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La transformacion

Preparacion

Diagndstico

Disefio de la
solucién.

Plan de accién
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Proceso
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Secuencia ordenada de tareas/pasos/ acciones que se realizan con un

determinado fin

Componentes: Tareas, Personas, Roles, Inputs, Outputs, Resultados

Tipos: Negocio, Operativos, Procedimientos
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Por qué e

“La prosperidad de la especie humana esta ligada a la sistematizacion”

Los procesos:

organizan
homogenizan
sisternatizan
medir y mejorar

Peligro:

eliminar la iniciativa personal
la creatividad
el ir mas alla

Junio 2011
Jose-Carlos Ramos

. U
Mejora de Procesos bt oo

Definir

Controlar Medir

Mejorar Analizar
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Caracterizacion de procesos
1. Identificar los limites del proceso y sus pasos.
2. ldentificar qué entra en el proceso y que sale. (Inputs-Outputs)

e

5. Identificar qué es critico para las entradas, el proceso y las salidas

Informacion:

Pasos (Tareas), Responsable, Entradas/Salidas, Personas y su roles,
sistemas de informacion

Junio 2011
Jose-Carlos Ramos

Analizar

Reflexion
¢ Blsqueda de oportunidades de mejora
¢ Partir de datos recogidos en las medidas

e Presentacion de los datos en marcos de reflexion: Pareto, Los 5
porqués, Diagrama de espina de pez, Matrices causa efecto,...

¢ Brainstormings y Reflexiones

Verificar
e Sentido comun, warning (Teoria de las constricciones)
e Control estadistico de procesos
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Controlar

e Monitorizar el efecto de los cambios

Tiempo de prueba

Reaccion ante efectos no deseados 0 no previstos.

Factor humano

Cuidado con el sentido comudn...
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Ejemplo e

ACTIVIDADES DE GESTION

1.- Toma de decisiones de JG

Descripcion
Proceso intemo de gestion del COPCV para la toma de decisiones
de la Junta de Gobierno

Tarea/Proceso

Proceso

Procesos relacionados

Precede
Recopilacion de iniciativas y sugerencias de

Desencadena
Todos los de trabajo (administrativos), para su
ejecucion

Estable SilNo No (fase de arranque

[Actualmente se presentan muchas ideas, se aprueban otras tantas,
pero no se llevan a cabo muchas de ellas. Tampoco se hace un
seguimiento 1.- Numero de ideas recabadas

2.- Numero de iniciativas media por Junta
3.- Numero de ideas aprobadas

4.- Tiempo de aprobacion

5.- Objetivos de resultado esperado

6.- Tiempo de ejecucion y cierre de iniciativa
7.- Resultado obtenido

g Indicadores

Flujograma Normalizado
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Ejemplo § B

Persona/Rol Indicador
OInicio proceso de toma de decisiones en JG L
1[Recabacion de ideas y sugerencias Miembro JG Colegiado Repositorio de 1.-Numero de ideas recabadas
C v a G Organizativo.C
de area del COPCY.
6n por parte de de JG _|Entorno socio- politico
srea
4Caso de Viabilidad Basico (CVB) Responsable JG | Organizativo Modelo CVB Repositorio
procedimientos y
plantilas
5| Autofiltrado previo R JG_|O
6[Inclusion en agenda de JG con CVB Secretario JG Intranet. Agenda
UG
7|Preparacion de Caso de Iniciativa Elaborado JG |Organizat Modelo CIE
B[P ante Junta IR G 2 Numero de iniciativas media por Junta
9[Revision o elaboracion de detalles JG [o
Directorio de
expertos
10[Aprobacion en Junta JG Organizativo 3.- Numero de ideas aprobadas
4.- Tiempo de decision
5.- Objetivos de resultado esperado
T1[Inclusion en acta con CVB y CIE Secretario JG Intranet. Actas JG
12|Asignacion oficial de Lider de la Iniciativa__|Decano
de publi en acta Lider Iniciativa
14[Comunicacién formal a afectados Lider Iniciativa/ | Organizativo
Responsables
15[ Informe periodico de seguimiento Lider Iniciativa Cuadro de reportes
de control
16|Finalizacion de la iniciativa 6.- Tiempo de ejecucion de la iniciativa
7 .- Resultado obtenido vs plan
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2) Personas. Cultura orientada a la colaboracion

colaboracion

natural
| —

aprendizaje y
desarrollo

confianza por
integridad

linFaerite:




