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MODELO INTEGRAL DE EXCELENCIA OPERACIONAL

Definicion del “Valor” en funcion de la voz del
Cliente: Identificacion de las necesidades del
cliente.

El Diamante: las metodologias y mejores
practicas que gestionan el “valor”.

EXPERIENCIA

DEL

. INTELIGENCIA GESTION DE
El Entorno: La cultura como forma de liderar y DE NEGOCIOS (0"(5\‘,’0"(‘;[’0“ CALIDAD
gestionar el talento humano para la generacién tok) L
del valor.

La mejora continua: El constante ajuste de los
procesos, cultura y generacion de innovacion
para mantener el “valor”.




EJEMPLOS DE APLICACIONES DEL MODELOD INTEGRAL

INTELIGENCIA DE NEGOCIOS APLICADA A OPERACIONES DE SERVICIOS



INTELIGENCIA DE NEGOCIOS APLICADA A OPERACIONES DE SERVICIOS

Se refiere a la recoleccion y gestion de la informacion para el ajuste y la toma de decisiones.
Entendimiento de la estrategia del negocio: la estrategia, mision, visidon y objetivos, componentes

para las mediciones en el cuadro de mando.
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INTELIGENCIA DE NEGOCIOS APLICADA A OPERACIONES DE SERVICIOS

Definicion de cuadro de mando de gobernanza: Diseno del cuadro de mando de alto nivel
(“Lagging indicators”), definicion operativa de métricas y metas:

Las finanzas y resultados
Los clientes
Los procesos

Las personas

Esta imagen no contiene informacion real, data con fines ilustrativos

Comunicacion, reconocimiento
y toma de decisiones: De la
revision del cuadro de mando e
indicadores operativos hacer
ajustes de negocio, reconocer y
definir responsables.




INTELIGENCIA DE NEGOCIOS APLICADA A OPERACIONES DE SERVICIOS

Definicion de cuadros de medicion operativo: Se conecta con la voz de procesos y voz de cliente y
es el nivel de senales operativas (“Leading indicators”).

Revision continuay
planes de mejoras:
Revision de
indicadores fuera de

rango, y definicion de
aCCioneS de mejOra Esta imagen no contiene informacion real, data con fines ilustrativos

Planes de accion:
Enfocados en revertir

tendencias que
impacten los
indicadores de éxito
del cuadro de mando.




EJEMPLOS DE APLICACIONES DEL MODELOD INTEGRAL

MANEJO DE PROCESOS DE NEGOCIOS APLICADOS A SERVICIOS



MANEJO DE PROCESOS DE NEGOCIOS APLICADOS A SERVICIOS

Disciplina de Manejo y Administracion de procesos como base del aseguramiento de la calidad.

« Establecimiento de estandares: Definicidon y arquitectura de procesos en un inventario.
 Datos relevantes: Establecimiento de datos relevantes al proceso.
« Ubicaciony publicacion: informacion accesible para los interesados y ejecutores.

inteD [ BUSINESS PROCESS MANAGEMENT TOOL

Quality One Stop Shop Approvers Center Desktop Procedure Support/Help
[] processID Status DTP Title Product Line HR Org Name GSS Process GTS Tasks Region L1 L2 L3 L4
Count= 2618
—

= L1 : Business HR Support (23)
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= L1 : Provide Operations Support (85)

Count= 85

H L2 : Deliver Projects (1)

B L2 : Manage Process Lifecycle (16)

_/

Count= 16
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MANEJO DE PROCESOS DE NEGOCIOS APLICADOS A SERVICIOS

Marco mEtOdOIOg'CO de BPM Responsable del desempeno del proceso y sus

Global Process Owner .
mejoras
Operational Excellence

Documentacion del proceso detallada en una locacidn
comun

Medir el éxito consistente del proceso (Calidad y
entrega)

Change Management Manejar lo cambios a los estandares
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Excursion Management

enaeal el Manejar las desviaciones de Calidad apropiadamente

BPM Foundation ReV|S|o_n, del desempeno general y la salud de la
Customer focus and cultural change operacion




MANEJO DEL PROGRAMA DE CALIDAD PARA PROCESOS DE SERVICI0S

Gestion de la calidad: Todas las politicas, procesos y acciones de ajuste ante incidentes y problemas
de calidad alimentadas del manejo de procesos de negocios:

OBJETIVO: 98% DENUESTROS CLIENTES RECIBIRAN UN SERVICIO PERFECTO

 Una base fuerte de BPM
 Una resolucion inmediata
y de largo plazo de los

problemas MEJORA RACTVOD
« Un analisis inteligente de CONTINUA ERY TN 4y W

los datos ; PROCESOS
 Una mejora de los g

procesos prioritarios _

claves »

* Revision de resultados y

retroalimentacion
Estandares solidos: 75% BPM Compliant (Owner/DTP) —
Change Control Process/Ops Revs

Reforzar la cultura organizacional: HRES Fodndations — QLM — Weekly/ Quarterly
Communications — BPM Champions Forum



CONCLUSIONES

* La excelencia operacional es un viaje continuo
y de constante aprendizaje.

