales

*Desarrcllar un modelo de fuerza competitiva

1;11- ADMINISTRACION DEL CAMEBIO *

Es un componente que debe trabajar en forma coordinada, tomando
en cuenta el nivel de sensibilidad que presentan los recursos humanos y
canalizarlo mediante mecanismos adaptativos que permitan mantener un
equilibrio entre las estrategias de implantacion, infraestructura funcional y
administrativa, que soporta a la organizacién.



1.11.1- ADMINISTRANDO LA TRANSICION

Los nuevos procesos demandan una nueva organizacion

ALTA DIRECCION

I Identilicar la necesidad del cambio ]ﬂeterminarla mela ?

DIRECCION MEDIA
) | Diseiar i cambio 2 Desarroliar el camblo
EMPLEADOS OPERATIVDS
} I Ciparar fa nueva 1nrm|;>
Figura (15)

Los proceso nuevos necesilan ser adminisirados, es decir, seguir una
secuencia para que puedan realizarse de una forma mas adecuada y ésta
se muestra en el diagrama anterior, en la que es necesaria:

|dentificar las necesidades
Determinar una meta

Disefiar el cambio

Desarrollar el cambio planeado.
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La Alta direccién es la encargada de identificar la necesidad del cambio
para mejorar, y determinar la meta a la que se desean dirigir con ese
cambio.

La direccién media debera disefiar el cambio, es decir, la manera como
se realizara esa mejora, y desarrollar el cambio dia a dia , y dando las
facilidades y equipo necesarios tanto al equipo de reingenieria como a los
empleados operativos.

Los Empleados Operativos son los encargados de operar |a nueva forma
para que con su esfuerzo se logren las metas establecidas.

1.11,2- MEDIOS PARALLEV

Los medios para que se pueda llevar a cabo la transicidn son parte
fundamental ya que en gran parte se depende de ellos para poder tener
éxito o no en la reingenieria de los procesos, por esto es de gran
importancia el ponerles una especial atencion y tenerlos presentes en todo

momento.

Entre éstos se encuentran:



LIDERAZGO Obtener compromiso claro de la direccion.

COMUNICACION Comunicar el cambio en forma abierta.

COMPROMISO Obtener el compromiso del personal para
trabajar en equipo.

CAPACITACION Desarrollar las capacidades y habilidades
asl como el conacimiento.

TRANSICION DE Definir responsabilidades, funciones y

PROCESO planes de carrera,

FUERZA DE TRABAJO

ORIENTACION A Medir el desempeiio

RESULTADOS

El cambio es un proceso

Los tres pre-requisitos para camblar son:

3. Arguitectura de Implantacion

Estado de

1. Motivacion 2. Visidn

Tres prerrequisitos para cambiar

Figura (16)
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El cambio es un proceso el cual tiene que ser llevado paso a paso
para pader adquirir las mejaras en forma ordenada y se fenjga una mejor
Implantacion de los nuevas procesos.

En el diagrama anterior se puede ver que el cambio es un clclo en el que
se tiene una retroalimentacion constante a partir de la visidn que se liene
hacia el estado actual, planeando de una manera estructurada el estado
de implantacién y los medios para lograrla,

1.17.4- LA'RESISTENCIA AL CAMBIO

RAZONES DE RESISTENCIA [ACCIONES DE SOLUCION = .

Perdida de control

Lograr involucramiento en el proyecio

Alta Incerldumbre Proveer de Informaclén completa
Temores de posible Entrenamiento adecuado
incampetencia

Mas trabajo Reconacer, saportar y recompensar

esfuerzo

Resentimientos
negativos(perder el emplea)

Exponerlos y canfrontarios

En el proceso de camblo exisle

Tabla (5)

una resistencia normal por parte del

personal ya que por lo general se tiene miedo a |0 que no Se conoce, ya
que el pasar de un eslade conocido y estable, se tendrd que pasar a un
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estado no conccido, en el cual en esle lapso se presenlan diferentes

situaciones como las que se presentaron en la tabla anterior.

» Suele suceder que la gente slente la pérdida de control de ciertas
actividades o responsabilidades que realiza, por lo que sera necesario &l
Involucramiento de ellos en el proyecto, es decir, hacerlos paﬁicipes de
lo que se esta realizando.

» Existe alta incertidumbre en no saber hacia donde se dirige la empresa
con los cambios realizades, por lo que se les tlene que informar
completamenle hacia donde se dirigen y mostrarles paso a paso la
manera de lograr los objetivos,

» Sienten temor de que sean posiblemente incompetentes con los
cambios, por lo que hay que darles un entrenamiento adecuado de
manera que se sientan mas Utiles y conocedores de los cambios.

Por esto es necasario el tener una comunicacidn estrecha y constante con
todo el personal a fin de que entiendan lo que esta ocurriendo y cuales son
sus responsabilidades.
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1.11.5- ACEPTACION DEL CAMBIO

Activo

placion

eba

HmMC O MD
—rF=o—0o=m

Inmovilizacidn Depresidn

Pasivo

Tiempo
Grafica (4)

La aceplacion del cambio es un proceso en el cual nos
enfrentaremos a diversos estados emaocionales del personal a fravés del
tiempo, eslo debido a diferentes situaciones que se presentaran a lo largo
de la reingenieria de procesos (mencionadas en el punto antefior).

Pero finalmente se aceptardn estos cambios al fomar en cuenta al
personal, al informales lo que ocurre asi como los objetivas, dandoles un
adecuado entrenamiento en sus labores, y al hacerles ver los beneficios

que tendran en sus labores.
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1.11.6- REFERENCIA DE CLASE ("BENCHMARKING") i

“Benchmarking” significa tener un punto de referencia contra la mejor
compania de su clase a nivel mundial y compararse abiertamente, con ello
se establece una calificacion referenciada para tratar de mejorar esa meta.

El "Benchmarking” puede ser utilizado a la vez para generar nuevas ideas,
especialmente si la empresa a la que se observa no pertenace a nuestro
propio sector, ya que las empresas en su mayoria se dirigen al servicio de
los clientes (internos y externos).

Cuando nuestra empresa califica o mejora a la mejor empresa, se dice que
es una empresa de clase mundial {world class company).

Cuando se realizan esfuerzos de reingenieria se debe fijar metas muy
altas y darles toda la fuerza necesaria para cumplirlias.

1.1 2-BENEFICIOS ESPERADOS DE LA REINGENIERIA DE PROCESOE

Calidad/ Productividad: Representa una mejoria en calidad ylo
productividad en los productos o servicios generados por el Area, obtenida
directamente por efeclo de la implantacién de la mejora.



a objetivos de ocio: Representa la medida en que la mejora
identificada coadyuva a que la funcién del area mejore su apoyo a los
objetivos de la empresa o se identifiquen nuevos objetivos para el
desarrollo de la misma.,

Sequridad: Representan la mejora en concepto de seguridad fisica ylo
légica sobre equipos, instalaciones e informacién derivada de la
imptantacion del sistema.

Alcance de servicios: Representan el nivel en que la mejora identificada o
la innovacion de un procedimiento ayude a ampliar el alcance de los
servicios y beneficios generados por la funcién de area de mayor nimero
de usuarios, '

Diferentes tareas son combinadas en una sola: Se reunifican tareas y esto
facilita el control y simplifica la asignacién de responsabilidades. Una sola
persona o equipo se encarga de un proceso completo y por lo tanto él o el
lider del equipo es responsable de que el proceso funcione. Se requiere
menos supervisién y se reducen los costos indirectos.

El trabajo es realizado en donde realmente tiene sentido realizarlo; Los

procesos deben ser reesiructurados para que sean levados a cabo a
través de las bameras organizaclonales, es decir que exista upa
comunicacién entre departamentos de tal manera que se puedan
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desarrollar funciones de otras areas en cada departamento siempre y
cuando sea necesario.

Multiples versiones de un proceso: La demanda del cliente plantea a cada
empresa una gran variabilidad, y es por esto gque se deben de contar con
diferentes versiones de los procesos de lo contrario, se comre el riesgo de
que un caso simple recorra un proceso largo de manera injustificable.

El niimero de puntos de verificacién y control es reducido: El nimero de
veces que se revisan ciertas actividades dentro de! proceso estara a cargo
de solo una persona la cual revisara esios aspectos una sola vez,
comprometiéndose a que sean llevados a cabo de |a manera correcta.

Lage i trolada y recibe la facultad para fomar sus propias
decisiones (EMPOWERMENT]): Se espera que la gente invente sus propias

reglas, obtiene la autoridad suficiente para poder fomar las decisiones
necesarias para realizar sus trabajo con responsabilidad. Los equipos de
procesos deben dirigirse asi mismos y decidir cudndo y cdmo se debe
realizar el trabajo para cumplir adecuadamente con las metas establecidas.

os empleados dejan de trabajar para su jefe inmediato mpi a
trabajar par li
El empleado esta totalmente convencido de que esta trabajando para el

cliente y no para su jefe, y para esto se le debe de remunerar de acultdo a
la satisfaccidn de los clientes a los que sirve. '
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A continuacion se muestra un cuadro con algunos de los beneficios de
organizaciones pre y post-reingenieria;

PRE - : .. |POST : -

Organizacian funcional con Combinacian de varios puestos en

cspecialistas uno !

Sdlo los administradores foman  |Los protagonistas del proceso

las decisiones toman las decisiones o

Duplicidad de funciones Secuencias paralelas en procesos

No se toma en cuenta el proceso |Mulliples versiones de procesos

El trabajo se hace en varios El trabajo se hace en el lugar que

lugares aumentando la tiene mas sentido hacerlo

informacién

Demasiados controles que Se reduce el uso exhaustivo de

pausan el flujo de informacién controles

El cliente no tiene un punto de Un solo punto de contacto de los

contacto clientes con el proceso

Arquitecturas organizacionales Arquitecturas organizacionales

centralizadas centralizadas y descentralizadas
Tabla (8)

1.13- SERVICIO Y, MEJ

La reingenieria no debe ser vista como la ultima inndvamén de la
filosofla empresarial, sino que constituye una filosofia nueva vy
radicalmenie distinta.
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No es sdlo una mejora continua ya que existen diferencias y de hecho no
pueden ser comparadas bajo el mismo criterio ya que podemos entender
como mejera continua “A la innovacion de un esquema existente”,
mientras que la Reingenieria *Es un nuevo esquema.”

Se puede decir que la reingenieria lleva consigo diversas filosofias, las
cuales hacen de ella una filosofia mas compleja que toma y maneja
diversos aspectos a la vez,

En un proyecto de Reingenieria van implicitas diferentes disciplinas tales
como el IS0 9000, Calidad Total, Justo a Tiempo, Ingenieria Concurrente,
Planeacion Estralégica, Estudios y Analisis de Mercado, etc, ya que
pretende crear un cambio analizando el mayor mimero de aspeclos
posibles en los que pueda existir mejoras significativas tanto para el
proceso como para todas las areas y aclividades que lo rodean.

Se pueden ver ciertas diferencias a continuacion entre la refngenieria y la
mejora continua,



Enfatiza la pamclpaclrbn .yr T
capacitacion de los empleados en
general

La participacién de los empleados

a1

es limitada, sdlo se les involucra

mediante el conocimiento de las
metas.

Se apoya en planes practicos y
en el sentido comin para llevar a
icabo las mejoras.

Utiliza la tecnologlia de Ini'urmadﬁn
como la compensacion por
resultados para hacer los cambios.

Logra eliminar problemas en sub-
procesos funcionales,

Redisefia un nimero de procesos
clave, los cuales atraviesan varias
funciones y son fundamentales en
la empresa.

Utiliza un enfoque estructurado y
sistematico para identificar las
causas que son la raiz de los
problemas.

Utiliza el pensamiento creativo y
de analisis para identificar los
problemas,

Los problemas son resueltos de
forma sistematica,

Los problemas se resuelven
mediante la creatividad y fijando
metas bien establecidas.

Se obtienen mejoras en un
porcentaje limitado.

Busca mejoras en porcentajes
elevados.

Mejoras obtenidas paso a paso.

Mejoras radicales.

Busca mejoras en un proceso
especifico

Se realiza un cambio en diversos
procesos a la vez.

Tabla (7)
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2- SITUACION ACTUAL DE PROCESOS DE

NEGOCIOS:BUSINESSWARE

En el presente capitulo se hablara de la organizacion actual con
la que cuenta Businessware, ya que es de gran importancia conocer el
punto de partida para la reingenieria, esto debido a que se puede
llevar a cabo un analisis de las mejoras y beneficios obtenidos durante

el proyecto.

Ademas que al conocer los procesos que actualmente son empleados
se podra atacar de una manera directa el o los problemas que puedan
ser detectados para un mejor flujo de la Informacion y de la operacion
en general de la empresa, evitando asl los tiempos muertos,
actividades sin valor agregado, y la burocracia dentro de los procesos,

2.1- ANTECEDENTES DE LA EMPRESA: BUSINESSWARE

Businessware fue creada con una idea en mente, que es:
Disefiar sistemas que proporcionan a la alta direccion informacién
estratégica y veraz sobre la operacion administrativa de las empresas,
lo cual permite una adecuada toma de decisiones.



Bajo esta premisa nacié Crescendo SE (del cual se hablard en el
punto 2.4.4 de este capitulo), el cual se ha ido perfeccionando hasta
llegar a un sistema de informacién para la alta direccién, que beneficia
a todos los niveles de la organizacién, contribuye a mejorar el
aprovechamiento de los recursos y ayuda al incremento de la
productividad y de las utilidades.

Businessware fue fundada en Enero de 1980 por el Lic. Ignacio
Vizcaino Tapia quien al darse cuenta de las necesidades principales
gue tienen todas las empresas, desarrolld un sistema de software
(Crescendo), dirigido a la planeacién estratégica para el desafmtlu y
crecimiento de los negocios, utilizando al mismo tiempo la reingenieria
como parte fundamental para estudiar, optimizar, mejorar y controlar
los objetivos y procesos esenciales en las empresas.

Cerca de cinco mil empresas, desde Chile a Estados Unidos cuentan
con los servicios de Businessware, el cual actualmente cuenta con
sucursal en Guadalajara, teniendo entre sus principales clientes:

o Macmillan Editores {(México, Brasil, Pert)

e Nestié SA.deC.V

+ Megabyte Center (Panama)

+ Data Mikro (Per)

+ Technomundo (Chile)

« Casa Marchand

+ Grupo Bler de México



s Grupo Liberman

s Atencién Corporativa
e Multipack

e Suzuki de México

» Divimex , etc.

Businessware en la actualidad es una empresa la cual se encuentra
en crecimiento, gracias a la demanda y orientacidn existente por parte
de las empresas hacia la reingenieria, asi como de la importancia que
tiene ésta en el desarrollo de las mismas.

2.2.- DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Businessware es una empresa la cual trabaja en conjunto con la
alta direccion, dandole una vision objetiva en el negocio asi como
dando soluciones gque le permitan incrementar la productividad
operativa y aumentar las utilidades.

Al trabajar en conjunto con la direccion de la empresa, ésta puede
determinar las prioridades y los recursos que se destinardn al
desamrollo de las soluciones, ya que la direccién es la que mejor
conoce la misidn y los objetivos de su negocio.
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Ha desarrollado estrategias de Analisis con enfogues especificos
basados en el estudic de los aspectos que obstaculizan la
productividad y que impactan en la rentabilidad de la empresa.
BUSINESSWARE es una empresa joven 100% mexicana que
desarrolla sistemas administrativos y servicios de consultoria para
negocios dedicados a la comercializacion o distribucién. Luchan desde
hace 7 afios en el mercado, fomentando el desarrollo integral de sus
clientes fortaleciendo sus empresas,

Cuentan con alrededor de 6 mil sistemas instalados en México y
algunos paises de Latinoamérica como Brasil, Chile, Per(, y Panama,
asi como en Esiados Unidos.

