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Introduccion.

Es indudable que nuestra forma de trabajar y de
relacionarnos con el entorno ha cambiado. Las
organizaciones han experimentado una aceleraciéon
digital sin precedentes, que nos obliga a mirar hacia
dentro y reestructurar los procesos de negocio para dar
respuesta a esta nueva realidad.

Cada dia son mds las compahias de alcance internacional
que apuestan por invertir en automatizar sus procesos

de negocio, que dan ese salto necesario para mejorar

sus niveles de productividad, eficiencia y, por supuesto,
competitividad y posicionamiento en los puestos mds altos
de su sector de actividad.

En el e-book que ahora estds empezando a leer,
explicaremos qué significa para nosotros la llamada gestion
por procesos de negocio, una acepcién que, por experiencia,
sabemos que va mucho mds alld del concepto puramente
tedrico. En el segundo apartado del libro, profundizaremos
en uno de los problemas o barreras mas importantes que
deben superar prdcticamente todas las companias en su
proceso de automatizacion y estandarizacion de procesos
de negocio: la resistencia al cambio de algunos actores
internos implicados en el proceso.
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Por supuesto, plantearemos el problema, pero parte de la
solucién se encuentra en contar con un ClO, un Director de
Informacidn con altos conocimientos técnicos y habilidades
ejecutivas que le permitan detectar prematuramente
cualquier reticencia al avance de la compaiia y de
proponer e implementar medidas preventivas que
garanticen el éxito de nuestra inversion.

Seguimos avanzando por el libro y llegamos a su

tercer apartado: “Pasos para conseguir el éxito de la
implementacién de los procesos de negocio”, un detallado
listado en el que explicaremos clara y detalladamente

las fases cldsicas por las que pasa una compania para
automatizar y estandarizar correctamente todos y cada uno
de sus procesos de negocio.

Cerraremos el e-book de una forma cldsica y prdctica:
reflexionando sobre algunos de los puntos mds
importantes trabajados en el texto, unas ideas que
pueden servir de punto de partida para que una gran
compania aborde con éxito el proceso de transformacion,
automatizacion y estandarizacion de sus procesos de
negocio.



Un primer acercamiento a la llamada
gestion por procesos de negocio.

La gestion por procesos de negocio puede tener diferentes
acepciones en funcién del punto de vista que adoptemos

a la hora de abordarlo. Para nuestra compania y por la
experiencia que hemos recabado en los anos de trayectoria
profesional, la gestién por procesos de negocio o BPM —
Business Process Management — se podria definir como un
conjunto de metodologias de trabajo apoyadas en diferentes
herramientas tecnolégicas avanzadas que permiten al CIO
de una compaiia:

+ Observar
+  Visualizar

+  Describir

+  Anadlizar
+  Mejorar

+ Y optimizar las diferentes dreas, departamentos,
proyectos y procesos de negocio de una compaiia para
que alcancen los diferentes objetivos deseados.

En esta definicidon vemos reflejado el modus operandi de
muchas grandes companias nacionales y multinacionales,
grandes empresas que dirigen sus esfuerzos y su inversion
a mejorar la gestién por procesos de negocio utilizando las
TIC, las imprescindibles tecnologias de la informacién y la
comunicacion.
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Esta definicion también explica por qué las principales

companias del mundo han invertido tanto tiempo, dinero
y talento en automatizar todos sus procesos de negocio,

tanto los principales, como los secundarios.

Por otra parte — y para terminar — en la acepcién de BPM
o gestidn por procesos de negocio no debemos olvidar la

importancia de dos pilares:

1. La comunicacion interna desde el punto de vista del
compromiso interno, de esa aceptacién del cambio
necesario para convertir un negocio tradicional en un

negocio digital que busque la optimizacion de sus procesos
de negocio mediante la automatizacién y estandarizacion

de los mismos.

