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“Administracion en Tiempo Real” (Real-Time Enterprise).

White Paper (Documento Técnico)

Resumen

Cada dia cobra mayor vigencia la necesidad de lograr una mayor productividad y eficiencia en las
operaciones empresariales. Asi como a nivel de operaciones de manufactura las empresas han
logrado generar ventajas competitivas con base en la mejora de productividad y eficiencia en los
procesos de produccion, las organizaciones estan aplicando conceptos similares a los procesos de
negocio de inicio a fin (end-to-end process). Las adecuadas estrategias de negocio basadas en
administracion por excepcién, combinadas con las herramientas tecnolégicas que apoyan la
“Administracion en Tiempo Real” (Real-Time Enterprise) permiten importantes ganancias en
eficiencia, eficacia y competitividad a las organizaciones.

Este documento técnico expone los principales elementos y consideraciones sobre una estrategia de
Administracién por Excepcion y plantea algunos elementos fundamentales para ponerla en marcha.
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INTRODUCCION

El control empresarial

Tradicionalmente se ha trabajado bajo el concepto de administrar el negocio con
base en revisidn de todas las incidencias o transacciones que ocurren en los
diferentes frentes de trabajo. Esto quiere decir, dedicar personal y tiempo (recursos
del negocio) para revisar si lo que otros empleados de la organizacién han ejecutado,
esta bien. Se parte de la base de una administracién del negocio basada en
considerar que es necesario revisar todas y cada una de las transacciones para
poder identificar errores y evitar problemas futuros. Este tipo de ejecucion de control
es valido pero muy costoso en el ambiente de negocios de hoy en dia.
Adicionalmente existe el riesgo de situaciones que pueden no ser detectadas por las
personas que ejecutan la labor de revisién y control y por lo tanto el riesgo de
problemas en la operacién son evidentes. Otro elemento que juega un papel
importante en este proceso es el momento en el cual se identifican los problemas o
errores cometidos en las transacciones del negocio. Muchas veces se pueden
detectar estos errores pero en un momento en el cual ya no es posible tomar alguna
accién correctiva. El tiempo de evaluacién y control juega un papel fundamental en
un buen sistema de control.

Por lo tanto el control es una actividad fundamental en las labores de administracion
del negocio. Por lo general y de manera tradicional se ejecuta a través de procesos
manuales que son altamente consumidores de recursos humanos y de tiempo en las
organizaciones, con el agravante de una alta posibilidad de errores y de falta de
oportunidad en la deteccidon de problemas y toma de acciones correctivas. Las
tendencias en el incremento de costos laborales y la necesidad de lograr reduccion
en gastos generales y eliminacion de actividades que no generen utilidad a la
operacion han hecho que las labores de control sean dejadas en un segundo plano,
generando un alto riesgo de pérdidas por situaciones no detectadas a tiempo. El
anterior escenario se puede evidenciar en las organizaciones que han tenido los
recursos y los procesos establecidos para realizar estas actividades de control, pero
muchas empresas, debido a su crecimiento poco planificado o a la cultura misma de
administracion (empresas familiares) nunca han dedicado recursos a las actividades
de control y solamente a través de errores y fallas evidentes en los procesos de
negocios, salen a flote estos problemas generando pérdidas. Muchas veces son los
“clientes” internos y externos los que evidencian las fallas en las transacciones del
negocio generando problemas de insatisfaccion lo que a su vez genera desercion.

Eliminacion del desperdicio y mejora en productividad

La pregunta entonces es ¢como lograr un adecuado control del negocio que se
traduzcan en eficiencia y en efectividad de los procesos del negocio? Como lograr
eliminar el desperdicio, entendiendo por este toda accién que genere reprocesos,
resultados no esperados, asignacién de recursos de la operacion para subsanar
problemas y quejas de los clientes y en general toda accién que se convierte en un
costo adicional del negocio y que no representa un ingreso. La respuesta puede
estar orientada a utilizar una estrategia de administracion como lo es la
Administracion por Excepcion cimentada en el uso de herramientas tecnol6gicas que
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permitan llevar a cabo la implementacion del concepto de Administracion en Tiempo
Real.
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LA ADMINISTRACION
POR EXCEPCION

Identificacion de desviaciones en los estandares

La Administracién por Excepcion se basa en dedicar recursos de la organizacion
para la deteccién oportuna de transacciones que se encuentran fuera de los
parametros establecidos como permisibles para una operacién especifica. Por
ejemplo, detectar a tiempo un despacho de mercancia que no se encuentra cumplido
en un 100%, lo cual puede generar insatisfaccion en el cliente. No deberia asignar
recursos a revisar el estado de todos los despachos, deberia tener los mecanismos
para poder identificar solamente aquellos que estan fuera de los parametros
permitidos. Esto exige tener los mecanismos necesarios para poder identificar
oportunamente estas situaciones y alertar a los funcionarios adecuados sobre el
hecho en particular. No debo asignar recursos para revisar e inspeccionar todo, debe
tener los elementos para poder, de manera automatica, identificar situaciones fuera
de los estandares permitidos.