Tienen una red de Distribuidores con Valor Agregado “DVA"
localizados en las ciudades més importantes de la Republica
Mexicana, quienes estdn calificados para poder ofrecer los productos
y servicios con el sello de calidad de BUSINESSWARE

2.3.-ASPECTOS ESTRATEGICOS

Actualmente la idea de planear a Corlo y Largo plazo a cobrado
gran importancia, son pocas las empresas que no cuentan con

personal dedicado a la planeacién, ya que todas las decisiones deben
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ser de gran alcance, es decir una decision tomada hoy debe ser
productiva durante afios para poder justificar su imrerslﬁn:

Entre los aspectos estratégicos se pueden observar principaimente, el
que se debe tener una misién, la cual nos indicard hacla dénde
debemos de llegar, la orientacion de los servicios, es decir, cuales son
los que se otorgan a los clientes y a qué sectores se dirigen éstos.

2.3.1- MISION DE LA EMPRESA

Es importante que toda empresa conozca y tenga bien
establecida su misién ya que es la esencia de la empresa y de la cual
se derivan todas las estrategias, solo una definicién clara de la mision
permite tener objetivos claros y realistas.

Una misién debe tener encapsulados -los intereses que sigue la
empresa conjuntando a sus clientes, recursos humanos, proveedores,
pais, y los accionistas.

En el caso de Businessware se puede ver que tienen una mision bien
establecida, conociendo asl a dénde desea llegar, por lo que en esle
aspecto sélo sera necesario comprobar mediante la reingenieria que
se dirja y se cumplan dichos objetivos.
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La mision: “Ser empresa lider en el desarrollo de Software
administratlivo y de servicios de consultoria dirigido a negocios
dedicados a la comercializacién o distribucién que rebasen las
necesidades y  expeclativas del mercado, fomentando
permanentemente el desarrollo integral de nuestros colaboradores,
clientes y proveedores, contribuyendo al desarrollo del pais.”

2.3.2- SERVICIO DE LA EMPRESA

La experiencia que han obtenido durante su trayectoria les ha
servido para disefiar planes de capacitacion y de implementacion de
acuerdo a los productos que ofrecen. Sus servicios de consultoria
guardan un standard de calidad para cubrir sus expectativas y
fomentar la satisfaccion e incrementar la probabilidad de éxito en la
implementacién de sus productos, por lo cual cuentan con areas
especializadas en cuanto a: capacitacion, soporte, consulioria,
mantenimiento y fabricacidn externa (“outsourcing”).

CAPACITACION

Consideran a la capacitacion un factor determinante en el éxito de
todo negocio. Por lo que el plan contempla diferentes niveles de
acuerdo a la operacion del sistema y el perfil del usuario:
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= Operativo.-A deptos de Ventas, Compras, Cuentas x Pagar y
Cobrar

+ Mandos Intermedios.-Gerencias, Coordinaciones y Jefaturas
» Aci6n Directiva.-A la Direccion
» Supervisor.-Area de sistemas.

Asl mismo cuentan con cursos dirigidos a el drea de telemercadeo y
de contabilidad en cuanto a la operacion de los médulos en las
versiones que lo incluyen,

SOPORTE
El drea de soporte técnico esta enfocada a resolver dudas de
operacién del sistema y apoyar a los usuarios durante el aprendizaje,

instalacion y operacion del proyecto.. Los servicios que ofrecemos en
esta rea son;

» Soporte telefénico

« Soporte “on-site” (soporte en |as instalaciones de |la empresa
que lo necesita)

= Elaboracion de formatos

» Disefio de procesos programados (procesos que se venden
por separado)
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MANTENIMIENTO

Esta darea es la garantia y solucién a la optima operacion de su
sistema. Partiendo de que la informacién que se generadia adiaes la
médula del negocle, se recomienda la supervision especializada y
programada de sus asesores, por lo que han implementado diversos
servicios para asl asegurar el éxito y prever pmblema;s de operacion
ya que nadie estd exento a cometer errores durante la operacién
misma solucionandolos antes de que provoguen frastomos a la
informacién del negocio.

Cuentan con :

+ Mantenimiento Preventivo (mantenimienio cada determinado
tiempao)

» Péliza de Servicio

» Auditoria del Sistema (comprobar que el sistema funcione
correctamente)

¢ Actualizacién de Version (instalacion de versiones mas
modernas de Software)

» Visita Diagnostico (visitas para determinar e identificar
posibles problemas)



73
CONSULTORIA

Es un servicio a través del cual se realiza un andlisis completo con el
fin de conocer el funcionamiento de la empresa al grado de poder
determinar |a probabilidad de éxito al realizar el proyecto, asi como los
costos en los que se incurrira y el tiempo necesario para llevar a cabo
los servicios.

BUSINESSWARE ha logrado consclidar servicios de asesoria,
enfocados a brindar mejoras draméticas dentro de la operacién de los
negocios de distribucion y comercializacion, Para determinar la
factibilidad y el éxito de la implementacion de sus servicios de
consultoria, es necesario hacer un Andlisis Preliminar de la
operacion, organizacién y tecnologia con la que se cuenta.

Para garantizar la satisfaccién de sus servicios trabajan con la alta
direccién en el diseiio de la implementacién del proceso de cambio en
la estructura organizacional, tecnolégica, operativa y cultural del
mismo negocio.
Sus servicios de consultoria son :

e Asesoria en el arrangue

» Puesia a punto y reingenieria de procesos (proyecto en el cual

se realiza una reestructuracion total operacional)
» Estudios de variacién de eficlencia de la operacién
¢ Optimizacion operativa (optimizar los procesos)
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FABRICACION EXTERNA (“OUTSOURCING")

En la busqueda de soluciones integrales a las necesidades y en apoyo
a los servicios de consultoria BUSINESSWARE ha implementado
servicios de “outsourcing” con los cuales garantizara la seguridad de
su operacion e informacion.

Administracién y supervision del sistema (asesoria en la
compra de tecnologia)

Supervisién de telemercadeo

Disefio de imagen corporativa

Infraestructura para capacitacion (se dan cursos dentro de las
instalaciones de Businessware)

Es importante deslacar que BUSINESSWARE al ser una empresa gue
se rige por los cambios es necesario que cuenten con un érea de
sistemas capaciialda para desarrollar proyectos independientes al giro
de sus productos para integrar todas las areas de los negocios bajo
una misma plataforma para que operen en linea.
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2.3.3- ALCANCE DE LOS SERVICIOS

Capacitacion:

Capacitar eficazmente para la realizacidbn de sus actividades al
personal que realiza la operacién comercial y administrativa, en la
manera de controlar y administrar los procesos de operacién y en la
obtencién de andlisis generados, a la interpretacion de la informacién
generada para poder planear estratégicamente el desarrollo 'y
proyeccién del negocio,en el mantenimiento y asesoria en el uso del
sistema ulilizado para el manejo de la informacién en linea
{Crescendo).

Lograr el incentivar la cullura de atencion y servicio a clientes con el
fin de dar seguimiento y solucidn a problemas triviales de la operacian
diaria, e incrementar el valor de imagen ante el mercado.

Mantenimiento: _

El objetivo es dar un mantenimienio oportuno, para evitar algin
problema en la administracién y flujo operacional de las empresas a
las que allende, es decir prever los posibles problemas que se
presenten debido al ineficiente o mal manejo de la informacion.
Corregir los problemas que se presenten en la operacion diaria de la
empresa, mediante el analisis del problema con el objeto de eliminarlo
y no vuelva a presentarse.



Consultoria:

Realizar un estudio logistico de los negocios, optimizando los recursos
existentes, creacion de procesos especificos, capacitacion del
personal involucrado, disefio de un nuevo modelo que contemplara las
ventajas competitivas, '

24.-ESTRUCTURA Y ORGANIZACION

Es necesario darle una mayor forma a los departamenios, es
decir, el delimitar las funciones de éstos y enfocarlos sélo a sus
actividades, ya que al no estar delimitadas las actividades de los
departamentos debidamente, éstos empiezan a realizar funciones que
no les corresponden por lo que existe un desorden en la organizacidn
al realizar duplicidad de funciones, y al realizar actividades no
planeadas por la organizacion en conjunto.

Se debe crear un departamento de compras ya que actualmente no se
tiene un control exacto de los recursos ulilizados y de lo que se
necesita para mantener un “stock” apropiado para no tener faltantes

de material para la operacion.
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Es necesario el manejo de presupuestos bien definidos para las
diferentes dreas ya que actualmente no se manejan y no se tiene un
eslimado del capital que va a ir destinado a los recursos de la

empresa,

A continuacién se muestra el diagrama causa efecto, en el cual se
pueden ver algunos problemas.
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2.4.1- ORGANIGRAMA

La empresa actualmente cuenta con una estructura en la cual se
tiene una gran cantidad de niveles, por lo que no existe una
comunicacion adecuada entre los miembros v los directivos, por o que
no se tienen bien establecidas las funciones de cada persona, asi
como las responsabilidades para con los demas, de manera que todos
quieren participar y tener conocimiento de todo, no es que esto sea
malo sino que debe existir una organizacién y personas definidas para
la elaboracién de reportes y para participar en determinadas dreas, asi
como en la supenvision de las mismas.

Hay una ausencla de determinados departamentos para realizar las
operaciones, y que son necesarios para un mejor control y relacién
entre los demas departamentos como es el caso del departamento de
compras, ya que no existe y es vital en cualquier organizacion para
surtir del material necesario a los demas departamentos anticipandose
a sus necesidades.

A pesar de que se cuenta con un organigrama definido en su
estructura, existe una deficiencia en la limitacién de actividades, y de
organizacién por lo que se produce una confusién en cuanto el nw

N '@s
T

de tareas y supenvision de las mismas,

S

& ¢
XY
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En este organigrama no se presenta un orden de jerarquias de los
departamentos, es decir no se muestra que departamento o
departamentos dependen de otro. Sdlo supone una relacidén de areas,
eén consecuencia en |a empresa no se siguen las jerarquias
mostradas.

2.4.2- PERSONAL

El personal de toda empresa es un factor critico y determinante
para el desarrollo de la misma ya que éste es quien lleva a la empresa
con su trabajo diario a cumplir sus objetivos, y depende de el el éxito o

fracaso de la misma.

Businessware esta consciente de esto por lo que tiene algunos cursos
de capacitacion que son parte fundamental para el desarrollo del
personal en la empresa asi como en su vida personal.

Aunque en esle aspecto es necesaria una integracién mayor como
equipo de trabajo.

Necesita establecer ciertas politicas para el flujo de la informacion,
para que todo el personal se encuentre enterado de los logros de la
empresa, y de la forma como deben de realizar su trabajo, ya que
existe una confusion en aspectos como:
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* « Aquién reportar
¢ Parametros para los reportes

= Metodologias.

E! personal carece de una conciencia sobre las acﬁ;uridadas que le
corresponden a cada quien por lo que existe un descontral en la
operacién esto ocasionado por la interaccién e intervencién de
personal no asignado en procesos, dreas y actividades que no les
corresponden.

Es necesario tener un control de la eficiencia del personal involucrado
en proyectos con los clientes, esto con el fin de conocer el costo de
operacion, asl como el valor agregado que los paricipantes dan a la

empresa.

El control de tiempo en el personal de oficina es una factor también
muy importante, ya que es necesario poder conocer el tiempo de
operacion real (horas de comida, entrada, salida). '

Actualmente solo existe un plan de trabajo establecido para el
personal de servicios especiales ya que éstos trabajan basados en
una proyeccién de objetivos por alcanzar en base a fechas
determinadas.
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Pero es necesario que se esiablezcan planes de trabajo (proyecto o
agenda de trabajo) para cada area de la empresa y por cada miembro
a fin de que se pueda realizar una evaluacién de su eficiencia a la vez
que se alcanzan objelivos que la empresa determina y hacia los
cuales se dirige.

El establecer un manual de politicas el cual sea entregado a los
miembros y se tenga bien definido de acuerdo a las areas que estén
involucradas.

El personal necesita ser capacitado constantemente para tener una
mejor orientacibn al cliente y estar mejor preparados, en
conocimientos de |a materia como en servicio,

Entre otras cosas no se cuenta con el material necesario para que el
personal se pueda identificar en las diferentes empresas a las que dan
servicio, actualmente se cuenta con un “pin", pero no es suficiente
debido a que no es una herramienta personalizada.

2.4.3-EQUIPO TECNOLOGICO

Para poder llevar a cabo un proyecto es necesario que la
empresa cuente con equipo de punta, para ser ulilizado tanto para las
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presentaciones con los clientes, capacitacion, asi como para poder
ofreceries un servicio de excelencia y con la mas alta calidad.

Actualmente cuentan con equipo de vanguardia pero en determinadas
areas, lo que ocasiona que en algunos casos no se dé el servicio con
la rapidez que las circunstancias ameritan, a-::tuaimerite la empresa
cuenta con 7 areas distinguibles.

Dichas areas son:
1.Ventas
2. Crédito y cobranza
3. Telemarketing
4, Marketing
5. Servicios especiales
6. Contabilidad y finanzas
7. Recursos humanos

Un problema que se presenta es que no se cuenta con equipo
suficiente como es el caso de impresoras, computadoras para poder
desarrollar un flujo operacional mas eficlente, ya que en determinadas
areas como es el caso de Serviclos Especiales se cuenta con mayor
niomero de gente operando ya que asl lo requiere la operacion de la
empresa, y existe un cuello de botella al contar con poco equipo.
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2.4.4- SISTEMA PARA LA OPERACION: CRESCENDO SE

El sistema utilizado para la operacidn es Crescendo SE el cual
es uno de los mas avanzados sistemas de informacion para la alta
direccion de empresas con actividades comerciales. Su desarrollo
responde a la adecuacion necesaria a las necesidades de la empresa,

teniendo aportaciones a la misma tales como:

Médulo de telemarketig, menus editables, editor de texto, diarios de
ventas, corte de caja, cuadre de operaciones, menls de vista rapida,
cierre de clientes, efc.

Dicho sistema esta disefiado para controlar en linea, toda la
informacién que se deriva de la actividad comercial de un negocio:
ventas, compras, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, proveedores,
inventarios entre ofros, genera automaticamente movimientos
contables exportables a los programas de contabilidad mas
comerciales,

Aunque el sistema utilizado estd adaptado a las necesidades de la
empresa no es utilizado al 100% ya que no se manejan maximos y
minimos, no se tiene establecida una base de clientes prospectos, etc.



2.4.5 LOGISTICA

Esto es algo que debe tener muy presente y preocuparse por
desarrollar toda empresa, se entiende por logistica a aquel conjunto
de actividades que se deben seguir para obtener una mejora en la
operacién y desarrollo de actividades optimas y mas convenientes
para la empresa, todo esto mediante una planeacion adecuada,

Entre la manera de desarrcllar la reingeniria de procesos, es
necesario tener un plan de trabajo en el cual se puedan ver los
objetivos y metas a alcanzar en las fechas determinadas, realizar el
estudio de los procesos actuales identificando sus responsables y
tiempo de operacidn, identificar los principales problemas mediante el
seguimiento en los procesos, realizar una reestructuracién de la
organizacion, llevar a cabo los nuevos procesos involucrando al

personal para dar solucién a la problematica encontrada.