2. La imprescindible presencia de un CIO — Chief
Information Officer — Jefe o Director de los Sistemas de

Informacidn, ese profesional cualificado y bien conocedor

de las TIC que se ha convertido en un lider fuerte capaz

de asumir tareas ejecutivas y de suscitar ese compromiso

interno del equipo humano tan necesario para el éxito.
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La gestion por procesos de negocio:

%
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Ha cambiado la forma de operar de las principales

companias del mundo que buscan tanto mejorar sus
resultados econémicos, como garantizar la llamada

experiencia final del cliente.

Busca la excelencia a través de la automatizacién de
todos y cada uno de los procesos de negocio y de las
tareas y proyectos asociados a cada uno de ellos.

Necesita contar con la presencia de un lider fuerte con
un alto perfil tecnoldgico y unas aptitudes y actitudes
ejecutivas y motivadoras.

Necesita del compromiso real de todos los actores del
proceso de negocio, un compromiso que se adquiere a
través de la mejora de la comunicacidn interna.



Gestion por procesos de negocio:
la inevitable resistencia al cambio.

Tal y como hemos visto en el apartado anterior, el cambio
en la forma de operar de las empresas nacionales e
internacionales es inevitable por una razén muy simple: la
optimizacién corporativa se consigue a partir a partir de
la automatizacion y la estandarizaciéon de los procesos
de negocio.

Pero “dar el salto” de empresa tradicional a negocio
tecnolégico y altamente competitivo no es sencillo, y no por
razones técnicas o econdmicas, sino por una barrera dificil
de superar: el factor humano y su tradicional resistencia
al cambio.

“Los cambios solo les gustan a los bebés mojados” es
una conocida frase del argot empresarial que explica
en pocas palabras la principal dificultad de optimizar
la gestion nuestros procesos de negocio a través de su

automatizacion: la posible resistencia al cambio de nuestros

valiosos empleados, técnicos o directivos senior.

Esta inevitable resistencia al cambio pone en serio

peligro la consecucion de los objetivos econémicos y
competitivos que busca nuestra gran compania por una
razén que ya hemos apuntado en pdrrafos anteriores: sin el
compromiso incondicional de nuestros equipos humanos
de trabajo serd imposible introducir con éxito los cambios
organizacionales, técnicos, tecnoldgicos y operativos que
implica la automatizacion y estandarizacion de los procesos
de negocio. Hablamos de la conocida brecha digital, una
barrera que se ha estrechado en los ultimos anos gracias a
la popularizacién de los smartphonesy las apps, pero que
continla presente en mds entornos y paises de los que nos
gustaria reconocer.
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Recapitulando: tenemos un problema, la resistencia al
cambio que puede existir entre los diferentes miembros de
nuestra organizacién. Pero también tenemos una solucion:
contar con un ClO que combine en su perfil profesionail:

+  Altos conocimientos tecnolégicos y ejecutivos.

+  Altas capacidades de liderazgo y de motivacion.

La presencia de un CIO garantizard a nuestra compaiia
que el proceso de automatizacion y estandarizacion

de nuestros procesos de negocio se realizard de forma
ordenada, légicaq, fluida, amigable y, lo mds importante de

todo: sin la presencia de trabas ni barreras.

El factor humano es una de las barreras mds importantes

para la implementacién de la gestidon de procesos de
negocio en las organizaciones.

La resistencia de los empleados, técnicos y directivos
senior a utilizar las diferentes soluciones informdticas que
automatizan y optimizan el trabajo individual y colectivo
puede ser un hdndicap importante a la hora de alcanzar el
éxito que busca nuestra organizacion.

Para eliminar esta barrera, es preciso que incorporemos a
nuestra organizacién a un ClIO comprometido con el cambio
que elija soluciones tecnolégicas y de software flexibles,
con una curva de aprendizaje accesible y que se adapten

a la preparacion de las personas que conforman nuestra
compania.
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Pasos para conseguir el éxito de la
implementacion de procesos

de negocio.

