Tabla de Contenido

1. Introduccion

1.1. Antecedentes generales . . . . . . . ...
1.1.1. Caracteristicas de la organizacién . . . . . . . . . . .. ... ... ..
1.1.2. Mercado o marco institucional . . . . . . . ... ... ...
1.1.3. Desempefio organizacional . . . . . . . .. .. ... ... ...

1.2. Justificacion del tema . . . . . . . ...
1.2.1. Informacién del area de la organizacion . . . . . . .. ... ... ...
1.2.2. Identificaciéon del problema, oportunidad, causas y efectos. . . . . . .
1.2.3. Identificacion de hipodtesis y posibles alternativas para resolver el pro-
blema u oportunidad . . . . . . .. ...

1.2.4. Propuesta de valor de las posibles soluciones o impacto del cambio
propuesto . . . . ...

1.3. Objetivos . . . . . . o
1.3.1. Objetivo general . . . . . . . . . ...
1.3.2. Objetivos especificos . . . . . . .. ... oL

1.4. Marco conceptual . . . . . . . ...
1.5. Metodologia . . . . . . . ...
1.6. Alcances . . . . . . . .
1.7. Plan de trabajo . . . . . . . . . .

2. Desarrollo del modelo de gestion de procesos

2.1. Mapa de procesos . . . . . . ... e
2.1.1. Proceso de direccion estratégica . . . . . . . .. ...
2.1.2. Procesos de negocio . . . . . . . ..o
2.1.3. Procesos de apoyo . . . . . . ... L

2.2. Descripcion y modelamiento visual de la situacion actual de procesos de negocio
2.2.1. Procesos del Departamento Juridico. . . . . . .. .. ... ... ...
2.2.1.1. Procedimiento de nominacion de sujetos fiscalizados . . . . .

2.2.1.2.  Procedimiento concursal de renegociacion de la persona deudora
2.3. Evaluacion de procesos . . . . . . . ..
2.3.1. Priorizacién de procesos a evaluar . . . . . . .. ...
2.3.1.1. Identificar factores de decisién . . . . . . . . ... ... ...
2.3.1.2.  Priorizar los procesos . . . . . . . ... ...
2.3.1.3. Selecciéon de procesos prioritarios . . . . . ...
2.3.2. Andlisis de procesos . . . . . . ..
2.3.2.1. Situacion actual del proceso . . . . . . ... ... L.
2.3.2.2. Elproblema . . . . .. ... .. .. ... ... ...

iv

— =

10
11
13

15

17
17
17
17
18
19
21
22

23
23
24
25
27
31
32
32
34
41
42
42
44
51
52
52
95



2.3.2.3. Variable critica . . . . . . . ... 58

2.3.2.4. Cuantificar la brecha en la variable critica . . . . . . . . .. 60

2.3.2.5. Pasos posteriores . . . . . ... ... Lo 64

2.3.3. Definiciéon de indicadores . . . . . . . ... 65

2.3.3.1. Identificacion y gestion de indicadores . . . . . . . . .. .. 65

2.3.3.2. Claves sobre los indicadores . . . . . . . . ... ... .. .. 66

2.3.3.3. Indicadores de desempeinio del proceso . . . . . .. ... .. 68

2.3.3.4. Indicadores de productividad . . . . .. .. .. ... .. 70

2.3.3.5. Incentivar mayor precisiéon en la organizacion . . . . . . .. 70

2.3.3.6. Atributos para indicadores . . . . . . . ... ... ... ... 72

2.4. Optimizacion de procesos . . . . . . . . . . ..o 74
2.4.1. Mejora de procesos . . . . . ... 75

24.1.1. Quickwins . . . . . ... 75

2.4.2. Rediseno de procesos . . . . . . . ... 7

2.4.2.1. Método de accién rédpida . . . . . . ... 7

2.5. Protocolo de gestion de procesos . . . . . . ... Lo 90
2.5.1. Métodos adicionales para mejora de procesos y para identificar causas 91

2.5.1.1. Talleres de mejora participativa de procesos . . . . .. . .. 91

2.5.1.2. Benchmarking . .. .. .. ... ... 0oL 92

2.5.1.3. Diagramas de Ishikawa y Pareto . . . .. . ... ... ... 93

2.5.2. Investigaciéon de soluciones de redisetio . . . . . .. ... ... ... 95

2.5.2.1. Método Kanban . . . . . .. .. ... ... ......... 95

2.5.2.2. Cadenade Valor . ... ... ... ... .. .. ... ... 96

2.5.2.3. Six Sigma . . ... 97

2.5.3. Teoria de restricciones . . . . . . .. ... 98

2.5.4. Aspectos adicionales de redisenio . . . . . ... ... 98

2.5.4.1. Gestion sistémica de proyectos . . . . . .. ..o 98

2.5.4.2. Rediseno programado . . . .. ... .. ... 99

2.5.5. Elaboracién del procedimiento . . . . . . . ... .00 99

2.5.6. Seguimiento de procesos a largoplazo . . . . . . .. .. ... L. 102

2.5.6.1. Reaccion frente a contingencias . . . . . . . .. .. ... .. 102

2.5.6.2. Control de procesos . . . . . . . ... ... ... ... .. 102

2.5.6.3. Mejora continua, . . . . . ... ... 104

2.6. Propuesta de implementacion . . . . . . ... oL 106

3. Conclusiones y recomendaciones 113
Bibliografia 117
Anexo A. BPMN 2.0 122
A.1. Actividades, compuertas, swinlanes, artefactos, conexiones . . . . . . . . .. 122
A2, Eventos . . . ... 124
Anexo B. Graficos 125
Anexo C. Proceso global de Gestion de Procesos 126
Anexo D. Flujogramas de los métodos ejecutados 127



D.1. Mapa de procesos . . . . . . . . .
D.2. Levantamiento y modelamiento visual de procesos . . . . . . . .. ... ...
D.3. Evaluacién de procesos . . . . . ...
D.4. Rediseno de procesos - Método de accién réapida . . . . . . ... ... L.

Anexo E. Flujogramas de métodos adicionales para mejora de procesos e
identificacién de causas
E.1. Benchmarking . . . . . . . . . ...
E.2. Diagramas de Ishikawa - Pareto . . . . . . .. ... ... ... ... .....

Anexo F. Flujogramas para métodos de investigacion de soluciones de redi-
seno
F.1. Método Kanban . . . . . . . . . . . . . . ...
F.2. Cadena de Valor . . . . . . . . . . . . . . ...
F.3. Six Sigma . . . . . ..
F.4. Teoria de restricciones . . . . . . . . . . ...

Anexo G. Flujograma del método de rediseno con GSP

Anexo H. Flujograma para elaboracién del procedimiento

vi

131
131
132

133
133
134
135
136

137

138