Logrando de esta manera una reingenieria exitosa.

2.4.6- DIFUSION

Businessware actualmente tiene la necesidad debido a su
crecimiento, al mercado tan exigente, y a la competencia tan feroz, que

se encuentre presente en la mentalidad de el mayor nimero posible de
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personas (principaimente empresarios) los cuales necesitan este tipo
de servicios y de software para acrecentar y eficientar sus empresas,
asl como con una difusién mas abierla y directa.

La difusién con la que se cuenta no es la suficiente para hacer que
mas empresarios se acerquen a requerir los servicios, o que las
ventas del software aumente.

Los medios que utilizan hoy en dia para llevar a cabo su difusion son

los siguientes:

1. Anuncios en revistas.- Este tipo de difusién es muy buena ya que se
anuncia en revistas las cuales van dirigidas a la gente de negocios,
y que tiene un acceso facil a éstas.

Las revistas utilizadas son:

+ Entrepreneur
Solo es utilizada una por lo cual el alcance que se puede tener no
es el dptimo.

2.Contacto de clientes.-La empresa es contactada o se contacta a
través de recomendacicnes, y de entrevistas que contacta el director
de ventas para realizar una demostracién del sistema y hablar sobre
los servicios ofrecidos.

Con lo anterior podemos ver que necesita tener un enfoque estratégico
en este punto para abarcar més mercado, ya que tiene las



herramientas suficlentes para poder realizarlo {iﬁfraastruciura,
capacidad, buen servicio, objetivos definidos)

2.4.7- DISTRIBUCION

Actualmente cuenta con un grupo de personas DVA las cuales se
encargan de la comercializacion de los productos, éste junto con la
empresa matriz es la principal fuente de distribucion y (nica,
enfocandose a vender los servicios de consultoria (incluyendo al
sistema) , por lo que se podria tener un crecimiento mayor si se
pudiera tener un enfoque a la venta del producto (sistema) en mas
puntos de venta, de manera que por medio de este se consiguiera
obtener la alencién de los clientes para vender los proyectos de

servicio.

2.5- PROCESOS ESENCIALES

Los procesos esenciales son aquéllos que son necesarios para
poder llevar a cabo la operacion diaria y que se encuentran
interrelacionados, mediante el intercambio de informacién y de
operaciones ya que las acciones de uno tomara repercusiones en los
demas.

Por lo anterior es necesario conocer la manera en que interactian y las

actividades que llevan implicitas cada uno.
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A continuacion se detallan los procesos para el funcionamiento de
Businessware.

2.5.1- PROCESO EN VENTAS

Diagrama del Proceso de Comercializacion

A continuacion se describen cada una de las actividades que se
realizan en la comercializacion de los productos, con el calculo de
liempos aproximados en que se elaboran cada una de estas
actividades:
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Tiempo total aproximado
del Proceso
Real Espera
Emeses | Smeses

Explicacion del Proceso

1.- Contacto del Cliente .- Este puede ser de dos tipos:

1.1.-Cliente realiza contacto .- El cliente se comunica via
telefonica o se presenta personalmente solicitando los servicios
deseados.

1.2.- Telemarketing habla a clientes .- El departamento de
telemarketing se comunica con el posible cliente para dar
informacién sobre los servicios gue se ofrecen.

2.- Se realiza demostracidn .- El director de comercializacidn visita al
cliente con el objeto de mostrar el sistema y platicar sobre los
servicios que se dan junto con la venta del mismo,

3.- Cliente lama para aceptar .- El cliente se comunica nuevamente
para dar su veredicto de la aceptacion de un analisis a su empresa,
con el objeto de detectar sus requerimientos.

4.- Paga para andlisis .- El Cliente realiza el pago directamente en las
instalaciones o realiza depdsito informando a Businessware y
enviando la ficha corespondiente.

5.- Se realiza el andlisis .- Businessware realiza un analisis preliminar
detectando los requerimientos de la empresa mediante las entrevistas
a personal de la empresa cliente.
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6.-_Se realiza la presentacion .- Los directores de la empresa cliente
junto con Businessware se reinen para mostrar las necesidades
detectadas en el analisis preliminar.

7.- Aceptacién o rechazo - Se realiza una junta en la cual los cliente y
Businessware aceptan o rechazan el proyecto segln el acuerdo.

8.-_Junta con cliente .- Una vez que el proyecto fue aceplado se
realiza un planteamiento de los procesos actuales y se firma el
contrato.

8.- |dentificacion de procesos .- Se realiza un analisis para identificar
la logistica que el cliente realiza en ese momento, analizando las
actividades de cada proceso.

10.-_Instalacion de software y administracion .- Se realiza un estudio
del equipo tecnolégico con el que cuenta y se lleva a cabo la
instalacion del sistema, al mismo tiempo que se define una nueva
logistica.

11.- Reingenieria .- Se lleva a cabo la reingenleria en todos sus
aspectos, este paso tiene una duracién variable dependiendo de las
necesidades de la empresa cliente.

12.- Ajustes finales .- Se realizan los ajustes necesarios combinando
la logistica implantada y el software a fin de lograr una sincronizacién.

13.- Junta final .- Se realiza una junta verificando los alcances

obtenidos, y realizando una comparacién entre el flujo actual y el
anterior. Concluyendo con una carta de terminacion del proyecto.

Responsables

Gabriel Nuriez (Ventas)
Master de Proyecto
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Nota: Es importante indicar que el tiempo operativo del proceso de
comercializacién, se realizd en base a un proyecto promedio, ya que

depende del la magnitud del proyecto para que este tiempo se
Incremente.

Controles de Operacidn;

(= Pedido de Ventas
7 Pago del Cliente
=7 Proyeccién

= Bildcora

2.5.2- PROCESO EN COMPRAS

Diagrama del Proceso de Compras

A continuacion se describen cada una de las actividades que se
realizan en la compra de los productos, con el calculo de tiempos
aproximados en que se elaboran cada una de estas actividades:
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Tiempo total aproximado
del Proceso

Real Espera
1 dia 3.5 1-4 dias
hrs

Explicacién del Proceso

1.-El Personal avisa .- Cuando un miembro del personal de cualquier
drea detecta algin faltante para realizar su trabajo, avisa a la
asistente del director.

2- Se revisan inventarios.- La asistente del director revisa el
inventario del material requerido, proporcionandolo si existe, y
pidiéndolo al proveedor en caso contrario,

2.1.- Se piden colizaciones .- Si es un material que no se tiene
asignado a un proveedor se piden diversas cotizaciones para
elegir a los mas apropiados segln politicas. '

2.2.- Ef director autonza .- El director autoriza las cotizaciones
mas apropiadas para realizar el surtido del material requerido.

3.-Se levanta orden de compra .- La asistente del director levanta la
orden de Compra con el material que se requiere.

4.- Se contacta proveedor .- Se contacta al proveedor convenido para
que realice el surtido del material.

5.- Levantamiento de pedido .- Se realiza el levantamiento del pedido
por el material y cantidades requeridas para mantener un “stock® por
clerto tiempo. :

6.- Proveedor surte .- El proveedor surte el material requerido, ya sea
directamente él, o se manda al mensajero para recoger el material,
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7.-Reqgistro en el sistema.-Se registra la mercancia en el sistema para
llevar el control contable de la misma.

8.-Verifican forma de pago .- De acuerdo a los términos del proveedor
se paga al contado o no.

8.1.-Factura a revisién .- En caso de que no sea al contado se
pasa la factura a‘revision,

8.2.-Fecha de vencimiento .- Se archiva el vencimiento de la
factura con el objeto de preparar el pago para la fecha indicada.

9.- Autorizacibn de Cheque .- La asistente de direccion pide la
autorizacion al Director General por la suma requerida.

10.-Elaboracion de cheque.- Se elabora el cheque por la cantidad
autorizada para el pago.

11.-Entrega de cheque .- Se entrega al departamento de contabilidad
el chegue con la suma autorizada para que se registre para fines de
control,

12.- Regresa el cheque.- El departamento de contabilidad regresa el
cheque a la asistente del director una vez que se registro.

13.-Firma y revision .- Se lleva el cheque con el director para su firma
y revisién.

14.-Entrega a recepcion .- El cheque es entregado a recepcion a fin
de que le sea entregado al proveedor.

15.-Proveedor confirma.- El proveedor se comunica a fin de confirmar
si su pago (cheque) ya esta listo.

16.-Proveedor recoge.- El proveedor recoge su ::.heque y firma la
poliza correspondiente de recibido.
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17.-Recepcion_entrega pdliza.- Recepcidén enirega a contabilidad la
factura y la pdliza firmados a fin de ser registrados en el sistema y
archivados.

Responsables

Director General
Angela Samaniego (Secrelaria}
Maricela Hernandez (Contabilidad)

Nota: Es importante indicar que el tiempo operativo del proceso de
comercializacién, se realizé en base a un pedido promedio, ya que
depende del la magnitud del pedido para que este tiempo se
incremente.

Controles de Operacion:
== Aviso del Personal
[ Factura Mercancia
(=7 Cheque autorizado
7 Registro de Cheque
= Poliza de Recibido
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2.5.3- PROCESO EN CREDITO Y COBRANZA

Diagrama del Proceso de Crédito y Cobranza

A continuacion se describen cada una de las actividades que se
realizan en la cobranza a los clientes, con el calculo de tiempos
aproximados en que se elaboran cada una de estas actividades:
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Explicacién del Proceso

1.-Cliente _contrata.- El cliente realiza la conlratacién de los servicios
determinados.

2.-Confirmacién de pago .- El departamento de crédito ¥ cobranza
llama al cliente para confirmar su pago.

3.-Se imprime factura.- El depto. de crédito y cobranza imprime la
factura correspondiente por los servicios otorgados.

4.-Se cobra al cliente .- E| mensajero entrega al cliente su factura y
realiza el cobro correspondiente.

5.-Anota control.- El departamento de crédito ¥ cobranza anota el
depdsito realizado para llevar un control.

6.-Entreqa_de valores .- Se entregan los valores y documentos
correspondientes al cobro a la asistenle de |a direccién para que los
capture en el sistema.

7.-Envio a contabilidad - La asistente del director envialos valores y
documentos registrados a contabilidad para que los archive y se
registre para su confrol,

Responsables

Mario Chavez (Crédito y Cobranza)
Angela Samaniego (Secretaria)
Maricela Hernandez (Contabilidad)

Nota: Es importante indicar que el tiempo operativo del proceso de
comercializacién, se realizd en base a un pedido promedio, ya que
depende del la magnitud del pedido para que este tiempo se
incremente.
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Controles de Operacion:

=7 Factura

= Control de Depésito

= Registro de documentos
v Captura en Sistema

2.5.4- PROCESO EN CUENTAS POR PAGAR

Diagrama del Proceso de Cuentas por Pagar

A continuacidn se describen cada una de las actividades que se
realizan en el pago a los proveedores, con el calculo de tiempos
aproximados en que se elaboran cada una de estas actividades:
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Explicacion del Proceso

1.- Se levanta orden de compra.- La asistente del director levanta la
orden de compra con el material que se requiere.

2.-La mercancia es surida.- El proveedor surte el material requerido,
ya sea directamente él, o se manda al mensajero para recoger el
material.

2.1.- Factura a revisién.- En caso de que no sea al contado se
pasa |a factura a revision.

3.-Autorizacion de cheque- La asistente de direccion pide la
autorizacion al director general por la suma requerida.

4.- Elaboracion de chegue.- Se elabora el cheque por la cantidad
autorizada para el pago.

§.-Entreqa de cheque a contabilidad.- Se entrega al departamento de
Contabilidad el cheque con la suma autorizada para que se registre
para fines de control,

6.-Entreqa de cheque a secretaria.- El departamento de contabilidad
regresa el cheque a la asistente del director una vez que se registrd.

7.-Firma del direclor.- Se lleva el chegue con el director para su firma
¥y revision.

B.-Entreqa de cheque a recepcion.- El cheque es entregado a
recepcién a fin de que le sea entregado al proveedor.

9.-Verifica pago.- El proveedor se comunica a fin de confirmar si su
pago (cheqgue) ya esta listo.

10.-Recoge el proveedor cheque.- El proveedor recoge su cheque y
firma la poliza correspondiente de recibido.
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11.-Entrega de documentos a contabilidad.- Recepcion entrega a

contabilidad la factura y la pdliza firmados a fin de ser registrados en
el sistema y archivados.

Responsables

Director General
Angela Samaniego (Secretaria)
Maricela Hernandez (Contabilidad)

Nota: Es importante indicar que el tiempo operativo del proceso de
comercializacion, se realizd en base a un pedido promedio, ya gque
depende del la magnitud del pedido para que este tiempo se
incremente,

Controles de Operacion:

(=7 Factura

=~ Control de depésito

£ Registro de documentos
= Captura en Sistema

2.6- SERVICIOS ESPECIALES

El drea llamada servicios especiales esta constituida por un grupo de
consultores los cuales son encargados de dar los diferentes servicios
en proyectos que la empresa otorga a los clientes.

Se tienen diferentes tipos de servicio de acuerdo a las necesidades
del cliente.
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Actualmente se cuentan con diferentes rangos dentro de esie
departamento los cuales son:

» Master A

e MasterB

# Senior

= Junior

e Trainee
Estas calegorias de acuerdo a la antigledad en la empresa,
capacitacion adquirida y desarrollo en los proyectos.
Los cuales se encuentran deniro de 3 diferentes ramas que son;

» Sistemas

» Contabilidad

s Logistica
Podemos observar que se tiene una organizacién estructural muy
compleja, la cual en ocasiones por lo mismo no se lleva a cabo.

2.7- SERVICIOS FDET-".I’EHTIA

Como parte del servicio post-venta actualmente se cuenta con 3 tipos
de servicios:

1.-Soporte técnico.- Consiste en un grupo de personas las cuales dan
soporte via telefonica, es decir, cuando un cliente en el desarrolio
operacional tiene alguna dificultad en el sistema, se comunica a
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Businessware, de esta manera se tratard de dar solucién al problema

guiandolo telefénicamente para que pueda resolver su problema.

2.-Servicio Personalizado.- Este servicio consiste en visitar al cliente
en caso de que el problema sea mayor y no pueda resclverse
mediante el soporte técnico, cabe mencionar que dicho servicio se
presta siempre y cuando el problema sea ocasionado en procesos
desarrollados por Businessware a lo large de alguno de sus servicios.

3.-Servicio Adicional.- Aqui se incluyen los servicios que el cliente
desea obtener después del término de su contrato de servicio, esto
es, cualquier correccion, modificacion o creacién de los procesos
(tanto operacionales como de logistica).

Es necesario tener una planeacién de las actividades que se

desarrollaran a lo largo del proyecto de reingenieria, de esta manera
se podran alcanzar objetivos definidos, para lograr un éxito.

La proyeccién para llevar a cabo la reingenieria de procesos de
negocios de Businessware se muestra a continuacién, incluyendo las
fases que la componen y las fechas establecidas para la realizacién
de cada actividad,
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3.- REINGENIERIA APLICADA

En este capitulo se mostrara la nueva logistica en la cual se
basara la empresa para lograr una optimizacion, y una mayor
eficiencia en el desarrallo de su trabajo diario.

