El triunfo del Proceso
El objetivo de toda empresa, sea ésta pública o privada, es la creación de valor.  Esto es, generar el mayor beneficio posible con los recursos que se dispone, los que a su vez son normalmente escasos.  Los destinatarios de estos beneficios, sean clientes o dueños, son cada vez más exigentes, los primeros quieren productos mejores por el mismo precio o menor y los segundos quieren aumentar los beneficios netos y ojalá sin alterar mucho los actuales productos, esto es, sin modificar mucho los montos de inversión.  El contexto en que se desenvuelve toda organización en general presenta las siguientes características
· Clientes más exigentes

· Competencia más agresiva

· Rápido desarrollo y obsolescencia de nuevas tecnologías

· Globalización de los mercados

· Mayor diversidad de productos, ciclo de vida de productos más cortos

· Alta disponibilidad de datos, poca información,  poco conocimiento
· Aspiraciones de rentabilidad, resultados corto plazo

· Creciente preferencia por lo ecológico

· Emergencia de bloques económicos

· Rebrotes puntuales de proteccionismo y regulación

Consecuencia de todo lo anterior es el desafío de creación de valor de forma competitiva
OBJETIVO: 
CREACION DE VALOR

A fin de visualizar a los actores involucrados en este fenómeno de la creación de valor, vamos a usar la siguiente representación


OBJETIVO OPERACIONAL

Por otra parte, al interior de la organización tenemos que fijar los objetivos operacionales, partiendo de la premisa estratégica del objetivo de la creación valor.  Esto se puede señalar como el aumento de la rentabilidad del negocio.  Utilizando como indicador de esta rentabilidad la expresión:

rentabilidad = (ventas – costos) / inversión,

y utilizando el supuesto de una inversión fija, tenemos que los objetivos operacionales se expresan como:

· Aumentar las ventas

· Reducir Costos

Para el logro de los objetivos operaciones de aumento de ventas y reducción de costos se construye un conjunto de objetivos operacionales más específicos como el que se indica en la siguiente lista

· Incrementar el Flujo – throughput

· Mejorar Calidad
· Aumentar de utilización de recursos
· Flexibilizar el sistema

· Reducir el inventario intermedio
· Acelerar el ciclo de producción
· Mejorar el nivel de servicio
Para ver un diagrama de cómo se relacionan estos y otros objetivos, ver Anexo B: Jerarquía de Objetivos.
El conjunto de objetivos indicados no pueden ser alcanzados en forma simultánea, de hecho existen algunos contrarios generándose trade-off o conflictos de intereses en el plan de la empresa para la consecusción de estos objetivos (ver Anexo B: Jerarquía de Objetivos).  Adicionalmente, este conjunto es aplicable para todo tipo de empresas, sea de Servicios, Distribución o Productiva.
Para la consecución de sus objetivos, la empresa se ha organizad tradicionalmente de manera funcional, privilegiando con ello el enfoque de administración de recursos y actividades (división vertical del trabajo).   El problema de este enfoque es que el Cliente no está ‘representado’ en esa estructura y es el cliente el que asegura la supervivencia de la empresa.  Un ejemplo típico es tratar de determinar el estado de un pedido en una de estas organizaciones, lo más probable es que el cliente pase por una tanda de teléfonos y anexos sólo para saber algo incierto o lograr lo que desea luego de armarse de una paciencia enorme.  La explicación de esta insatisfacción es que el requerimiento del cliente involucra realizar una serie de actividades repartidas entre diferentes unidades organizacionales donde nohay un claro responsable del resultado.  Es decir, el requerimiento obliga la ejecución de un  proceso y dado que éste no existe formalmente, tampoco podemos asegurar la satisfacción del cliente.  Así como este proceso, existen una serie de ellos en la organización y se ejecutan periódicamente, mucho de ellos necesarios, algunos claves y otros sencillamente no agregan valor alguno.  Se agrega a continuación un esquema para señalar lo mencionado.
PERSPECTIVA DE PROCESOS


Un proceso es un grupo de actividades que en conjunto crean un valor para el cliente o consumidor.  Tienen que ver con resultados, no con lo que significa producirlos.  El cambio a una organización centrada en procesos no es estructural, a pesar de que tiene consecuencias estructurales.  Es, antes de todo, un cambio de perspectiva.  La gente de la empresa reconoce y enfoca sus procesos.  Las empresas que se centran en sus procesos no inventan procesos.  Los procesos siempre han estado ahí produciendo los outputs de la organización, pero han estado invisible, fragmentados, sin nombre y no gestionados.  La perspectiva de procesos requiere comenzar con los clientes y con lo que  ellos quieren de nosotros y de ahí trabajar hacia atrás.
El siguiente diagrama nos muestra el modelo mencionado, comenzando por interpretar las necesidades del cliente, generando un flujo de requerimientos hacia el interior de la organización y como respuesta, se genera un flujo hacia el cliente entregando el servicio o producto solicitado.
MODELO CLIENTE - PROVEEDOR


¿ QUÉ ES UN PROCESO ?

Finalmente, podemos resumir un proceso de la siguiente forma
· Es un conjunto de actividades realizadas en forma secuencial que permiten generar un producto o servicio

· Las actividades permiten generar esos productos o servicios mediante la utilización de insumos o recursos, agregándoles valor

· Los procesos utilizan los recursos de una organización para lograr ciertos objetivos o alcanzar resultados

La adopción de nuevas tecnologías y creación de nuevos productos generar nuevas actividades pero puede ocurrir que subsistan actividades consumidoras de recursos que simplemente ya no se justifican.  El enfoque de procesos permite identificarlas y eliminarlas o reenfocarlas.

Una visión operacional de los macro procesos se indica a continuación resaltando los flujos generados
VISION OPERACIONAL DE PROCESOS


En el próximo capítulo nos centraremos en una metodología de calidad, objetivo específico perseguido dentro del objetivo operacional de Reducción de Costos, que se está incorporando en organizaciones del sector de tecnologías de información, específicamente que desarrollan y mantienen software.  Esta metodología se conoce con el nombre de Capability Maturity Model – CMM por sus siglas en inglés.
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Fig 1.1.3   Modelo Cliente - Proveedor





Fig 1.1.2   Perspectiva de Procesos en una Organización 





Fig 1.1.1   Creación de Valor





Fig 1.1.4   Visión Operacional de Procesos 