Como hemos visto en pdrrafos anteriores, las dos decisiones
previas que debemos tomar antes de comenzar el proceso
de automatizacién de nuestros procesos de negocio serian
las siguientes:

1. Incorporar a nuestro equipo directivo a un ClO capaoz de
diluir la brecha digital y la resistencia al cambio.

2, Elegir una solucién global de automatizacion de
procesos de negocio que se adapte tanto a las necesidades
y objetivos de nuestra compania, como a los profesionales
de distintas edades y cualificaciones que conforman nuestro
valioso equipo humano.

Estas dos decisiones ejecutivas son cruciales para empezar
con buen pie nuestro proceso de cambio y automatizacion,
pero no son las unicas. También existen una serie de pasos
o fases que deberian seguir las grandes compahias para
implementar y completar con éxito una automatizacion
global de procesos de negocio:

1. Fase de diagnéstico organizacional y bisqueda de
mejora.
2. Fase de definicion del proyecto.

3. Fase de diseno e implementacion.

4. Fase de monitorizacion y mejora.

Cloud Computing y la movilidad en la empresa



Veamos cada una de estas fases en detalle.

l. Fase de diagndstico
organizacional y busqueda de
mejora.

La primera fase de la transformacion digital de nuestros
procesos de negocio se centrard en la mineria de datos o,
en otras palabras, en recabar todos los datos importantes
de la organizacidn, toda aquella informacidn interna y
externa que nos ayude a definir:

+  El tipo de mejora que necesita la compaiia y sus
procesos de negocio: organizacional, de fabricacidn,
de distribucién, de calidad, de cantidad, de
comercializacidn, de atencidn al cliente, de motivacion
de nuestro equipo humano, de productividad, de
rentabilidad...

+ Los puntos débiles que la automatizacidn de los
procesos de negocio deberia reforzar haciendo especial
hincapié en las dreas de negocio mds sensibles o
reticentes al cambio.

+ Los puntos fuertes que lo pueden ser aun mds gracias
a la implementacién de una solucién global de
automatizacién y estandarizacién de los procesos de
negocio.

Una nota importante: en la fase de diagndstico
organizacional y busqueda de mejora debemos evitar a
toda costa el llamado “efecto silo”, esa tendencia de las

El presente de la consultoria estratégica
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empresas tradicionales a individualizar los problemas y
las soluciones de un Unico proceso de negocio. La fase de
diagndstico debe contemplar a los procesos de negocio
como un todo, como un engranaje completo de partes
interrelacionadas entre si que deben acoplarse y girar sin
interferencias ni averias.

2. La fase de definicion del
proyecto.

Si tenemos claro lo que queremos conseguir con la
automatizacidn y estandarizacion de nuestros procesos

de negocio, los puntos débiles que pueden interferir en el
proceso y, también, los puntos fuertes en los que podemos
apoyarnos para empezar a trabajar, nos serd muy sencillo
completar la segunda fase o paso: definir nuestro proyecto
particular.

¢El objetivo de esta fase?: identificar los procesos de
negocio y las relaciones que los unen a fin de planificar

al detalle los hitos principales, su calendario, los actores
principales y el resto de puntos que se deben cumplir hasta
alcanzar ese objetivo de mejora que hemos detectado en la
fase anterior.

En esta segunda fase es importante que prestemos especial
atencién a aquellos procesos de negocio mas débiles y,
también, a los procesos de negocio que sean prioritarios

o vitales para la consecucidn de los objetivos econémicos,
productivos o de competitividad que hemos anotado en la
fase anterior.



3. La fase de diseno e
implementacion.

En la fase de diseno e implementacion pondremos en
marcha el calendario de hitos programado en la fase
anterior. En general podriamos decir que hay dos formas
clasicas de abordar esta fase con éxito:

+ A través de un proyecto piloto: probando la
solucidn tecnoldgica en un Unico proceso de negocio
seleccionado por su especial importancia para la
organizacidn, por sus puntos débiles o fuertes, etc.