Dicha logistica creada a partir de las necesidades detectadas en la
forma anterior de operacién, mediante un analisis de las actividades y
recursos necesarjos para eficientar los diversos procesos, asi como
para la creacion de un clima de ftrabajo adecuado para las
operaciones, logrando asi Ia eliminacion de actividades no necesarias
¥ que no dan un valor agregado a los procesos, mediante la creacion
de procesos mas eficientes, siendo de esta manera benéfico para la
empresa y para los clientes, al hacer mas cortas, menos costosos y no

burocraticos los procesos.

3.1- OBJETIVOS PRINCIPALES DE LA REINGENIERIA

Para lograr una reingenieria exitosa es necesario el tener
presentes los principales objetivos por los que se esta llevando a cabo
dicha reingenieria, ya que estos marcan la pauta hacia donde nos
dirigimos y gué es lo que se quiere alcanzar,

Dichos abjetivos deben ir a favor de la mision de la empresa ya que de
lo contrario no se buscaria llegar a la meta para lo cual fue creada la
empresa.
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Entre los principales objetivos al hacer la reingenieria figuran:

Definir las funciones de los miembros de la organizacién

Enfocar sus esfuerzos a la actividades gue le corresponden

|dentificar sus responsabilidades dentro y fuera de la ﬁrgan?zacfﬁn

Concientizar al personal del alcance de sus actividades

Adecuar la estructura a los nuevos procesos y sub-procesos
» Megaproceso
» Megaproceso servicios especiales
» Analisis preliminar

Ventas

Compras

Cuentas por cobrar

Cuentas por pagar

Costeo, Eficiencia y plan de incentivos
¢ Eficientar el trabajo del personal
» Enfocar los esfuerzos a la satisfaccion del cliente (internos y

externos)

A continuacién se veran estos objetivos explicados de una manera
mas detallada,
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Por lo que se menciond se puede ver que la empresa tiene

actualmente un crecimiento considerable por lo que es de gran
importancia el crecer en su capacidad, refiriéndonos como capacidad
no solo al espacio fisico sino también al aumento en su produccion,
servicio, tecnologia, eficiencia, proyectos atendidos simultaneamente.

Es fundamental que se tenga un espacio adecuado, equipo suficiente
y un crecimiento en las habilidades del personal en paralelo con el
crecimiento de una organizacion ya que de lo contrano no se oblendra
el crecimiento 6ptimo y con la eficiencia a los clientes requerida.

3.2.1.-CRECIMIENTO DEL ESPACIO; FISICO Y.  DISTRIBUCION

Debido al crecimiento con el que cuenta la empresa es
necesario llevar a cabo una expansion tanto en personal como en el
aspecto fisico, es decir, crear una expansion en el area de trabajo,
esto con el objeto de distribuir de mejor manera las actividades de los
empleados, teniendo un mayor espacio en el que puedan realizar de
una manera mas eficiente su trabajo, definiendo a la vez las areas

dentro de las nuevas oficinas.
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Este espacio propuesto consta de un area para las oficinas
principales, area para la ejecucién de tareas del personal de servicios
especlales, auditorio para llevar a cabo las propuestas (analisis
preliminar de los proyectos), y para capacitacion del personal, salones
para las capacitaciones que se dan como servicio, y para e mismo
personal, drea de "marketing”, y de produccion de los sistemas.

Un espacio en el que se puedan desarrollar las tareas es parte
fundamental para el desarrollo operacional de la empresa , asi como
motivador para aumentar la eficiencia ya que es un lugar donde se
pasa el mayor tiempo del dia, por lo que si es un lugar donde se
pueda trabajar placenteramente, el personal se encontrara con mayor
incentivo para realizar sus tareas. '

La distribucién nueva se muestra en el siguiente plano:

g e
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~ CRECIMIENTO 'EN PERSONAL Y ESTACIONES DE

2

Como ya se menciond el crecimiento en el personal es
" fundamental, este crecimiento debe de involucrar a la cultura y los
valores que estos tengan y obtengan en el desarrollo personal y
laboral, ya que parte fundamental para el éxito de la reingenieria es el
ambiente en el cual se va a desarrollar, es dificil establecer algunos
parametros en este aspecto aungue se pueden mencionar algunos
gue son clave para la reingenieria de procesos.
1. Tomar iniclativa y riesgos
2. Adaptarse al cambio
3. Actuar a la medida de competencia
4. Tomar decisiones
5. Trabajar como equipo (cooperando)
B.Estar abiertos a los requerimientos y conocimiento sobre
posibles problemas
7. Confiar en los demas y ser confiable
B. Respetar a los demas (clientes externos e internos)
9. Responder por nuestras acciones y aceptar las
responsabilidades
10.Recompensar y ser recompensados de acuerdo a nuestro
desempeiio
11.Juzgar y ser juzgados en base a nueslros labores,
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‘Lo que cuenta en toda organizacion no es el trabajo que uno realiza,

sino que clase de persona es uno' "

3.3.- ORGANIGRAMA (REDISENO) '

Tener un organigrama bien definido es parte esencial para llevar
a cabo la reingenieria ya que de esta manera podemos conocer la
relacién que se eslablece entre el personal, asi como poder crear una
definicion exacta de sus responsabilidades, y actividades que tienen

que llevar a cabo en el desempenio diario y de manera mas eficiente.

Todo esto con el objeto de poder organizar a la empresa alrededor de
los prbcesos, es decir crear los nuevos procesos y que sus actividades
se realicen de acuerdo a estos , teniendo funciones especificas dentro
de los procesos a fin de maximizar el contacto que se tiene con las
clientes, para esto fue necesario definir las diferentes areas de Ia
erﬁpresa. las cuales fueron:

» Asistentes del Director

» Mercadotecnia

« Direccion Comercial

» Direccion Financiera

» Recursos Humanos

» Barra de Consultores

! Champy James, Reengineering Managment: The mandate for new leadership, Harper Collins
Publishers, Inc;USA 1995 p 157
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# Servicios Especiales.

Distribuyendo en estas diferentes areas al personal, con el objeto de
definir sus funciones y tener una descripcion clara de sus actividades.

A continuacian se muestra el organigrama actual, en el cual se puede
ver gue los diferentes departamentos tienen una estructura definida, y
lo mas compacta posible, es decir, el personal tiene una relacion mas
estrecha con los directivos lo cual produce que éstos estén
conscientes y tengan una mayor disponibilidad tanto a los problemas
como a su personal.

Este organigrama tiene la finalidad de que el cliente siempre esté como
parte fundamental, es decir, que todos los esfuerzos se encuentren
orientados a éste, con el fin de satisfacer sus necesidades y que dicha
satisfaccion sea mayor, todo esto se logra mediante el apoyo del
director a la organizacién, preocupandose primordialmente por servir al
cliente, satisfaciendo sus necesidades, valiéndose del apoyo
tecnologico y operacional otorgado a los miembros de la organizacion,
cambiando asi el enfoque tradicional de que los miembros de Ia

organizacion estan para servir al jefe.
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3.4.- DESCRIPCION DE FUNCIONES DEL NUEVO ORGANIGRAMA
(DESCRIPCION DE PUESTOS)

Es fundamental el crear un analisis de puesios ya que de esta
manera se conoceran las habilidades aptitudes y potencial que deben

tener las personas para realizar las diferentes actividades, para poder
conocer dichas caracteristicas se realizd un cuestionario en el cual se
muestran las diferentes cualidades y aptitudes que son necesarias para
desempediar los puestos.

Todo esto con el objeto de que no se realicen duplicidad de actividades
y cada persona realice las funciones gue le corresponden logrando asi
una eficiencia mayor dedicandose a las aclividades que a cada persona
le coresponden,

Dicho cuestionario es como el que a continuacion se muestra:

ANALISIS DE PUESTOS DE BUSINESSWARE

1.-Perfil de Puestos
Titulo del Puesto:
Sexo:
Edad:
Escolaridad:
Estado Civil:
Aspecto Fisico: (presentacion)
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Capacidades Mentales: { Ejemplo; habilidad aritmética)
Capacidades Especiales: ( Ejemplo; habilidad aritmética)
Experiencia Laboral;

Madurez: (Ejemplo: Capaz de asumir responsabilidades)
Otros: ( Cualquier otra especificacion del puesto)

2.-Descripcion de Puestos

Datos basicos generales gue deben existir en una descripcion
de puestos,

Fecha: (Fecha en la que se realizd la descripcion del puesto)
Titulo del puesto:

Numero de ocupantes:

Reporte a:

Supervisa a.

Mislon del puesto: ( Propdsito o razdn por la cual existe el
puesto, segun los objetivos de la empresa. El principal servicio
que da).

Funciones: ( Existen 3 preguntas basicas para identificar
funciones: Qué hace, como la hace y para qué)
Responsabliidades:( Representan un nivel mas allo que
funciones)

Caracteristicas del puesto: { Ejemplo: La operacion diestra de:

equipo de computo, maquinas de escribir etc.)
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Como podemos ver dicho cuestionario se divide en 2 pares
fundamentales que son; '

» El peril de puestos

¢ Ladescripcion de puestos

En el Perfil de Puestos se describen las cualidades y experiencia que
debe de tener la persona que ocupara el puesto de acuerdo a las
actividades que debera realizar, tomando en cuenta las relaciones que
tiene dicho puesto con los diferentes departamentos, asi como la
importancia de las actividades para las demas areas.

La Descripcion de Puestos hace mencion de sus relaciones, para que
fue destinado, las responsabilidades que tendra, asi como las

caracteristicas operativas del puesto.

A continuacion se describen los diferentes perfiles de puesto con

el objeto de conocer los requerimientos de acuerdo a las actividades

realizadas por cada puesto,
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Titulo del Puesto: Control de proyectos
Sexo: Indistinto

Edad: 25 afios en adelante
Escolaridad: Universitaria (minimo)
Estado civil: Indistinlo

Aspecto fisico: Pulcro, sano
Capacidades Mentales:

1. Acostumbrados a trabajar por objetivos
2. Actitud mental positiva

3. Capacidad de analisis y sintesis

4, Capacidad de manejo de conflictos

5, Capacidad para relacionarse con el personal

6. Dinamico

7. Excelente desempefio en trabajo por equipo

8. Excelente manejo de lenguaje

8, Facilidad de palabra y comunicacion

10.Habilidad y capacidad para tomar decisiones

11.Iniciativa y empuje

12.Manejo de personal y liderazgo
13 Metédico

14.Excelente ortografia y redaccion
15.0rganizado
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* Capacidades Especiales:

1. Don de palabra y convencimiento

2. Creativo

3. Innovador

4, Paciente

Experiencia Laboral: Sistemas de informacion, administracién, R.H.
Madurez:

1. Responsable

2. Puntual t'
Ofros:

1. Excelente presentacion
2. Servicial

3. Sencillez

4, Calidad humana

5. Alegre

Titulo del Puesto: Control de Proyectos

Nimero de Ocupantes: 1

Reporta a: Servicios Especiales, Direccion General

Supervisa a: Proyectos y personal de servicios especiales (Sistemas,
Bpr, Contabilidad)

Mision del puesto:
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» Garantizar el adecuado seguimiento y control tanto de los
proyectos como del personal de servicios especiales de manera que
se fortalezca el prestigio y la imagen de Businessware, ofreciendo al

cliente oportuno servicio.
Objetivo del Puesto:

» Administrar la realizacion efectiva de los proyectos y controlar el
desempefio del personal.

= Confribuir con los miembros del grupo de un proyecto, para lograr el
objetivo de acuerdo con los planes y la organizacién de la empresa.

= Guiar y vigilar el avance del area de los proyectos.

» Obtener los maximos resullados posibles de los proyectos que
componen S.E. en interés para la empresa.

» Coordinar los esfuerzos esenciales de aquellos que integran los
diferentes proyectos en Businessware, |

» Obtener los resultados previstos y planeados, con los planeados e
integrados.

» Para hacer esta area mas adecuada, se debe partir de la
consideracion de los objetivos y planes aprobados.
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Servicios al personal de 5.E.

» Administrar la realizacion efectiva de todo lo planeado por medio de
la autoridad ejercida en base de decisiones, ya sea tomadas
directamente ya con mas frecuencia, vigilar que se cumplan en
forma adecuada todas las 6rdenes emitidas.

= Contribuir con los miembros del grupo de un proyecto, para lograr el
objetivo de acuerdo con los planes y la organizacion de la empresa.

» Guiar y vigilar el avance del area de los proyectos.

s Obtener los maximos resultados posibles de los proyectos que
componen S.E. en interés para la empresa,

» Coordinar los esfuerzos esenciales de aguéllos que integran los
diferentes proyectos en Businessware.

» Obtener los resultados previstos y planeados, con los planeados e
integrados,

e Para hacer esta &rea mas adecuada, se debe padir de la
consideracion de los objetivos y planes aprobados.

e La division de las actividades generales de S.E. cuyos limites y
caracteristicas sefialan los planes para fijar las funciones primarias
y la subdivisibn de éstas en ofras de menor amplitud, debe
realizarse del modo més ldgico y en la forma que mas favorezca la

eficiencia,
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Funciones y Responsabilidades:

= Control de asistencias con los clientes

¢ Control de reportes de tiempos

» Control de reportes de tiempos por empresa

» Supervisién y seguimiento de proyectos

» Garantizar que todas las operaciones realizadas por la actividad de
servicios especiales hayan sido efectuadas conforme a las politicas

y procedimientos
Evaluacion del puesto ;

Organizar, integrar, controlar, prever y planear con lo que respecta
tanto a proyectos como personal de servicios especiales

Habilidades del drea de serviclos especiales :

1. Acostumbrados a trabajar por objetivos

2. Actitud mental positiva

3. Capacidad de analisis y sintesis

4. Capacidad de manejo de conflictos
5.Capacidad para relacionarse

6. Dinamico

7. Excelente desempefio en trabajo en equipo
8. Excelente manejo de lenguaje
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9, Excelente presentacion
10.Facilidad de palabra y comunicacion
11.Habilidad y capacidad para tomar decisiones

Titulo de! Puesto: Deparlamento Juridico

Sexo: Indistinto

Edad: Minimo 23 aflos, calculando que es la edad en que se concluye
la licenciatura.

Escolaridad: Licenciatura en Derecho

Estado civil: Preferentemente soltero (no esencial)

Aspecto fisico: Excelente presentacion (punio clave en el éxito)
Capacidades Mentales:

1. Excelente coordinacién

2. Excelente memoria

Capacidades Especiales:

1. Facilidad de palabra

2, Excelente relacion y ortografia

Experiencla Laboral: Si se requiere experiencia laboral, por el
conocimiento practico

Madurez:  Esencial madurez por el tipo y magnitud de las
responsabilidades a asumir

Otros:

1. Debe existir una conciencia plenamente responsable

2. Esenclal la puntualidad en las audiencias



128

DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del Puesto: Departamento Juridico

Namero de Ocupantes: Minimo 2 personas

Reporta a: Direccion General y Direccién de Finanzas

Mision del puesto: Desarrollar las actividlades de la empresa
apegandose a la ley y demads problemas que surjan.

Objetivo del Puesto: Canalizar la informacion legal de la empresa
para que estas se concluyan con una completa satisfaccion, dar
asesoramiento legal para todo el personal

Funciones:

» Contratos de servicios prestados por Businessware

» Requerimientos de Hacienda, etc.

Responsabilidades:

Realizar todos los trdmites necesarios, evitar problemas externos y
sistematizar.