« La definicion de “Valor” y su mejora constante
es el primer paso.

 Elmodelo integral incluye los componentes EXPEB“EELN(M .
INTELIGENCIA * - vcumiipor GESTION DE

fundamentales del éxito. DENEGOCIOS "y CALIDAD
(VoB ) g (VoP)

* Entender los conceptos y poderlos aplicar
implica una ventaja competitiva 'y
aseguramiento de permanencia en el negocio.







Severidad Definicién

* No impacta a ninglin empleado (el problema fue
contenido antes de que impactara algun servicio esencial)

* 1 empleado impactado (visible para el empleado o
cualquier auditoria/control interno en la operacion)

* 2 -15 empleados impactados

MEDIUM
EXCURSION

16 — 30 empleados impactados

31+ empleados impactados (excepto comunicaciones
incorrectas)

1 0 mas ejecutivos impactados (excepto comunicaciones
incorrectas)

* Impacto operacional o legal visible para Intel

Dueno del proceso o ejecutor maneja la respuesta

Reportar/Informar al Gerente Regional

Ingreso del defecto en el sistema, contingencia, causa raiz, plan
de accion

Se forma el equipo de manejo de problemas

Reportar al director utilizando el formato A3

Contactar al departamento de comunicaciones para el manejo
de Ejecutivos

Requerido dependiendo del nivel de
severidad.



Sys & Arch
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Capitulo 2. La voz del Cliente: Identificacion de las necesidades del cliente como insumo
fundamental para el ajuste de los servicios y procesos.

A. Experiencia del cliente (Voz del cliente): Todas las politicas, procesos y acciones de
ajuste para definir, medir y mejorar la experiencia del cliente:

i. Definicion del cliente: determinacién de clientes internos y externos
ii. Vozdel cliente: Definicion de las experiencias y aspiraciones del cliente

ili. ldentificacion de métricas de desempeiio: ;COmo se mide la experiencia del
cliente?:
1. Satisfaccion
2. Entrega
3. Experiencia

iv. Revisiony mejoras: se conecta con la Revision operativas periodicas.*
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cliente?:
1. Satisfaccion
2. Entrega
3. Experiencia

iv. Revisiony mejoras: se conecta con la Revision operativas periodicas.*



BUSINESS
operience  INTELLIGENCE
VoP) tvoc) {voB)

V.

Capitulo 4. Innovacion: Definido como una mejor experiencia del cliente a través de una
mejor utilizacidén y aprovechamiento de los recursos.

A. Definicion del propdsito de la innovacion del negocio: Como se traduce innovacion
para mi negocio?

B. Aprender de los clientes(Obsesion) y su experiencia: Se conecta con el capitulo 2.
Como se esta cumpliendo con la mejora de la experiencia del cliente y llenando sus
deseos?

C. Ajustes, Diseiio de mejores métodos, experiencias y procesos: como redefinir el
método de nuestros procesos, productos y experiencias basados en la voz del cliente
con la menor u optimo uso de recursos productivos.

D. Mejora de procesos e innovacion disruptiva: las metodologias de mejora de
procesos/servicios para generar innovacion, tales como TRIZ, LSS, Lean, etc.

E. Determinacion de la estrategia de innovacion: tipos de innovacion, involucramiento
de los colaboradores, gestion de ideas y cambio. ~Esto se conecta con las
capacidades de la organizacion. Determina el “como hacerlo”.
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- PARTE 2: CULTURA DE EXCELENCIA Y MEJORA CONTINUA (aniuLos Exvennos v REsuLTADOS FINALES)

Capitulo 5. Capacidades de la organizacion: definido como las capacidades de la
organizacion para gestionar las metodologias de excelencia operacional y generar el
cambio.

A. Liderazgo estratégico: se conecta con la inteligencia de negocios y todos los ajustes
en funcion del capitulo 3.

B. Cultura de aprendizaje: se conecta con las todas la revisiones de indicadores en los
capitulos 1,2 y 3. En especial la de Comunicaciéon, reconocimiento y toma de
decisiones.

C. Involucramiento y compromiso: La capacidad de la alta gerencia y de la organizacion
para cumplir y seguir las politicas, lineamientos y programas de excelencia
operacional.
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Capitulo 6. Mejora Continua: Mejora continua y el valor para el cliente como
consecuencia de la aplicacion de las metodologias de excelencia operacional

A. Mejora continua: La combinacion de los capitulos anteriores y como las partes

juegan en conjunto para generar mejoras en las métricas y en la experiencia del
cliente para generar los resultados del negocio.

B. Experiencia del cliente: Como el unico y definitivo objetivo de la organizacion para

generar los resultados financieros y de crecimiento de negocio. Esto se conecta con el
Capitulo 3.