+ A través de la implementacion global y simultanea de
la solucién elegida en todos los procesos de negocio.

4. La fase de monitorizacion
y mejora.

Como bien sabes, monitorizar los resultados de cualquier
accién que acometemos es absolutamente necesario

para detectar posibles errores, desviaciones a la norma

o comportamientos indeseados de la automatizacién de
procesos de negocio.

La razén de prestar especial atencidn a esta cuarta fase —
detectar prematuramente errores técnicos o humanos — es
puramente preventiva ya que evitard que los pequenos
problemas detectados ahora se conviertan con el tiempo
en barreras que impidan la mejora que buscdbamos en un
primer momento.

Para implementar eficazmente una solucién tecnolégica
flexible y adaptada a los objetivos de la automatizacion de
nuestros procesos de negocio es preciso:

+  Contar con un ClO cudlificado y comprometido con el
éxito de nuestra transformacién tecnolégica.

+  Seguir una serie de pasos légicos, de fases consecutivas
que nos permitan definir claramente los objetivos
particulares y generales de la compania, los procesos de
negocio mds débiles o importantes para la consecucién
del éxito y las barreras o errores que se van a producir
en el proceso de automatizacion.

En todas estas fases es vital contar con el compromiso
interno de todo el organigrama de nuestra compania
especialmente de los puestos directivos y de aquellos agentes
senior mads reticentes a los cambios tecnoldgicos.
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Algunas conclusiones...

Como apuntdbamos en la introduccién de este e-book, a lo
largo de las pdginas anteriores hemos desgranado los pasos
bdsicos que permiten a una gran compania afrontar con
éxito la transformacién digital de sus procesos de negocio.

¢{Qué ideas podriamos destacar a modo de conclusiones?
Quizd las siguientes:

+ Lo automatizaciéon de los procesos de negocio en el
competitivo, cambiante y dindmico tejido econémico
actual es absolutamente imprescindible para alcanzar
los objetivos econémicos, competitivos, de calidad y de
compromiso con nuestros clientes finales.

+ Lo mejora de nuestra comunicacion interna y una
excelente gestiéon de nuestra mineria de datos
corporativos internos y externos son vitales para el éxito
de la primera fase de la automatizacién de procesos
de negocio: la fase de diagndstico organizacional y
busqueda de mejora.

+  Para alcanzar los objetivos que nos propongamos, es
necesario conseguir el compromiso incondicional de
nuestro factor humano. La resistencia al cambio y la
brecha digital son barreras importantes que tenemos que
ser capaces de prever y de combatir.

+  El éxito de nuestro trabajo e inversién pasa por contar
con un ClO con dotes de mando y con las ideas muy
claras, con altos conocimientos tecnoldgicos y, por
supuesto, con la determinacién y paciencia necesarias
para completar con éxito la automatizacion de los
procesos de negocio.

Automatizar y estandarizar
nuestros procesos de
negocio es necesario para
mejorar nuestros niveles

de productividad,

eficiencia y, por supuesto,
competitividad y
posicionamiento en los
puestos mas altos de
nuestro sector de actividad.

Los procesos de negocio como habilitadores del éxito dentro de las organizaciones 1



Kyocera es un partner global de soluciones que generan conocimiento
para acelerar y maximizar la eficiencia en los negocios. Nuestras
soluciones abarcan los procesos end to end de la gestidon de datos de
nuestros clientes, que facilitan estilos de trabajo hibridos apoyados en
la tecnologia y conectados a través de entornos seguros, optimizados y
sostenibles.

Kyocera Document Solutions ha liderado la innovacién tecnolégica
desde 1934. Gracias a ello, hacemos posible que nuestros clientes
conviertan su informacidn en conocimiento, alcancen la excelencia y
creen una soélida ventaja competitiva. Con una dilatada experiencia
profesional y un gran sentido de la empatia, ayudamos a las
organizaciones a poner el conocimiento en prdctica para impulsar su
transformacion.
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