Caracteristicas del puesto:

1. Operacidn de equipo de computo

Titulo del Puesto: Asistente de Mercadotecnia
Sexo: Indistinto
Edad: 20 a 30 afios
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Escolaridad: Licenciatura en Mercadotecnia, Disefic Grafico o
Comunicaciones

Estado clvil: Preferentemente soltero

Aspecto fisico: Excelente presentacion

Capacidades Mantales:

Capacidad de andlisis y sintesis, de retencién, de manejo de colores y
formas aritméticas

Capacidades Especiales:

Creatividad, innovacién, capacidad de apreciacién, estética, excelente
ortografia y redaccién, manejo de paqueteria para disefio, redaccion,
edicién de video, etc.

Experiencia Laboral:

Ultimos semestres en la licenciatura con un afio minimo de
experiencia o licenciatura terminada y un afio de experiencia en drea
afin, |

Madurez:

Responsabilidad, trabajador, honestidad, prudencia, diligencia y
capacidad para tomar decisiones

Otros:

Disponibilidad de aprender cosas nuevas, a mejorar diacon diay a
dar siempre el mayor esfuerzo

DESCRIPCION DE PUESTOS



130

Titulo del Puesto: Asistente de Mercadotecnia

Nimero de Ocupantes: 2 personas

Reporta a: Direccion de Mercadotecnia

Mision del puesto:

Ser el asistente de mercadotecnia que proporcione el mejor servicio a

la empresa y al cliente coadyuvando al cumplimiento dar los objetivos y

a la misién de la empresa.

Funciones:

= Manejar la imagen corporativa de la empresa, la imagen interna, la
publicidad, los medios de comunicacion interna y planear y elaborar
estrategias de mercado.

= Disefio de portadas, diplomas, tarjetas de presentacion

= Papeleria necesaria para los servicios otorgados a nuestros clientes

« Para que la mision de la empresa se cumpla tal como esta planeada

Responsabilidades:

Comunicacion interna, controlar los eventos que se llevan a cabo en el

auditorio, manejar el equipo de audio, video y edicion, apoyar a los

demas departamentos en lo que se refiere a imagen corporativa.

Caracteristicas del puesto:

Manejo de: Carel, Word, Excel, Power Point, Adobe

manejo de: Cdmara de video, equipo de audio y video

Titulo del Puesto: Ejecutivo de Cuenta
Sexo: Indistinto



131

Edad: 20 afios en adelante

Escolaridad: Licenciatura o Ingenieria en Informatica o pasante
Estado civil: Indistinto

Aspecto fisico: Limpio

Capacidades Mentales:

Conocimiento de MSDOS minimo, paqueteria (editor de textos, hoja
de calculo), buena ortografia y redaccion de memordndum,
cotizaciones,

Capacidades Especiales:

Habilidad de palabra y convencimiento

Experiencia Laboral:

No necesaria

Madurez:

Puntualidad

Otros:

Disciplina

DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del Puesto: Ejecutivo de Cuenta

Nimero de Ocupantes: 2 a 3 Personas

Reporta a: Direccion Comercial

Mision del puesto:

Dar a conocer nuestros produclos y servicios, obteniendo ingresos

para la empresa,



132

Objetivo del Puesto:

Dar a conocer nuestro sistema y servicios en el mercado

Funciones:

» Imparticion del curso operativo

» Realizacion de memoranda, cotizaciones y calendarios

« Proporcionar informacion de nuestros servicios y equipo necesario
para el funcionamiento del mismo via telefonica, fax y personal,
para vender se realiza en Word y crescendo.

Responsabilidades:

» Elaboracién de escritos, calendarios de cursos, entrega de sistemas
y servicios en el tiempos acordado.

e Tener informados a los clientes de los nuevos productos y servicios
asi como de nuestras promaciones, listas de precios.

Caracteristicas del puesto:

Manejo de: Windows. Microsoft Word y Crescendo

Titulo del Puesto: Capacitacian a clientes

Sexo: Femenino (de preferencia)

Edad: 28 afos en adelante

Escolaridad: Universidad (minima)

Estado civil: Casado (preferentemente)

Aspecto fisico: Limpio, Sano, Boca sana

Capacidades Mentales:

Administracion, recursas humanos, nociones de contabilidad
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Capacidades Especiales:

Facilidad de palabra, paciencia, creatividad
Experiencia Laboral:

Educacion en sistemas de informacion
Madurez:

Responsable, puntual

Otros:

Servicial, sencillez, alegre

DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del Puesto: Capacitacion a clientes

Numero de Ocupantes: 1 persona

Reporta a: Direccién Comercial

Mision del puesto:

Dar servicio de capacitacion, responsable y eficazmente tanto a
clientes como a personal de Businessware, contribuyendo al
desarrollo de ellos mismos.

Objetivo del Puesto:

Capacitar, proporcionar al cliente y al personal de Businessware las
herramientas necesarias para realizar su trabajo.

Funciones:

» Capacitacion personal de Businessware

« Capacitacion cliente Businessware
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Responsabilidades:

Dejar tanto al cliente como al personal de Businessware manejando el
sistema Crescendo en el total de sus responsabilidades
Caracteristicas del puesto:

Hablar en piblico, ensefianza con paciencia y alegria, operacion de
equipo de computo, medios de comunicacion utilizados en la
presentacién de cursos (filminas, pizarron, proyector, diapositivas, elc.)

Titulo del Puesto: Recepcionista

Sexo: Indistinto

Edad: 21 afios en adelante

Escolaridad: Licenciatura (de preferencia)
Estado civil: Indistinto

Aspecto fisico: Buena presentacion
Capacidades Mentales:

Facilidad de palabra, ser sociable
Capacidades Especlales:

Facilidad de palabra

Experiencla Laboral:

No necesaria

Madurez:

Responsable, capaz de tomar decisiones
Otros:

Que tenga buen aspecto, madurez (en cierta forma)
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del Puesto: Recepcionista

Niamero de Ocupantes: 1 persona

Reporta a: Direccion Comercial

Misién del puesto:

Atender teléfonos, y personas ajenas a la empresa

Objetivo del Puesto:

Dar y mantener una buena imagen de Businessware, realizar las

labores 1o mejor posible, aprender mas de los demas para poder dar

mas del puesto a Businessware.

Funciones:

+ Alender teléfonos de la mejor forma posible (rapido y amable), para
mantener la imagen de Businessware

Responsabilidades:

Dejar una buena imagen al cliente de Businessware y a la misma

compaiiia, quedando satisfecho con el trabajo de recepcionista

Caracteristicas del puesto:

Conmutador, maquina de escribir, fax, copiadoras, teléfonos (varios a la

vez), computadora, gulllotina, facilidad de palabra, algo basico en algun

(os) paquetes de computacion
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3.4.2.- CENTROS DE TRABAJO (EQUIPO ¥ ORGANIZACION)

En esta parte hablaremos de la manera como es necesario
organizar a la empresa para poder crear un mayor desarrollo,
proporcionar mejor servicio y eficientar los procesos operativos.

Para esto es necesaric que el personal se encuentre bien organizado
vy trabajando en equipo:

« El departamento de Recursos Humanos se debe encargar de
conocer los diferentes perfiles de puestos de manera que cuando se
requiera personal de algin drea pueda tener una evaluacién mas
real de acuerdo a las necesidades de la empresa, es necesario crear
cursos de capacitacion para el personal enfocados a las tareas que
éstos realizan y en un momento determinado pudieran o debieran
apoyar, debera de contar con una cartera bien definida de donde
pudiera obtener personal con la debida preparacion y perfil requerido
en el momento que se requiera, evitando asl imprevistos y personal
incompetente.

« Es de gran importancia el crear un departamento de Compras bien
establecido ya que la persona gue realizaba dicho proceso era la
Asistente del Director de manera que no se tenia un control completo

sobre lo que se compraba, asi como en el manejo de inventarios,
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teniendo una gran deficiencia en los requerimientos de material en el
momento necesario.

Dicho departamento de compras tendra como funciones:
* Manejar las existencias en base a maximos y minimos
= Actualizar la carlera de proveedores con las mejores opciones.
» Analizar las ofertas y cotizaciones de diferentes proveedores a
fin de obtener la mercancia al mejor precio
« Llevar un control de la mercancia utilizada
= Tener conocimiento del costo en inventario

» La Creacion de un departamento de Cuentas por Pagar como se
muesira es importante para llevar un control estricto de los pagos
realizados y que se lienen que realizar a los proveedores, ya que si
se quiere crear una red bien establecida y fuerte de proveedores es
necesario estar al pendiente de los saldos de éstos, trabajando en
conjunto con el deparfamento de compras para obtener beneficios
para Businessware, en cuanto a calidad, tiempo de entrega, precio,
elc.

» La Direccidn Comercial tendra entre sus prioridades el obtener
nuevos clientes, esto mediante el apoyo del departamento de
“Telemarketing”, el cual se encargard de dar seguimiento a los

clientes ya cautivos (servicio) y a la ves el contactar nuevos
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clientes, ya sea por inicialiva propia o por medio de convenciones,
ferias tecnoldgicas, y manejo de estantes en centros de negocios.

Es tarea de la Direccién Financiera el crear las proyecciones
estimadas de los gastos, a fin de que se puedan obtener los
presupuestos de las diferentes areas de la empresa de una manera
realista, facilitando con ello la operacién cotidiana ya que asi se
tendra el equipo necesario para el desarrollo de las operaciones, sin
existir limitantes.

Es de gran importancia el tener un conocimiento de los coslos de

operacién de la empresa en los diferentes proyectos a fin de
maximizar las utilidades y establecer politicas de operacidn,

Entre algunas de sus responsabilidades figuran;

* Realizar el costo de productividad de los inlegrantes de
servicios especiales
» Rentabilidad de cada proyecio
» Rentabilidad por cada fase de los proyectos
» Costo final de cada proyecto
» Establecer politicas de Gastos (ayuda para pasajes, gasolina,
etc.).
Por lo que es necesario el coordinar a los departamentos de
Contabilidad, Crédito y Cobranza, Departamento Legal.l Cuentas por
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Pagar, asl se podran conocer los requerimientos de la empresa, su
estado financiero, y los deberes de ésta con los demas.

Debe existir una excelente comunicacidn y flujo de la informacioén a
través de la Asistente de Direccion ya que es un punto clave entre
el personal y la direccion, al existir una comunicacién fluida, el
director puede estar consciente de las necesidades de su personal,
clientes y se pueden evilar gran cantidad de problemas al darles
una solucion rapida y eficaz.

En el area de Mercadotecnia se cred el trabajo I::unjunln del
personal dirigido a la oblencién de nuevaos clientes, a la publicidad,
al desarrollo de presentaciones de proyectos a nuevos clientes (en
conjunto con personal de servicios especlales), organizacion de
eventos especlales (dentro de la empresa, como con clientes), y el
contacto con simposiums y otras areas en la que pueda existir la
expansion de la empresa, su trabajo ira ligado con el director

comercial para lograr objetivos de venta y comercializacién.

El desarrollo de los Servicios Especiales realizados a los clientes
es parte fundamental para Businessware por lo que para poder
tener un mayor impacto y mejor desarrallo en los proyectos de
reingenieria realizados a los clientes, es necesario crear grupas de

trabajo los cuales funcionan de la siguiente manera:
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# Dichos grupos se componen de 2 a 4 gentes de acuerdo a
como el proyecto lo requiera, y a las actividades establecidas
en la proyeccion antes analizada, de las cuales .1 de ellas se
encargara de dirigir el proyecto en los procesos programados
(tecnologia de informacion), y otra se encargara de la logistica
de los procesos (procedimientos y politicas necesarias para el
funcionamiento.).

e Tamblén apoyaran al desarrollo de analisis junto con el

departamento de mercadotecnia para la realizacién de nuevos
proyectos.

Este departamento estard apoyado por un departamento de Soporte
Técnico el cual se encargara de dar atencién al cliente via telefénica y
al mismo personal en caso necesario.

El departamento de Control de Proyectos también apoyara a servicios

especiales mediante tareas de impresién de bitacoras, conocimiento
de avance en los diferentes proyectos, y eficientando el flujo de
informacién entre los integrantes de diversos proyectos y con la
misma empresa ya que al estar en proyectos fuera de Businessware

es necesario alguien quien sirva de érgano informativo.

» Existe una Barra de Consultores la cual discutira los principales
problernas que se susciten en la empresa, asl como la organizacian

que se tendra para los diferentes proyectos existentes, aceptacién o
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rechazo de nuevos proyectos, v todo lo relacionado con el personal

en cuanto a las politicas y procedimientos operacionales.

» Para poder llevar a cabo una Atencién al Cliente (Soporte Técnico)
como servicio posventa es necesario crear un equipo capacitado en
el funcionamiento del sistema Crescendo, el cual ea'té enterado de
los eventos y actividades de los diferentes proyectos realizados con
el objeto de dar soporte técnico a los clientes que asf lo requieran
via telefénica, teniendo un conocimiento de los servicios que se le
han dado, conociendo de esta manera sus necesidades y los

problemas que puede presentar,

Como parte de la Difusion propuesta para la captacion de

nuevos clientes se llevaran a cabo las siguientes estrategias:

1. Se realizara una publicidad mas intensa a fin de poder posesionarse
en la mentalidad de mas clientes, esto mediante la publicidad en
revistas enfocadas a gente de negocios la cual es el principal
mercado para Businessware, revistas tales como;

e Expansion
« Mundo Ejecutivo
= [nterpreneur
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« Escala, Vuelo (revistas editadas por Aeroméxico y Mexicana
para sus pasajeros)
Dichas revistas se consideran apropiadas ya que son en las cuales
la mayoria de las empresas tienen acceso y gran afinidad.

2. Buscar clientes mediante los catalogos en tarjetas de crédito ya que
a gran cantidad de empresarios les llegan dichos catalogos y
cuentan con tarjetas de crédito, este no es un medio muy caro.

3.Crear una red de distribucion a través de diferentes tiendas
intermediarias con el objeto de que se promueva la venta del
software y a través de este captar nuevos clientes para la venta de
servicio, reingenierias, elc.

4, Anuncio en periodico.-Es un medio barato y el cual llega a cualquier
gente, ademas de que tiene la ventaja de que se puede obtener una
respuesta inmediata por parte del lector, ya que existe un periodico
para cada publico,

5. Crear un espacio en Internet a fin de dar a conocer a Businessware
de una manera mas amplia, en este medio se tiene acceso a la

mayoria de los empresarios o contratistas de servicios.

Estas son las principales propuestas para crear una mayor difusion
para la empresa.
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3.4.4-PERSONAL

Debido a que es una empresa la cual presta sus servicios y su
personal se encuentra en constante contacto con los clientes, es de
gran importancia el que el personal tenga una .presentacion
excepcional, esto no solo fisicamente, sino que cuente con las
herramientas adecuadas para poder dar una buena imagen al cliente
como es el caso de:
1.Una credencial la cual contuviera su fotografia con la cual se

puedan identificar como miembros de Businessware.

2, Tener tarjetas de presentacidn con el objeto de poder atraer clientes
también en un momento determinado, éstas con el escudo de la
Businessware, nombre y puesto que se ocupa.

3. Utilizar el Pin de Businessware como parte de la presentacion y de
la identificacidon dentro de las empresas en las que se es visitante,

Todo esto enfocado a la presentacion ya que al estar en diferentes
proyectos asi pueden identificar al personal de Businessware lo que
provocaria una imagen en el cliente y poder captar mas clientes en

un momento determinade o prestacion de ofros servicios.