Las organizaciones viven en un entorno de permanente flujo de informacién. Lo
importante es detectar de forma oportuna las desviaciones en los resultados de las
transacciones y los flujos de informacion entre las diferentes areas que intervienen
en los procesos de negocio. Una organizacién que no cuente hoy en dia con
sistemas de informacién que por lo menos apoyen sus transacciones criticas de
negocio esta condenada a morir. Por lo tanto, es necesario tomar como base un
sistema de informacion transaccional para poder establecer una estrategia de
Administracion por Excepcion. Aquellas situaciones que estan dentro de los
parametros permisibles no debe ser sujeta a revision y control, de hecho es una
transaccion que, si los parametros de medicién estan bien establecidos, no debe
presentar ninguna falla, entonces para que dedicar recursos para revisar algo que se
supone esta correcto. Esto es generar desperdicio. Lo que hay que hacer es
establecer los mecanismos para que las transacciones que se encuentran fuera de
rangos permisibles de operacién sean detectadas a tiempo y se tomen las acciones
correctivas oportunamente.

¢Como se hace?

Para establecer una iniciativa de Administracion por Excepcion, es necesario definir
un modelo de procesos con sus correspondientes indicadores, los cuales permitan
identificar que transacciones ejecutadas a través del modelo de procesos estan por
fuera de los rangos permisibles en los indicadores. Por ejemplo, volviendo el tema de
los despachos de mercancia, se puede establecer que por politica de la empresa no
se puede hacer un despacho que no cumpla por lo menos con un 80% del pedido en
cantidades. Todo despacho que cumpla este parametro no es necesario verificarlo,
pero todo despacho que esté por debajo de este parametro es necesario revisarlo.
Otro ejemplo, relacionado con recursos humanos, todo empleado debe tener una
revision salarial en un lapso de un afo calendario y debe ser igual o superior al
indice de inflacion del afio inmediatamente anterior. Se debe poder identificar de
manera oportuna aquellos acuerdos salariales que no cumplan con este parametro.
Si no se cuenta con controles a este nivel, que podria suceder?. Pueden haber
situaciones con empleados que no han recibido su ajuste salarial a tiempo, o

Administracién por Excepcion — Documento Técnico — Mind de Colombia



empleados que han recibido ajuste salarial, pero no en el porcentaje de incremento
indicado. Esto puede generar problemas para la empresa o puede generar
insatisfaccion en el empleado que podria llevarlo a considerar que la empresa no es
un buen empleador. Que haria normalmente un departamento de recursos humanos
para subsanar este problema?. Varias cosas; indicarle a los jefes inmediatos que
estén atentos a los cumplimiento de periodos para revisiones salariales (es esta la
funcion de un jefe de grupo?, no, esto es desperdicio). Asignar a alguien en recursos
humanos para que genere listados o consultas en el sistema de némina para revisar
en ellos quienes estan con préxima revision salarial y avisar a los jefes respectivos
(mas desperdicio) y después generar otros listados para revisar los porcentajes de
incrementos e identificar posibles errores (mas desperdicio). Trabajando bajo un
concepto de Administracion por Excepcion, que se deberia hacer?. Contar con un
proceso que de forma automatica alerte a recursos humanos, al empleado y a su jefe
sobre la proxima fecha de revision salarial, ejecutar el proceso de revisién salarial y
tener una alarma automatica que informe en caso que un ajuste salarial no cumpla
con los parametros de incremento salarial. Este proceso minimiza el riesgo y no
genera desperdicio.