Productos y

servicios,
vendidos  en - - -
un mercado Area de Area de Area de
... por varias Negocios 1 Negocios 2 Negocios 3
areas de
negocio... I I I I
(. Producto Biésico
...se -~ Las redes de conocimiento
desarrollan en Producto Basico representan redes
un  conjunto informales  de  quienes
. comparten asuntos
comun de comunes. Estos asuntos
productos comunes, son los activos
basicos... e Producto Basico de de la
empresa
Activo de Activo de Activo de
surgen desde lo Conocimiento 1 Conocimiento 2 Conocimiento 3 J

mas profundo de ]
los recursos
organizacionales...

residen en la I
mente v la
colaboracién)  de
los individuos
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Mercado de Productos
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Redes mas alla de los limites de la organizacion

£2

|

4 Emplex
formadios

Socios

Competidores

{Lirmatax
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Competencias para la GC

Individual Organizacion
Caprare
6
Maintain 5 Sre
Mearure i
.;:“ Colladorsse
Bent Harvert Hent Harvest
oo 2ot Jose-Carlos Ramos




3) Tecnologia

Mmiael] - UNIVERSITAT DE BARCELONA

/ Red de partners

~

. /

e .
Seoma Red de oficinas p— Red de
transaccional |ntranet mediadores
oficinas

~

/

Relacion con el cliente

Contact Portal
Center Cliente
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Proceso de e- Conocimiento

|
Miembros del Revisar
equipo ¢

Propuesta de

Conocimiento
Relacionar Reutilizar
a

) .
; Recoleccid —_— Il —p ¢Seacepta
el ndeC H = como C?
: ec\_// =

“Duefio” de la
Base de C |

Revisar las aportaciones
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—
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Caso de Negocio

¢, Como nos permite la GC alcanzar mejor y mas rapidamente
nuestros objetivos de negocio?

Reduccion de costes

Respuesta

Mejora de la calidad

Incremento de los ingresos por ventas

Fusiones y adquisiciones

Perfil de la compafiia

Valor corporativo/ cuota

¢ Cual es la rentabilidad esperada?

¢ Qué pasa si no hacemos GC? Coste de Oportunidad

Junio 2011
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La transformacion bt e

Disefio de la L
solucion. Implementacié

Preparacion Diagnostico ny control

Plan de accién

Junio 2011
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Reporting en cascada
Cuadro de mando

r

Plan de accion final =&

AN

+Objetivos /ﬁ :
+outputs " # ¢ . "
(' 8Abr|| ] c ]
, - 3 Contrastar con eqU|po ® 5.400 m..l?
Revision 5 e
+ Tiempos

+ Dependencias
+ Responsables

2 D|agnost|co

JW

1 Vision areas ‘,

Diagnostico y
benchmarking

12 planificacion
* Tareas
* Tiempos
» Dependencias

=1 Marzo 4
=~ Campamento Bose

P "parac

Junio 2011

5.300 mt.
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Equipo del cambio e

Change Office Manager

Facilitator staff

External facilitators

Change Team

Main areas managers
Cross functional topics leaders
(processes, people, technology)

|
Experts

External facilitators

Junio 2011
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Medir. ;Por qué son necesarios Objetivos?

e Necesitamos unos objetivos claros para poder andar el
camino hasta ellos

¢ | 0s objetivos deben ser SMART (Specific, Measurables,
Achievables, Realistic, Time- bound)

e (Cada Actividad “madre”, con suficiente peso especifico,
debe detallar:
¢ Objetivo (que después se traducira en un Impacto de negocio)
¢ Indicador (parametro a medir para ver el cumplimiento del objetivo)
e Qutputs

Junio 2011
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Actividad Respons Predecesor Objetivos Indicadores | Outputs Impacto de
able (KPls) negocio**

Nuevo 15/05 - e Liberar 1 *Tiempo *28 KE
proceso de FTH dedicado a

atencion al cobros

cliente *Reducir *Numero « Listado *4KE

errores de de errores de
cobro 50% (inicial 400 pendiente

errores/

ano)
* Unificar *Modelo *Comunica *Mejora
comunicaci de carta cion al ventas (1%)
on al cliente

cliente
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HERRAMIENTAS

Junio 2011

. U
Herramientas para GC e Innovar g

Educacion y capacitacion

Sesiones de sensibilizacion

Talleres practicos

Dinamicas de grupo de trabajo
Conferencias, libros, articulos y blogs

Mapas conceptuales, aprendizaje
significativo

Consultoria, facilitacion

Metodologia

Estrategia en GECI

Taxonomia

Roles. Gestién de personas
Capacitacion en busqueda de fuentes
Discriminacion, relevancia y sintesis