4. Cabe mencionar que se deben controlar las horas de trabajo del

personal de oficinas esto mediante un reloj checador en el cual se
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realice el registro de las horas de entrada y salida a la oficina como
para comer, a fin de poder establecer incentivos de puntualidad
para estos y tener un conocimiento del costo de operacién,

A continuacién mencionaremos algunas politicas generales:
Personal:

» El horaric de trabajo para personal administralivo es de 9:00
hrs. a 18:30 hrs., contemplando hora y media para comer. La
tolerancia para la entrada de labores es de 10 minutos, al
acumular 3 relardos no se le permitira la entrada a las oficinas.
No existe horario fijo para el personal de servicios especiales,
éste se adecuara a el cumplimiento y requisitos directos o
indirectos del cliente.

« Todo aquél que durante un mes cheque su entrada antes
de las 5:00 hrs, sera acreedor de un premic de puntualidad
correspondiente a un dia de salailo pagadero al dia 15 del
siguiente mes. Esta prestacion aplica solamente al
personal administrative.

» Todo aquel que durante 6 meses consecutivos obtenga el
premio de puntualidad, sera acreedor a un premio semestral

correspondiente a 6 dias de salario pagadero el dia 15 del



mes séptimo. Esta prestacion aplica solamente al personal

administrativo,

s Todo el personal debera checar la entrada y salida de las
instalaciones de BUSINESSWARE en |os horarios de inicio
y término de labores y de comida.

» El personal de BUSINESSWARE no podra presentarse a
trabajar en ropa spor.

» El periodo vacacional individual debera nofificarse a la
Direccidn por escrito y con copias a Recursos Humanos, y
a la asistencia general, con al menos un mes de

anticipacidn.
Instalaciones:

« Se prohibe comer en areas de trabajo, si el personal de
BUSINESSWARE desea ingerir algiin alimento, debera

hacer uso del comedor en el horario de comida.

# En caso de ser visitado por algln cliente o proveedor, el
personal de BUSINESSWARE debera de hacer uso
exclusivo de la sala de visitas, exceptuando a gerentes y

directores, y por ningln motivo podra el visitante ingresar
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a el area de oficinas, sdlo en caso necesarios y con
autorizacion,

Para el uso de las computadoras se requiere tener
conocimientos previos del paquete o sistema a utilizar. -

Las personas que desconozcan el uso del equipo
computacional deberdn solicitar asesoria al superior
inmediato

Queda prohibido el cambio de lugar de impresoras, faxes,
computadoras, teléfonos o cualquier maquina que se
encuentre dentro de la instalaciones. Para el movimiento
de éstas se deberd contar con la autorizacién de la
Direccién General,
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El Auditorio podra ser utilizado para cualquier evento con nuestros

clientes, prospectos o para eventos internos de la empresa, siempre

y cuando se de aviso con una semana de anticipacion a el area de

mercadotecnia con el fin de programar el evento y permanecer

como soporte durante el mlsmo, ya que estd prohibida la utilizacién

de los sistemas de comunicacion y proyeccidn que se encuentran

dentro de éste por personal no autorizado.
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» Los salones de capacitacion, la sala de visitas y el auditorio deberan
de ser entregados y desocupado en forma ordenada y limpia. El
responsables del evento podra contar con el apoyo del personal de

limpieza para ello.

¢ Queda prohibido el ingreso de comida y bebidas al auditorio vy
salones de cursos. En los casos cuando se encuentren impartiendo
algin curso o demo, los participantes de los mismos deberan tomar
café y comer galletas Unicamente en el area de [Ia estancia y

durante el receso.

Como se puede ver las principales politicas puede dividirse en dos
partes en cuanto al personal las cuales hablan de la forma de
comportarse, asi como de vestir para prestar un servicio de calidad al
cliente y dar una buena imagen.

Y los referentes a las instalaciones las cuales hacen referencia al uso

de las mismas para un trabajo en armonia y cuidado de las mismas.

3.6.- CIRCULOS DE CALIDAD

Es necesario realizar juntas para poder llevar a cabo el
intercambio de ideas y de experiencias del personal de los diversos.
proyectos, ya gue de esta manera se puede agilizar la realizacién de

los proyectos mediante el intercambio de procesos y experiencias ya
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que en diversas ocasiones las problematicas a las que se enfrenta el
personal al dar el servicio a los clientes son semejantes.

Dichos circulos se llevaran a cabo una vez a la semana en los que se
discutiran las problematicas mas sobresalientes y la manera cémo
resolverlos.

Se realizara una base de datos con los diferentes procesos ya

realizados que puedan servir para la realizacidn de otros proyectos.

Es de gran importancia el crear grupos de trabajo para el desarrollo de
opciones nuevas para la misma empresa, es decir, crear una
retroalimentacion mediante la creacion de grupos de trabajo los cuales
se dediguen a resolver, prever problemas Yy acrecentar la
productividad de ciertas areas.

3.6 ELANDEINCE

El crear un plan de incentivos es fundamental para el buen
desarrollo de la empresa y para fomentar la productividad entre sus
integrantes dicho plan de incentivos se basa principalmente en la
productividad de su trabajo, asi como el tiempo que se dediquen a
actividades que le corresponden desarrollar, tratando de evitar asi la
pérdida de tiempo en actividades que no agregan un valor al proceso.

Dicho incentivo consiste en obtener una ganancia:
» De acuerdo al tiempo productivo de todas las horas laboradas.
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« Los logros obtenidos por equipo de trabajo (en cada proyecio), es
decir, el avance que se tenga en cada proyecto de consultoria de
acuerdo al tiempo estimado de terminacidn.

» Los logros obtenidos como empresa, con esto nos referimos al

alcance de las ventas estimadas en un lapso de tiempo.

Para el control de estos parametros fue necesario la creacion de dos
tipos principales de reportes, los cuales se explicaran y se muestran a
continuacion:

El primero es un reporte en el cual se registra las siguientes variables:
 Actividad realizada
= Su clase (determinada por la actividad y el nivel)
» Tiempo dedicado a dicha actividad
» Avance programado y real del proyeclo

De esta manera se puede conocer el porcentaje de horas productivas.
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El segundo es un avance del proyacto, es decir el porcentaje realizade
de las actividades pravistas para un |apso de tiempo determinado.

En dicho reporie se muestran las actividades, la fecha de iniclo de esa
aclividad y la fecha de lérmino, asl como la cantidad de dias previsios
para realizas la actividad,
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.7.- REDISENO DE PROCESOS

Primeramente fue necesario crear un redisefio del Megaproceso
es decir, tener una visién general de la forma como estéan relacionados
los diversos departamentos, ubicando y enfocando todos nuestros
esfuerzos hacia los objetivos definidos no olvidando que uno de ellos
es el cliente, el Megaproceso obtenido por el anélisis realizado a las
actividades de la empresa, es como se muesira a continuacion.
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En el megaproceso anterior podemos ver los departamentos
involucrados desde los proveedores hasta el servicio al cliente,
soportado por los departamentos de administracidn, tecnologla de
informacién, finanzas, servicios especiales, y comercializacién, los
cuales estan enfocados a dar un servicio de excelencia al cliente.

Es de gran imporancia desarrollar e identificar los principales
procesos ya que asi se pueden orientar los esfuerzos a los objetivos y
a la misién de la empresa, por lo que de acuerdo a las necesidades de
la empresa y tomando en cuenta las expectativas de los clientes se
desarrollaron los siguientes procesos.
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Del megaproceso de servicios especiales podemos observar el proceso
que se sigue para darle atencion a los clienles en donde se empieza
con el cliente y se termina con el mismo cliente mostrando las

diferentes actividades para darle el servicio necesario. es decir para
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otargarle el servicio que el desea logrando su salisfaccidn, dichas
actividades apoyadas por los departamentos de mercadotecnia,
comercializacion, soporte técnico, finanzas y control de proyectos,
dirigidos a su vez por la barra de consultores junto con la direccion
comercial.

Para poder llevar a cabo una mejora en la produclividad es de gran
importancia el eslablecer los diversos procedimientos, politicas,
objetivos y alcances utilizados al realizar los servicios otorgados por la
compariia ya que asi se pueden eslandarizar los patrones y los pasos a
seguir en la realizacion de los proyectos, v servicios a los clientes, a fin
de crear una imagen sélida y bien definida, a conlinuacion se muestran
los principales procedimientos que se realizaran para dar el servicio
adecuado, a fin de eficientar dicho servicio:

3.7.1.-PROCEDIMIENTO PARA EL COSTEO Y PRODUCTIVIDAD DEL
PERSONAL DE SERVICIOS ESPECIALES DE BUSINESSWARE

Objetivo

Desarrollar un andlisis de costo/beneficio de los recursos
humanos en Servicios Especiales y cada uno de los proyectos de BW,
con la finalidad de optimizar la productividad de ellos y establecer una
cuola de costos de cada proyecio.
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Alcance

Con el propdsito de cumplir con las expectativas de productividad del
area de Senicios Especiales y asegurar una base de coslos de los
recursos humanos, se concepiualiza a continuacién el siguiente
diagrama de contexto que muestra la operacién del proceso de costeo
de un proyecto.

Pkt d Costo de [l Pian de g:‘:ff::;’

Integrantes Venta Trabajo Especiales

Revisitn y Reporte de
Costeo Tiempos

Reporte a
Direccifn
General

Flgura 25
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El grafico presentado anteriormente muestra un panorama general de
los objetos sujetos a revisién y de las principales relaciones que
existen entre ellos.

Sin embargo es importante mencionar que en el caso de evaluacién

de este costeo se deberan llevar a cabo las siguientes revisiones:

 |dentificar el perfil de cada uno de los integrantes de servicios
especiales, esto es:

Masters

Seniors

Junjors

Traineers

« Establecer parametros de costo de venta del servicio
profesional de cada integrante

» Revisar el plan de trabajo de cada proyecto con la finalidad de
verificar el cumplimiento de los tiempos definidos.

= Elaboracion y revisién de reportes de tiempos por integrante y

empresa
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Procedimiento

El determinar el costo productivo de los recursos humanos en un
proyecto de servicios especiales, se lleva a cabo de la siguiente
manera:

1. Identificar el perfil de cada personal y aslignar a las personas que
cumplan con los requerimientos del cliente

2. Aplicar el estandar de costo de venta para determinar el precio del
servicio que se va a prestar.

3.Desarrollar e plan de trabajo de tiempos y recursos en el
administrador de proyectos con el lider del proyecto.

4. Recolectar reportes de tiempos, para conciliar los tiempos con el

plan de trabajo original.

5. Costear el tiempo productivo de cada integrante en los proyectos.

Responsabilidades de Control de Proyectos
» Monitorear entradas vy salidas del personal de servicios 'especiales
» Verificar tiempos y recursos de cada proyecto

* Recolectar reportes de tiempos
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Constatar avances de reportes de tiempos con el plan de trabajo del
proyecto

Reportar incumplimientos y ausencias del personal

Proporcionar la informacién a el area contable para los calculos
respectivos

Carta de distribucién de trabajo o funciones

Analisis de puestos

Manuales de organizacién

3.7.2.-PROCEDIMIENTO PARA UN ANALISIS PRELIMINAR

Objetivo:

Esta melodologia fue creada para definir e identificar cada paso a
realizar para un andlisis preliminar, ya que es un proceso en el que se
obtiene una visién de las empresas a diferentes niveles, conociendo su
funcionamiento y logistica con base a los problemas organizacionales,
operativos y de tecnologla de informacion, para determinar la
probabilidad de éxito al ofrecer uno de los servicios Businessware.

Areas Involucradas:
« Direccién Comercial
 Direccion Comercial
+ Semnvicios Especiales
« Mercadotecnia
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» Crédito y Cobranza

Lista de Requerimientos para la Empresa Contratante:
» Estados Financieros
» Distribucion “Lay-Out"
= Relacion de equipo tecnologico
» Manuales de procedimientos y politicas
» Catalogo de clientes

Politicas del Procadimiento:
» Contratacion del servicio

Es responsabilidad del director comercial explicar la metodologia
de este servicio asi como su alcance e impacto en la organizacion

» Forma de Pago
Al formalizar el servicio de andlisis preliminar el cliente debera
pagar por adelantado, de acuerdo a los costos del personal que
se entrevistara.

« Partes de la documentacién del Analisis Preliminar
O Evaluacion
¢ Analisis de muestreo
& Propuesta

¢ Estructura organizacional
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A continuacidn se muesiran las actividades para llevar a cabo el
proceso del analisis preliminar
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3.7.3-PROCESOS DE NEGOCID: BUSINESSWARE

Objetivo

Obtener un andlisis detallado del proceso esencial de
comercializacion y produccion de BUSINESSWARE S.A. de C.V. para
conocer e Iidentificar las mejoras radicales de un redisefio
organizacional y estruclural que logren la mayor efectividad en la

comercializacién y distribucién de los productos de la empresa y en
el servicio a sus clientes.
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Logrando asi reducciones en costo y mejoras impactantes en calidad,
servicio y tiempo, con un enfoque estralégico y una orientacion
competitiva, previendo los cambios estructurales organizacionales y
tecnoldgicos.

El desarrollo del redisefio de un proceso esenclal en una organizacién,
representa un valor agregado en la operacion de todos los procesos de
la empresa, es una prevencion orientada a resolver problemas con
mejores 0 nuevas rutas y allernativas para el desarrollo de
Businessware.

Los procesos de los negocios son necesarios para formalizar el
desarrollo de las actividades de la organizacion ya que proveen
resultados y minimizan tiempos.

El implantar un sistema de informacion para la alta direccion
(Crescendo SE 95) como una herramienta eficaz para obtener
informacién de control, significa desarrollar avances representativos
que contribuyan a la operacion de la misma y ataque los problemas
principales que limitan el crecimiento de la empresa.

La fusion de los factores mas importantes como los recursos humanos
de Businessware, la tecnologia de informacién de Crescendo y el
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proceso esencial de comercializacion y produccion de la empresa,
representan la clave del éxito para el proyecto de reingenieria.

Figura 27

El disefio de esfrategias de implantacion incluyen algunos criterios que
se presentan en base al siempre existente nivel de incertidumbre,
Conceptualizando la necesidad de una adecuada gestion del cambio se
identifican lo siguientes requerimientos:

¥ Compromiso y Visian

Minicio del Nuevo Ambiente de Trabajo

] Estabilizacion del Ambiente de Trabajo

M Optimizacion del Nuevo Ambiente de Trabajo



164

Por lo tanto la habilidad para medir el progreso y determinar la
sensibilidad del éxito de la toma de decisiones, radica en un cambio
diferente y efectivo en su costo,

A continuacion se muestran los procesos de negocios basicos que
Businessware realiza para llevar a cabo sus operaciones diarias.
Dichos procesos se muestran de dos formas:
1. Se muestra en forma lineal las actividades y la manera como
s encueniran interrelacionados los diferentes depariamentos,
junto con la identificacién de sus politicas y responsables.
2.5e muestran las actividades que llevara a cabo cada
departamento y las subsecuentes por otros departamentos.

