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Procesos de Negocio
Principales Factores Críticos de Éxito
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Procesos de Negocio
Propuesta de la Sesión 
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Procesos de Negocio
Propuesta de la Sesión 

9



10

Optimización de Procesos de Negocios
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BPM, Lean & SixSigma
BPM: Autores iniciales, Tomas

Davemport, Michael Hammer y James
Champyen los90.

Lean: inicialmenterelacionadoconTaiichi

Ohno por JIT (Just in Time) y TPS(Toyota
ProductionSystem) en los80.

Six Sigma: metodologíaregistradapor

Motorola en 1986 y popularizadapor Jack
Welch, GeneralElectricen1995
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Arquitectura Procesos
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BPM - Procesos de Negocio 



Procesos de Negocio
Breve Marco Conceptual

¿Qué es un Proceso ?
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Procesos de Negocio
Breve Marco Conceptual

¿Qué es un Proceso de Negocio ?
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& Proceso
Un proceso es simplemente un conjunto de actividades estructurado y

medible, diseñado para producir un resultado específico para un mercado o

cliente particular.
Tom Davenport

& Proceso de Negocio
Un proceso de negocios se define como un conjunto de actividades que

recibe uno o más insumos y crea un producto de valor para el cliente. Las

tareas individuales dentro de un proceso son importantes, pero ninguna de

ellas tiene importancia para el cliente si el proceso global no funciona

adecuadamente, es decir, si no se entregan los bienes o servicios según lo

pactado.
Michael Hammer & James Champy
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Procesos de Negocio
Breve Marco Conceptual

¿Qué es una Arquitectura de Procesos?
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& Organización orientada Funcionalmente

& Organización orientada al Proceso
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Procesos de Negocio
Grafos
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& En un diagrama de flujo, las divisiones en columnas identifican los

sectores o áreas del negocio que intervienen en el circuito de las

actividades.

Procesos de Negocio
Diagrama de Flujo - Cursograma

1717



BPMN = Business Process Modeling Notation

& En un diagrama de proceso, las divisiones en filas identifican los sectores

o áreas del negocio que intervienen en el circuito de las actividades. Las

divisiones en columnas marcan el eje temporal en el que se desarrollan los

eventos.

Procesos de Negocio
Diagrama de Proceso
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Procesos de Negocio
Mapas de Proceso
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Modelo ARIS
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Modelo BPMN (ejecutable) 
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Process
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BPM ïAnálisis y Diseño de Procesos

BPM / BPReengineering
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El Dilema del Diseño de Procesos
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Calidad

Costo

Tiempo
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El Dilema del Diseño de Procesos

26

Riesgo



Factores asociados a cada actividad

Valor (cliente, empresa, regulación)

Costo

Tiempo               Mercado ¿?

Riesgo          

Análisis de actividades  y controles

¿Por qué se hace ? 

¿Para quién tiene valor ? 

¿Es crítico para el cliente ? 

¿Cuál es su costo ? 

¿Cuáles son sus inputs y outputs ?

¿Cuál es la principal restricción ?

¿Tiene control ? ¿De que tipo es ?

¿Cómo se asegura  el control ? 

¿Dónde y cómo se evidencia ? 

¿Qué se hace con los reportes

de excepción ?

Alternativas de diseño

Eliminar las actividades sin valor agregado

Pasar de controles detectivos a preventivos 

¿Controles jerárquicos o compensatorios ?

Automatizar las actividades manuales

Pasar de flujos secuenciales a paralelos
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Análisis y Diseño Básico
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Process

BPM Basic
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BPM ïOptimización de Procesos

Lean Process
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Lean - Definición

& La filosofía básica de una modelo Lean es crear, producir y servir

más económicamente, bajo los siguientes lineamientos:

Lo que el Cliente necesita

En la cantidad que lo necesita

Cuando lo necesita

& El término lean se usa cuando se busca :

Menos esfuerzo humano

Menos espacio físico

Menos materiales (inventarios)

Menos inversión de capital

Menos tiempo entre la orden del Cliente y la entrega de los solicitado

& No es cuestión de ir más rápido é sino al paso de la demanda,

otorgando productos y servicios excepcionales y al menor costo posible.
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& Kaizen

Seiri ( ) Organización - Clasificar 

Separar y deshacerse de lo innecesario

Seiton ( ) Orden - Situar necesarios 

Ordenar e identificar para mayor comodidad de uso

SeisǾ( ) Limpieza ïEliminar lo que sobra

Seiketsu ( ) Estandarizar ïUsar métodos estándar 

Señalizar anomalías y eliminar causas 

Shitsuke ( ) Disciplina - Seguir mejorando

Establecer una disciplina, un plan, un cronograma 

__________________________________________________________

Kaizen ( )  Cambio para mejorar o Mejoramiento;

en español "mejora continua" o "mejoramiento continuoñ.
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Ejemplo
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7 Mudas  

3333



Entre los diversos tipos de desperdicios propios de las actividades y procesos administrativos-

burocráticos tenemos:

1. Duplicación de tareas, en parte por falta de información compartida

2. Exceso de movimientos y traslados, en parte como resultado de la mala disposición física

3. Tiempos muertos de papelería (trámites que en realidad duran 5 minutos tienen tiempos de 

espera en escritorios o papeleras de horas hasta días o semanas).