Procesos, técnicas y métodos

Junio 2011

Mapa de ruta de 7 pasos
Modelo de 6 pasos de GC&l

Captura de nuevas ideas, aprendizajes y
relfexiones

Soporte entre iguales (antes)/ Peer assist

Revision de experiencias y lecciones
aprendidas (durante)

Revision después de la accion (AAR,
después)

Taller de lecciones aprendidas
Proceso de e- conocimiento

Plan de desarrollo de competencias en
GECI

Directorio de expertos y localizador de
expertos

Taxonomias, folksonomies, tags

Jose-Carlos Ramos
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Herramientas para GC e Innovar et o gocaon

Tecnologias

* |Intranet

e Buscador experto

e Espacios de colaboracion electronica
e | ocalizador de expertos

* Reposotorios compartidos

Nuevos retos

e Atraccion de talento a través de contenidos
de valor (Wikis, foros, blogs...)

e Reconocimiento, créditos

e Valor entre iguales

Junio 2011
Jose-Carlos Ramos

Ejemplo AAR b g

1. Detalles del partici en la reunién
Facilitador
Participantes
Sesion
[Tiempo

Seccién 2. AAR Cuestiones

¢Cudles eran los objetivos=

¢Qué hemos consequido realmente?
1

(A qué se deben las diferencias?

¢Qué podemos aprender de esto?

¢Qué podemos hacer mejor la siguiente vez?
1

¢Podemos celebrar alglin progreso o éxito?

Junio 2011
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Espacio colaborativo iniciativa bt oo

Crear... | | manterimiento | cpciones de ks carped
Jcramos | desconectar micio»sesiones » siguente | tima

Acushdades.

o Voo Austorw Modticadaw

Blenvenids
BT Concentracion Aras e ks Olmos -> Reflexion Perscnal s Estebar
Enfaces
Oocumentos
Debates.
Tareas Sesitn 3 de octubre > Misin y Vision de Avicarn rasi Esteban
Agends
Publicaciones
Membras

Concentracitn Aras de ks Olmos > Conchusitn Valores g Avicarm

Sesiones del 8y 15 de Noviemben > Lineas Estratégicas ras £stoban

Oireccsn General: Sesion 23 de Enero 2008 - Miga estratégico nasi Esteban 3/02/2008
Markating y Ventas:
ek Sesion 6 de Febrero 2008 > Plan estratégico (Primer Borrador) grasi Esteban 13/02/201
indce

Pessonaizar
Paginas 1 - 6 de un total de 7 (inchidas ias paginas Ocutas)
Herramientas
plan del sitio
lestadistcas
tomas
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Talleres y dinamicas grupales

“Les 4 Moulins® offers its guests everything - except te

Junio 2011
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Taller de Lecciones Aprendidas e

Provee una forma efectiva de capturar las leccionesy nuevas ideas aprendidas, que surgen en los proyectos y transferirlos
a distintos equipos réapidamente

Pasos para el taller

1Introducciones y agenda
Presenta el proceso a desarrollar a lo largo de la sesidn al grupo. Se da la oportunidad de recordar algunos de los puntos
importantes, caracteristicas y cosas que se han encontrado en los proyectos.

2Creacién de nuevos aprendizajes
Se divide el grupo en equipos mas pequefios. Se llevan a cabo tormentas de ideas en cada equipo y se capturan los
aprendizajes individuales, las ideas y reflexiones en notas "post- it"

3Combinacidn y abstracciéon
Se agrupan todas las ideas y sugerencias de los post- its en grupos o categorias naturales

4Discusién y revision
Presentar las agrupaciones elegidas y preguntar:
C1 ¢Qué podemos hacer mejor la siguiente vez?
C2 ¢Qué mas podemos aprender que sea Util para futuros proyectos?

5Rotacion de grupos
Rotar los grupos de trabajo y permitir que se comenten y afiadan ideas a los avances que se habian hecho

6Presentacion final de ideas
Cada equipo prepara y hace una presentacion firnal de las lecciones aprendidas y de las acciones propuestas para
mejorar

7 Debate final

Todos los miembros, de forma conjunta, debaten todas las propuestas y consensuan las acciones futuras
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Diagrama de espina de pez para resolucion de

Ul UNIVERSITAT DE BARCELONA

problemas

Pocas

Pocos clientes
reuniones potenciales
Incapacidad de
\ conseguir citas
Baja actividad Habilidad en el
teléfono

é Por que no Poco tiempo de

organizacion

se vende? PROBLEMA:
NO SE VENDE
No se vende el
Clientes potenciales método
débiles
Técnicas de venta
\ pobres
No hay cierre
de venta
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