.7.31-PROCESO EN VENTAS

En este proceso se puede ver que de acuerdo a los servicios que
presta la empresa fue de gran necesidad el dividir las ventas en dos
tipos:

1.Venta de Productos

2. Venta de Servicios

Cada uno de estos presenta diferente tiempo de elaboracion e
involucra de diferente manera a los departamentos por |0 que se realizd
la separacion.
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Dichos procesos se muestran a continuacian,

Objetivo:

Ventas tiene como objetivo comercializar de manera eficiente y
eficaz los productos y servicios de la empresa, obteniendo mayor
participacién en el mercado, ofreciendo la mejor calidad en el servicio

y en la atencién de nuestros clientes Businessware.

Politicas:
= Una vez que el cheque del cliente sea cobrado por crédito y
cobranza, se ingresara el registro del pago en el sistema.
» Los clientes que soliciten crédito tendran que llenar su solicitud
previamente. .
# Se tendrda que pedir autorizacién para realizar una venta o dar
algln servicio al departamento de crédito y cobranza cuando el

cliente se encuentra bloqueado

Responsables:
Direccion de ventas,
Embarques
Crédito y cobranza.
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Funciones Generales:
+ Atender llamadas de clientes
« Mantener contacto con los clientes
» Dar el mejor servicio al cliente
» Realizar cotizaciones
+ Reqgistrar pedidos
» Creacion de procedimientos para el mejor funcionamiento del
area
« Obtencién de reportes de diario de ventas
» Controlar pedidos en proceso
« Dar seguimiento a los pedidos
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Procedimiento Ventas de Productos:

BUSINESSWARE PROCESD DE COMERCIALIZACION
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1. Cliente Contacta
El cliente o e| departarmento de telemercadeo contacta para ofrecer o
requerir los productos.
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2. Realizan cotizacion y se entrega
Se realiza la cotizacién por los productos solicitados y se entrega al
cliente via fax o personalmente.

3. Cliente acepta

E! cliente llama a Businessware para informar la aceptacion del
pedido.

4.Ventas levanta el pedido
E! departamento de ventas registra en el sistema el pedido del
cliente segun sus requisiciones y necesidades.

§.Produccion realiza pedido
El departamento de produccion realiza el pedido de acuerdo a las
especificaciones indicadas y requeridas,

6. Liberacidn del Pedido
En seguida produccién libera el pedido(parcial o total), para que
pueda ser entregado.

7. Surtido de mercancia
Embarques realiza la entrega de la mercancia segin
especificaciones del pedido.
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8. Revision de cobros
El departamento de crédito y cobranza obtiene repnr'te de cobros
del sistema a fin de elaborar su ruta de cobro,

9. Realiza cobro
El departamento de crédito y cobranza realiza el cobro
comespondiente por el pedido entregado con el cliente, esto
siguiendo las politicas establecidas con el cliente.

10.Captura en el sistema _
Una vez realizado el cobro entrega los documentos a la asistente de
la direccion (Secretaria) para que realice la recepcidn de los
documentos asi comao el registro de estos en el sistema Crescendo

a fin de llevar un control de la mercancia entregada y cobrada.

11.Envia para archivar
La asistente de la direccion envia los documentos finalmente al

departamento de contabilidad para que estos sean archivados.
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Procedimiento Venta de Servicios:

BUSINESSWARE PROCESD DE COMERCIALIZACION
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1. Se contacta o el cliente contacta
El departamento de telemercadeo o e cliente contacta a fin de
establecer una cita con el director comercial para que este conozea a
Businessware y sus servicios
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2. Demostracion del sistema
E! director comercial realiza una demostracién del sistema al cliente
y presenta los diferentes servicios que presta la empresa.

3.Cliente acepta
Si el cliente acepta, se espera a que confirme o se le llama

nuevamente,

4, Cliente paga
El cliente realiza el pago para comenzar un estudio a su empresa.

5. Andlisis Preliminar
Se realiza el analisis preliminar, en el cual se entrevista al personal
de la empresa contratante, se delectan necesidades y deficiencias,
y se lleva a cabo |a edicién del video y de la informacién recopilada.

6. Mesa de debate
La barra de consultores reallza una junta una vez acabado el
analisis preliminar a fin de determinar si se aceptara el proyecto o
se rechazara, lomando en cuenta factores como:
« |nvolucramiento de los directores en el proyecto
» Estados financieros
» Probabilidad de éxito del proyecto.
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7.Presentacion con cliente
Se realiza la presentacion del estudio realizado con el cliente, a fin
de mostrar las fuerzas, debilidades de su empresa, los problemas
presentes, y de que defina si acepta la realizacion del proyecto o no.

B. Servicio de reingenieria
Se lleva a cabo el proyeclo de reingenieria, puesta a punto, “fast
track”, segln el servicio contratado a lo largo del tiempo planeado.

9. Realiza cobros correspondientes
El departamento de crédito y cobranza realiza los cobros

correspondientes al proyecto, segin el contrate firmado y acuerdo
con el cliente,

10.Junta final
Se realiza una junta en la cual se muestra el impacto obtenido
mediante un reporte post-reingenieria y se entrega una carta de
terminacion de los servicios.
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PRODUCCION
Objetivo:

Supervisar todas las etapas del proceso de produccion, estando
en permanente comunicacion con el departamento de Venlas para que
el producto final sea terminado y entregado con las caraclerlsticas,
necesidades y funciones que el cliente pide.

BUSINESSWARE PROCESO DE PRODUCCION
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Politicas de Produccién :

* Revisar que el producto contenga los aditamentos necesarios.

» Revisar que las medidas de tolerancia al realizar cada paso del
proceso,

« Revisar que sean las versiones que se producen seaﬁ las correctas.

¢ Cuidar que el empague se encuentre en buen estado,

» Revisar que el “stock” de mercancia requerida para realizar la
produccién sea la adecuada.

« Entregar la mercancia en las fechas establecidas

Responsables:
Direccion General

Gerencia de Produccidn

Funciones generales:
sCotizacion de procesos externos a la empresa.
«Revisién de equipo de trabajo.
«Dar seguimiento al proceso de los pedidos
sRevisar que el material este debidamente empacado (si asl se
requiere)
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Procedimlento de Produccion:

1.-Recibe la orden de ventas
El departamento de produccidon recibe todos los pedidos a
producir por el sistema.

2.-Selecciona los productos
Realizan una seleccion de los productos que se van a utilizar de
acuerdo a los requerimientos de los pedidos.

3.-Produce los pedidos
Se realiza la produccién de los pedidos, desde el software, hasta
el guardado y empacado del mismo.

4.- Liberan pedido
El departamento de produccién libera el material, es decir da el
aviso de que todo esta correcto ¥ listo para surtirse.

5.-Revisa en el sistema
El departamento de embarques revisa en €l sistema los pedidos
liberados para entregarse.



’ 178

6.-Avisa al cliente

El departamento de embarques avisa al cliente, indicandole que
se encuentra listo para ser entregado.

7.-5e entrega mercancia

Se realiza la entrega de la mercancia de acuerdo a las
especificaciones del pedido

7.1-Cliente recoge

Se entrega la mercancia al cliente en Businessware
directamente. '

7.2-Embarques entrega
Embargques prepara el material de acuerdo a su ruta de
entrega, entregando el pedido al cliente, en la direccion
indicada.
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3.7.3.3.-PROCESO DE DISTRIBUCION iory, o5«

DISTRIBUCION

Objetivo: .

El objetivo principal del departamento de embarques es la
recepcion, almacenaje, empaque y control de la mercancia que sea
requerida para realizar las operaciones de venta y compra, y
satisfacer al cliente mediante la entrega a tiempo y buenas
condiciones del producto adquirido,

El proceso de distribucion se divide principalmente en dos

subprocesos esenciales:

1.-Surtido de Mercancia
2.-Recepcion de Mercancia

Funciones Generales de Distribucion:
» Surtido de pedidos a clientes
« Control de las listas de surtido
+ Almacenaje de material
« Empaque
» Entrega diaria de documentos de envio debidamente
requisitadas.

« Registro nuimero de guias
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» Entrega a caja de Valores

» Entrega de Facluras o Remisiones a Clientes

BUSINESSWARE PROCESO DE DISTRIBUCION
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Responsables:

Direccion de Comercial{Ventas)
Embarques
Gerencia Crédito y Cobranza
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Politicas surtido:

El Departamento de embarques es responsable del control de
guias de envio a clientes, de mantener en revisién constante las
facturas y documentos de entregas, evitando que se atrasen en
el proceso. En caso de existir algin atraso, se reportara a la
gerencia.

Embarques es el responsable de surtir, empacar, ordenar y
entregar al respectivo transporte los materiales requeridos.

Se tienen que controlar las facturas con acuse del cliente de
recibido. El departamento de embarques debera llamar a los
clientes reportando su entrega o pedido.

Ninguna mercancia puede salir ni entrar sin su debida
requisicién.

El personal de embarques se encargara de capturar los

numeros de guia en el sistema el mismo dia del envio,

Procedimiento de Surtido:

1.1-Libera Pedido
El departamento de produccién libera el pedido en el sistema, lo

cual indica que la mercancia esta lista para ser entregada parcial

o totalmente,
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1.2- Obtiene ruta de embarques
El departamento de Embarques cbtiene del sistema el reporie de
Rutas de Entrega con la relacion de los pedidos de acuerdo a la
zona donde se entregaran estos.

1.3-Verifica entrega con cliente
Verifican la entrega con el cliente via telefénica con el objeto de

corroborar los datos de entrega (fecha, lugar).

1.4-Cargan mercancia
Inmediatamente después se realiza la carga del material en las
camionetas de acuerdo a las rutas de surtido.

1.5-Empaque de material
El material es empacado y separado por papel de acuerdo a
especificaciones, si se requiere,

1.6-Entrega mercancia
Los productos son entregados al cliente, junio con la

documentacion (factura entrega total, remision entrega parcial).

1.7-Recogen documentacion
Se recoge la documentacidn correspondiente (pago si es
necesario) y firma de recibido en el documento correspondiente
(factura o remisiéjn}.
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1.8-Entrega de Valores a Secretaria
Una vez que regresan de entrega la mercancia, se enfrega a la
Secretarla los documentos correspondientes a las entregas.

1.9-Captura de Documentos y Valores
La Secretaria realizara la caplura de los montos recibidos a lo
largo del dia en el sistema Crescendo para llevar el contral en
dicho sistema,

BUSINESSWARE PROCESO DE DISTRIBU'CION
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Responsables:
Direccion de compras
Embarques
Gerencia cuentas por pagar

Politicas Recepcién de Mercancia:
» Llevar el control de los documentos de devolucion de clientes,
controlando los reportes de embarques recibidos. -
» Recibir las devoluciones fisicas y verificar que se cumplan con
las condiciones del drea de ventas
e Se fiene que mantener “stock” suficiente para cubrir la

demanda requerida, repertando a la gerencia cuando los stocks
estén por debajo del minimo.
« Verificar que la mercancia se encuentre en buen estado

2.-Procedimiento de recepcion de Mercancia

2.1-Levanta Orden de Compra con Proveedor
El departamento de compras se comunica con el proveedor y
levanta la orden de compra en el sistema.
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2.2-Obtiene Ruta de Embarques
El departamento de embarques obtiene del sistema Crescendo la
ruta de embargues, la cual especifica los pedidos para recoger.

2.3-Recoge documentos con Compras
Se recoge la documentacién correspondiente al pedido que se va
a recoger.

2.4-Obtiene Concentrado de Productos
Obtiene el concentrado de los productos que van a ser recogidos

con el proveedor, asl como las especificaciones de los mismos.

2.5-Recoge Productos
El departamento de embarques recoge los productos requeridos
con el proveedor.

2.6-Revisa Mercancia
El departamento de compras junto con embarques revisan gue la
mercancia se encuentre en buen estado y sea la correcta.

2.7-Entrega de Facturas a Compras
Embarques entrega al departamento de compras la factura
recogida con el proveedor de la mercancla, para que compras de
entrada del material en el sistema y en almacén.
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2.8-Entrega de Documentos a Contabilidad
El departamento de embarques y compras entregan los
documentos recogidos de los proveedores en cuanto a la
mercancia recogida, para que contabilidad lleve el control,

2.9-Archiva los Documentos

Contabilidad archiva los documentos correspondientes a la
compra a fin de llevar un control de la entrada y salida de valores.
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COMPRAS

Objetivo:
Compras fiene como objelivo la adquisicion de productos de

calidad ya sea mercancla de imporlacién o MNacional, para abastecer
|as necesidades de la empresa.

RBUSINESSWARE PROCESO DE ABASTECIMIENTO
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Responsables:
Direccidn de ventas
Embarques
Gerencia de contabilidad
Gerencla de compras

Procodimionte de Compras

1.-Revision de Maximos y Minimos
El departamento de compras revisa los maximos y minimos en el
sistema para surtir la mercancia faltante.

2.-Pide Autorizacion
Se pide autorizacién a la direccién para poder levantar la orden
de compra del material faltante.

3.- Genera Orden de Compras
El gerente del departamento de compras, generara la orden de
compra por la mercancia autorizada y realiza el pedido con el

proveedor.
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4.-Revisa lista de Embarques
El depariamento de mensajeria (embarques) obtiene la lista del
matarial que se recogera y recoge la documentacion pertinente
con compras para poder recoger la mercancia con el proveedor
(en caso de que el proveedor entrega, pasar al punto 6).

5.-Recoge los productos
Se manda a recoger la mercancia, recoglendo a la vez la factura,
realizando el pago por la mercancia (segln las condiciones de
compra) y revisando que la mercancia sea la corracla.

6.-Recepcion de Mercancia
La mercancia es descargada para su revision, captura en el
sistema y almacenamiento.

7.-Revision de la Mercancia
El gerenie de compras revisara junto con embarques y vigilancia
que la mercancla sea la especificada y en las cantidades
indicadas en la factura y en la orden de compra,

8.- Registro de Mercancia en el sistema
El personal de compras le da entrada a la mercancia en el
sistema CRESCENDO.
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9.-Envio de Facturas
El departamento de compras envia las facturas originales de la
mercancia comprada al departamentc de contabilidad para ser
archivadas.
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NZAsi

3.7.3.5.-PROCESO EN CREDITO Y. COBR
CREDITO Y COBRANZA

Objetivo:

Crédito y cobranza tiene como objetive proporcionar liquidez a la
empresa por medio de la autorizacion de créditos en condiciones
favorables y la realizacién de los cobros dentro del plazo autorizado
para los clientes, generando informacién confiable, clara y oportuna
para obtener una mayor productividad de la empresa.

Politicas :

« Recordatorio al cliente del pago via telefénica periédicamente.

Mantener archivos de clientes actualizado.

Revisar a clientes evitando que se vuelvan morosos.

Registrar todos los pagos en el sistema.

Revision de saldos de clientes y deudores.

» Observar anomalias en liquidacién de ventas.

¢ Controlar los estados de cuenta de los clientes.

« Revisar los registros de depdsitos después de efectuarlos

» Avalar por escrito cualquier negodiacion con el cliente,

« Fijar la linea de crédito a clientes de acuerdo a sus posibilidades
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» Los clientes con facturas vencidas de 30 dias no se les
autorizara pedidos ni servicio hasta que se regularicen

» Los clientes con facturas vencidas de 90 dias se turnara a un
juicio legal y no podra obtener crédito y se suspendera el servicio.
» Los cheques devueltos cargaran en el cliente un 20% adicional
del importe del cheque.