Administracion en “Tiempo Real” - RTE

Tal como se ha ilustrado con este ejemplo, la Administracién por Excepcion puede
ser implementada a nivel de mecanismos de control y alerta en todos los procesos
del negocio. Todo proceso que maneje informacién, la cual debe ser sujeta a control
y validacién puede ser optimizado a través de mecanismos de administracion por
excepcion. Desde el punto de vista de implementacion de una estrategia de esta
naturaleza, es necesario contar con las herramientas tecnoldgicas que habiliten el
uso de mecanismos de alerta y notificacion. Durante los pasados 5 afios se ha
venido desarrollando un concepto que en los paises desarrollados se ha llamado
Real-Time Enterprise, el cual hemos traducido como Administracién en Tiempo Real.
Es un concepto muy similar a la Administracién por Excepcién, pero se basa en el
uso de tecnologia para poder detectar a tiempo las desviaciones en las
transacciones del negocio. Para entender mejor el concepto de RTE (Real-Time
Enterprise) utilizaremos un simil con los procesos productivos en una planta. Cuando
se cuenta con un proceso productivo, por ejemplo una linea de produccién de papel,
es necesario controlar multiples variables como temperatura, pesos, volumenes,
grosor, densidad, velocidad, etc. Antiguamente un proceso productivo de esta
naturaleza se ejecutaba en varios pasos, usando varias maquinas y por supuesto,
con un alto nivel de consumo de mano de obra. Con el desarrollo de la
automatizacion industrial y la tecnologia, hoy en dia la industria de procesamiento de
papel cuenta con maquinas muy sofisticadas que permiten la ejecucién de mdltiples
actividades (alimentacién, triturado, mezclado, prensado, secamiento, laminado,
bobinado). Estas maquinas poseen controles automaticos que permiten una
vigilancia permanente en Tiempo Real de cada una de las variables criticas para el
proceso de produccion. En caso que la lectura permanente de cada una de las
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variables criticas se encuentre fuera de los rangos permitidos (los cuales han sido
establecidos por los ingenieros de la planta), la maquina de forma automatica tomara
una accién correctiva (parar, encender una alarma sonora y visual, aplicar algun
elemento quimico, etc.). Exactamente lo mismo es el concepto de RTE, es aplicar el
concepto de automatizacién a los procesos del negocio para controlar las variables
que intervienen en el proceso. A través del uso de tecnologias de la informacion se
realiza una inspeccién periddica (desde segundos hasta dias 0 meses, esto depende
de cada proceso de negocio) sobre cada uno de los indicadores del proceso. Si hay
alguna desviacién en estos indicadores, los sistemas de informacion toman de
manera inmediata una accién. Esta accion puede ser avisar a alguien o tomar una
accién previamente programada. Un ejemplo muy sencillo; como parte de la
estrategia de estar mas cercano al cliente, la empresa decide hacerle envio de una
nota electronica a cada uno de sus clientes el dia de su cumpleanos. Un sistema
bajo el concepto de RTE, inspecciona permanentemente la base de datos de
clientes, revisa el campo de fecha de cumpleafnos y cuando detecta que la fecha en
este campo coincide con la fecha actual, dispara automaticamente un proceso que
compone la pieza de correo electrénico personalizado (nombre, fecha, profesion, etc)
y la envia al cliente con copia a la persona que lo atiende dentro de la empresa. Es
un ejemplo muy sencillo, pero ilustra muy bien el concepto de automatizacion, lo cual
redunda en eficiencia, mejor atencién al cliente y eliminacién de desperdicio.

En forma resumida, RTE consiste en revisar peridédicamente (en tiempo real) la
informacién (datos) relacionada con eventos y procesos de negocio especificos, con
el objetivo de optimizar la velocidad de respuesta, la eficiencia y la eficacia de los
procesos de negocio, basado en el uso de tecnologias informaticas.
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MECANISMOS DE
IMPLEMENTACION

Pasos a seguir y apoyo tecnolégico

¢ Como se implementa una estrategia de RTE que esté encaminada a apoyar la
Administracion por Excepcion? Para lograr éxito en una iniciativa de esta naturaleza
se debe:

1. Tener claramente identificados los procesos de negocio y sus indicadores de
eficiencia y eficacia

2. Definir con claridad los rangos de tolerancia para cada uno de los
indicadores y variables de los procesos de negocio

3. Definir cada cuanto (tiempos y periodicidad) se debe leer los datos de
variables e indicadores

4. Definir cual es la accién que debe ser tomada con base en la lectura de la
variable o indicador

5. Utilizar las herramientas tecnolégicas que permitan hacer esto de forma
automéatica

Es importante recordar que las estrategias de Administracién por Excepcion y los
mecanismos para ponerlas en operacion, como lo es el RTE, deben ser disefiados y
encaminados a mejorar la productividad, eficiencia y efectividad de los procesos del
negocio. Fundamentalmente el principal beneficio de estos conceptos radica en
lograr procesos de negocio mas productivos que generen una diferenciacion en el
mercado y que estén encaminados a generar lealtad en el cliente por un servicio de
mejor calidad que el de los competidores. Asi como en el campo de la produccién en
planta el concepto de automatizacion, deteccion de desviaciones y acciones
correctivas oportunas ha sido generador de ventajas competitivas, en el mundo de
los procesos de negocio se hace cada vez mas imperativo una respuesta agil al
cliente, minimizar fallas en los procesos y tomar acciones correctivas antes que se
generen problemas irreversibles que requieren mas recursos, reprocesos y
generacion de desperdicio. Analizar una estrategia de Administracion por Excepcién
basada en RTE esta llevando a muchas empresas a nivel mundial a lograr una
diferenciacién basada en calidad y oportunidad de respuesta al cliente mediante
mayor productividad y eficiencia.

Algunas tecnologias de apoyo

Algunas tecnologias de informacién que apoyan los conceptos anteriormente
expuestos son BAM (Business Activity Monitoring) y BPM (Business Process
Management). No son objeto de mayor explicacién en el presente articulo, pero si
usted esta interesado en mayor informacion al respecto puede contactar al autor
escribiendo a carlos.navarro@mind.com.co
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