4. Excesiva subdivisión de procesos y/o actividades.  Falta de trabajo en grupos o equipos de 

trabajo.

5. Ineficiencia de control interno, lo cual ocasiona 4 tipos de problemas:

Åposibles fraudes externos contra la compañía,

Åposibles fraudes internos,

Åinformación poco confiable o inexacta a los efectos de la toma de decisiones, y

Åfalta de cumplimiento a normativas de organismos oficiales

6. Excesiva cantidad de formularios, con duplicación de información y/o innecesarios

7. Formularios mal diseñados

8. Excesivo inventario / stock de formularios

9. Tareas, procesos y /o actividades innecesarios

7 Mudas  - Cazando Desperdicios (1)
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10. Actividades o procesos complejos, no estándares. 

11. Falta de información, y administración por excepción

12. Listados de cómputos: innecesarios y/o mal diseñados

13. Información fuera de tiempo y/o inexacta

14. Sobre-estructura organizativa. Ello puede ser el resultado de excesivas actividades 

manuales, tramos de control demasiados cortos, falta de empowerment, carencia de 

objetivos organizacionales claramente definidos o política de sobre-empleo.

15. Software: inadecuado, no parametrizable, de lenta ejecución, no adaptado alas 

características de la empresa o del negocio.

16. Cuellos de botella originados en: concentración o centralización de decisiones y/o 

autorizaciones, excesivo número de firmas autorizantes, cantidad de elementos críticos 

escasos en función de las necesidades ïllámense computadoras, impresoras, 

fotocopiadoras y procesos de cómputos.

17. Averías y falta de mantenimiento en computadoras, impresoras, sistema lumínico, 

teléfonos.

18. Falta de resguardo de datos informáticos. 

3535

7 Mudas  - Cazando Desperdicios (2)



19. Deficiente supervisión, carencia de liderazgo y ausencia de motivación.

20. Deficiente capacitación del personal

21. Excesivos niveles de estandarización o normativas internas 

22. Exceso de informes internos

23. Exceso de reuniones internas y/o interrupciones externas

24. Improductividades por exceso de especialización o división de trabajo

25. Lentitud de impresoras, fotocopiadoras o procesos de cómputos

26. Ineficiencia por exceso o por defecto de herramientas de trabajo

27. Falta de sistematización en los archivos documentales, y el tiempo que se requiere 

para la localización de documentación

3636

7 Mudas  - Cazando Desperdicios (3)
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Spaghetti Chart & Value Stream

Casos impresoras y pajareras, o 

próxima actividad en otro sector, 

piso, y/o edificio, que induce  a 

trabajar con lotes = día 

Ejemplo
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Análisis de Valor (concepto) 
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Análisis de Valor (mapa y clasificación de valor)
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Ejemplo
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Análisis de Valor (vistas s/PRODUCTO c/Tiempos)

40

Process Step Description StoreTrans InspectNV ProcessVA Process

001 Walk to Coffee Cups 4

002 Inspect Coffee Cup 9 0

003 Walk to Coffee Pot 8

004 Coffee will be ready in 20 seconds 20

005 Put cup down and pour coffee in cup 11

006 Pick up cup and walk to Sugar/Creamer location 11

007 Put cup down and add 2 sugars to the coffee and add some Creamer 29

008 Pick cup up and walk to location of Stirrers 9

009 Put cup down and pick up a Stirrer 4

010 Stir coffee 2

011 Pick cup up and taste coffee 3

012 Go back to Sugar/Creamer table, put cup down and add one more Sugar 4 5

013 Pick cup up and walk to location of Stirrer 7

014 Put cup down and pick up a Stirrer, stir coffee, pick cup up 1 5

015 Return to starting location 4

Total 29 43 12 10 42

Top Bottom Total Range

4 4 Store 29

0 0 Trans 43

9 0 Inspect 12

0 9 NV Process 10 136 Seconds

8 0 VA Process 42

0 8

20 20

0 0

0 0

11 0

Ejemplo

Foco en Tiempos Valor Proceso Foco en las Tarea   
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P
R

O
C

E
S

O
 X

Y
Z

Pasos con valor agregado

Pasos sin valor agregado

0ò

851ò

Espacios  = espera o cola

Análisis de Valor (Time Value Map)
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ELIMINAR
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Análisis de Valor
Ejemplo
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Lead Time Processing Time



Análisis de Valor (vistas s/PERSONAS c/Tiempos) 
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Ejemplo
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