= El plazo para la apertura de un crédito no debe ser mayor a los

15 dias (tiempo que tarda la investigacion del cliente)

Responsables:

Direccidn general
Direccién de ventas
Gerencia de crédito y cobranza

Funciones generales de crédito y cobranza:

sEnvio de facturas al cliente,

sRecordatorio al cliente del pago.

sRecepcion de documentos derivados por la cobranza.

sEntrega de documentos al contador.

sElaboracion de reportes quincenales y mensuales de la cartera
de clientes,
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sElaboracién de reporte mensual para la elaboracion de cartera.
*Envio de estado de cuenta al cliente mensualmente.

sPreparar presupuesto mensual sobre la recuperacion de
créditos.

sProgramar y supervisar presupuesto,

sElaboracion de estados de cuenta mensuales.

»Obtencion de Documentos legales requeridos.

sAutorizacion o Rechazo de las solicitudes de crédito.

sAvisar a clientes el limite de crédito,

+Realizar el blogueo de los clientes moroso en el sistema,

BUSINESSWARE PROCESD DE COMERCIALIZACION
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CREDITO DEL CLIENTE

1.-Cliente solicita crédito
El Cliente se comunica con la empresa con el fin de solicitar su
crédito,

2.-Investigacion del cliente
El departamento de crédito y cobranza realizara la Investigacion
del cliente verificando su solvencia.

J.-Analiza al cliente .
En base a la informacién recopilada se fijara el monto del crédito
asl como el plazo y la forma de pago de acuerdo a las politicas.

4.-Registra en el sistema el crédito del cliente .
Seingresa en el sistema la informacidn sobre el monto y crédito.

5.-Avisa a Ventas y al Cliente
Crédito y Cobranza avisa del crédito, al departamento de Ventas
para que a su vez le sea informado al cliente con el objeto de dar
seguimienio a este.
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BUSINESSWARE PROCESO DE COMERCIALIZACION
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PEDIDOS Y FACTURACION

1.-Se levanta la Venta
El departamento de Venlas recibe el pedido del cliente (por

mensajeria, via telefonica o fax), o levanta la venla en el

mostrador
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2.- Entrega de Mercancia o Servicio
La mercancia se entrega al cliente de acuerdo a las
especificaciones en el pedido, o se le realiza el servicio
contratado, siempre y cuando no se encuentre bloqueado por
algin adeudo. '

3.-Reporte de Facturas o Remisiones por Cobrar
El departamento de crédito y cobranza obtiene un reporte de las
remisiones o facturas que se cobraran de acuerdo a las fechas

correspondientes.

4.-Programacion de Cobros .
Crédito y cobranza programa los cobros que realizara a lo largo
de la semana.

§.- Confirmacién de Cobros
El departamento de crédito y cobranza confirma el cobro con el

cliente via telefonica.

6.-Cobro de los Vencimientos
Se realiza el cobro de los vencimientos mediante’ el cobrador,
entregando este al cliente su factura, remision con el objeto de
que firme el cliente segun el caso.
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7.-Reciben los Documentos
La secretaria recibe los documentos de los cobros por parte del
cobrador a fin de que lleve un control y registro.

8.-Captura en el Sistema
La asistente de la direccion registra todos los cobros y

documentos en el sistema,

9.-Envio de Documentos
La asistente de la direccion envia al departamento de
contabilidad todas los documentos a fin de que los archiven.
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CUENTAS POR PAGAR

Objetivo:

Cumplir con los requerimientos de informacién necesaria para
llevar a cabo los pagos de las diferentes cuentas contables gue se
adeuden y generar informacion confiable.

BUSINESSWARE PROCFSO DE COMERCIALIZACION
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Politicas :

+ Revision de cuentas de costos

Cotizar tipos de cambio para pagos al exiranjero
Tramitar préstamos bancarios para la empresa

Elaboracion de cheques para pagos

Depuracion de gastos

Contabilizacion de gastos

Revision de registros de salidas

Revision de cuentas de costos

Responsables:
Direccién general
Gerencia de contabilidad

Gerencia cuentas por pagar

Funciones generales de cuentas por pagar:
*Reportes mensuales
sCaptura de pagos
sRemisiones
+Elaboracion de flujo de caja “cash-flow" mensual y semanal.
*Registro de egresos
+Obtencion de documentos legales requeridos
«Programacion de inventario fisico de existencias

sProgramacion de pagos a proveedores
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Procedimlento de Cuentas por pagar:

1.-Verifica Forma de Pago
El departamento de cuentas por pagar junto con compras
verifican la forma de pago al proveedor de acuerdo a las
condiciones de compra.

2.-Verifica Vencimientos en Sistema
Se consultan los vencimientos de los clientes en la fecha deseada
para programar los pagos correspondientes, y para verificar la
existencia de adeudos anteriores, asi como los pagos ya
realizados.

3.- Elabora Cheque
Se elabora el cheque correspondiente para el pago. El
departamento de cuentas por pagar pasa los chegues para su
revision a la direccion general.

4.-Autorizacion de Cheques Emitidos
Direccion general autoriza el cheque para que el proveedor lo
pueda cobrar segun los montos autorizados.

5.-Revision de Facturas
Si es necesario las facturas se melen a revision, vy la

documentacion correspondiente al pago es revisada también.
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6.-Programacion de Pagos
El departamento de cuentas por pagar realiza la programacién de

los pagos segln politicas establecidas y acuerdo con el
proveedor,

7.-Entrega del Pago a Proveedor

Se entrega a caja el cheque para el pago a fin de que el
proveedor recoja su pago o el departamento de embarques lo
entregue.

B.-Registro de Pagos en e| Sistema

Cuentas por pagar registra en el sistema los pagos realizados,
sustentados en la documentacidn correspondiente.



ek _.. .,

Proceso de Cuentas por Pagar

Cusntas por
Pagar

b

¥

Hi

Cusntas por

pagar verifica
vencimlientos
an el slslama

Ly
Cuentas por
pagar raalfiza
ravision de
MT‘

,ﬂ ]

Programaclan
de pagos

'

=
by
7

Envio de pago

;

- .|.
|

Dirsccldn

Diractor revisa
y firma chegque

T
B
Reglsiro de

pago en el
slstema

205



206

TR

CONTABILIDAD
Objetivo:

Contabilidad tiene como objetive proporcionar Informacion
confiable en las cuentas contables, asi como la deteccion oportuna de
cualguier anomalia en los asientos contables, cuentas bancarias, flujo

de bienes para que la empresa tenga una economia sana.

BUSINESSWARE PROCESD DE COMERCIALIZACION
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Politicas :

= Para |a entrega de cheques el importe debera de ser autorizado
por la direccion general.

= Pagos de néminas diferentes al sueldo se deberan autorizar
por la direccion

s Las tarjetas de asistencia siempre deben estar firmadas y
debidamente checadas por el empleado

» No se deben aceptar notas de crédito sin la debida auteorizacion
e La informacién es confidencial, por lo que sdélo se da con la
autorizacion del contador.

Responsables:

Direccion general
Direccion financiera
Gerencia de contabilidad

Funciones Generales de Contabilidad:
sArchivar de manera confiable la documentacién del negocio
«Obtener reportes contables
«Obtener flujo de caja periddicamente
«Generar |as pélizas de ingresos y egresos
«Contabilizar los pagos, bienes, y cobros de la empresa

=Realizar y registrar los depdsitos en las cuentas bancarias.
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Procedimiento en Contabilidad:

1.Obtiene Reporte de Cobros
El departamento de contabilidad obtiene un reporte del sistema de
los cobros realizados vy los pagos hechos.

2.Entrega los Valores
La asistente de la direccion (secretaria) entrega todos los valores
obtenidos a lo largo del dia,

3. Genera Polizas
El departamento de contabilidad genera las pdlizas de ingresos y
egresos correspondientes.

4.Realiza Depositos
Realiza los depdsitos de los valores obtenidos en las diferentes
cuentas bancarias (segun el casa).

§.Captura en el Sistema
Registra en el sistema los depbsitos realizados, asi como los

movimientos y cheques utilizados con el objeto de tener un control.

6.Envio de Facturas
El departamento de compras envia las facturas obtenidas de los

proveedores para que sean archivadas.
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7. Archiva los Documentos
El departamento de contabilidad archiva todos los documentos
recibidos a fin de tener un control sobre éstos,
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3.8.- CLAVES PARA UNA REINGE

Un proyecto de reingenieria debe de estar bien planeado para
que éste logre el éxito esperado ya que depende del conocimiento y de
la habilidad de los directores para lograrse, y evitar diferentes emrores
que son comunes, dichos errores se mencionan a continuacion:

1.lgnorar la manera de pensar y valores del personal, es decir, se
tiene gque motivar y remunerar al personal para que actien de
acuerdo a las nuevas filosofias implantadas ya que una reingenieria
crea un sistema nuevo en la empresa.

2. Nombrar un lider del proyecto el cual no entienda los alcances que
se pueden lograr y que esté comprometido con la reingenieria.

3. Sobre saturar los esfuerzos con muchos proyectos, es decir, si en
una empresa existe gran cantidad de procesos los cuales necesiten
reingenieria se debera realizar por partes y no todos al mismo
tiempo.

4. Concentrarse en el redisefio solamente y olvidarse de implantarios,

5. Retirarse del proyecto y no estar preparado a la resistencia al
cambio, esto es que cuando la gente presenta una resistencia al
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cambio la cual es normal en todo proyecto, se permita que se
detenga el esfuerzo, o no se sepa cdmo enfrentarla.

6. Prolongar el proyecto durante un periodo demasiado largo ya que el
personal se desmotivard creyendo que es ofro programa que no
dara beneficio alguno. '

7. Tratar de economizar los recursos que se necesitan para que sea
exitosa la reingenieria, con esto nos referimos a que no se debe
escatimar en los recursos que se requieran, ya que si no se asignan
los recursos requeridos, el personal se dara cuenta de que no existe
un compromiso por parte de la direccién,

B, Tratar de implantar |a reingenieria a partir de los njveles inferiores,
aunque los empleados conozcan muy bien los problemas que
obstaculizan sus labores, su visién es cerrada, es decir sdlo se
percatan de los problemas individuales y no tienen una vision
global, ya que la reingenierla cruza las fronteras organizacionales,
no tendran la suficiente autoridad para implantar la nueva ideologla.

9. Tratar de reparar los procesos en lugar de cambiarios totaimente
10.Dirigirse al cambio de los procesos exclusivamente, es decir, no

preccuparse por el cambio que se suscila alrededor de los procesos

ya que éstos estan inlerrelacionados con muchas olras areas, sera
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necesario realizar un cambio al mismo tiempo de las dreas que se
vean afectadas por los procesos.

11.Conformarse con resultados a corto plazo y temporales, con esto
nos referimos a que es muy facil que con los logros menores demos
por realizada una buena reingenieria y a un costo menor, pero lo
Unico que se resuelven son problemas temporales, menores por lo
que no estaremos mejorando el proceso de fondo,

12.0lvidarse de la reingenieria pronto, gran cantidad de empresas
inician sus proyectos con gran entusiasmo, esfuerzo pero se rinden
al encontrar los primeros obstaculos grandes, o por otra parte la
abandonan al ver los primeros logros, regresando de esta manera a
la manera tradicional de operar. '

13.Delimitar las fronteras y alcance posible, un proyecto no lograra su
objetivo si antes de iniciarse, los directivos tienen limitados los
problemas y el alcance que puede llegar a tener el proyecto de
reingenieria, ya que éste puede ser muy amplio.

14,Falta de involucramiento direccional, esto sucede con gran
frecuencia ya que si los directores, no le dan la debida imporancia
entre sus subordinados y no existe un invuiucramientu- por parle de
ellos, el proyecto terminard deteniéndose, volviéndose de esta

manera un fracaso.
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Después de analizar los distintos factores en la reingenieria de

Procesos de negocios presentado en el presente trabajo, se pueden
ver diferentes puntos como:

= La reingenieria es una herramienta de gran utilidad para |la mejora y
desarrollo de los principales procesos existentes en Businessware,
la cual trae como consecuencia un cambio radical en la forma de

trabajo, y en el valor agregado de dichos procesos de la empresa.

* No basta con la realizacién de una reingenieria de procesos como
solucion magica a los problemas de la empresa, sl no que es de vital
importancia el vigilar y prevenir los camblos que puedan existir en el
futuro por parte de los factores internos y externos que afectan a Ia
empresa en su operacion, ya que el mundo empresarial en el que
vivimos se encuentra en constante cambio, por lo gue deben
continuar actualizandonos, buscando nuevas maneras de hacer las
cosas, cuestionando dia a dia la forma como se realizan las
actividades y procesos, rompiendo los antiguos paradigmas, esto
siempre Yy cuando no sea perjudicial al proceso, ya que |a empresa
debido a que es una consultora si no se actualiza estaria condenada

a morir,
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s Es importante que en el inicio de! proyecto de reingenieria se
seleccionen los procesos claves, aquélios en el que el beneficio que
se pueda oblener sea el mayor posible, es decir, que impacten en
toda la organizacion y en lodas las areas.

» La empresa siempre debe tener una orientacion al cliente, por lo
gue los procesos realizados deben estar encaminados a la
satisfaccion y la anticipacién de las necesidades de dichos clientes,
la reingenieria del proceso de comercializacion de Businessware, la
colocard en posicion de compelir con las mejores empresas
consultoras, tomando en cuenta que son empresas de servicio
princlpalmente, por lo que debe funcionar de manera efectiva en sus
puntos de contacto con el cliente.

+ E! uso de la tecnologia de informacion es parte fundamental en el
proyecto de reingenieria ya que con ella se puede aumentar en gran
medida las facultades para tomar decisiones, y dirigir la empresa
hacia donde se desea llegar, de acuerdo a la misién,

» El personal es parte fundamental e importante en el desarrollo de
Businessware ya gque al buscar el beneficio de estos, se estara
buscando el beneficio de la empresa misma, mediante un

compromiso de éstos para con |a organizacion.
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» La mayoria de |las personas dentro de una organizacién a la cual se
aplica un proyecto de reingenieria presentan un resistencia o miedo
al cambio, por lo que la reingenieria se debe conducir como una
herramienta para lograr beneficios a largo plazo, explicando al
personal lo que sucede, etapa por etapa y lo que se pretende
mediante un cuesticnamiento de las actividades y procesos que son
utilizados en ese momento, aunque este aspecto no representa un
problema grave debido a que es una empresa consultora, es decir,
se dedica a este tipo de proyectos por lo gue el personal ha

identificado y es méds consciente de estos posibles problemas.

» Cualquier empresa es susceptible al desarrollo de una reingenieria,
por lo que si se realiza un analisis a conclencia, se sigue una
metodologia bien establecida y se logra un involucramiento por
parte de la empresa, tendremos la seguridad que se lograra el éxito
en dicho proyecto.

» No sdlo se debe reallzar el redisefio de los procesos, sino que se
debe llevar a cabo consigo una redefinicidén en la cultura
organizacional a fin de lograr el éxito del proyecto, se debe tratar a

los empleados como si trataramos a nuestros mejores clientes.

» Una reingenieria no es un recorte de personal, sino una reubicacion

de las funciones y del personal mismo.



217

« Los riesgos en este proyecto de reingenieria son bajos ya que se
tiene una cultura organizacional de cambio, derivado a que es una
empresa que se dedica a este tipo de proyectos.

Por los aspeclos mencionados anteriormente se recomienda poner en
marcha la Reingenieria de Procesos de Negocios, ya que se puede
garantizar el éxito de dicho proyecto con el cual la empresa podra
desarrollarse en su ramo y compelir como empresa lider dentro del
mercado.
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