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Capítulo 1

Introducción

1.1. Objetivo

1.2. Estructuración del manual

1.3. Introducción a la elaboración de diagramas. ¿Qué es un diagrama?

 

¿Cuánto tiempo nos pasamos comunicando cosas que deberían estar claras?

¿Por qué hay tanta diferencia entre unos administrativos y otros a la hora de hacer una tarea?

¿Por qué si hago yo una tarea tardo cuatro veces menos que si la encargo o delego?

¿Qué podría hacer para poder delegar más y mejor y que no me faltara tanto tiempo cada día?

¿Qué podría hacer para estandarizar el trabajo de la oficina?

¿Cometemos reiteradamente los mismos errores?

¿Cómo podría organizar la multitud de tareas que tengo en un mismo día? ¿Qué puedo hacer para centrarme en cada una de ellas y no estar pensando en las demás? ¿Cómo se puede superar ese remordimiento?

Se me ocurren multitud de ideas para mejorar la situación. ¿Por qué las mejoras nunca se ponen en marcha?

¿Con qué grado de arbitrariedad se asignan y se diseñan los trabajos de oficina?

Todos realizamos tareas en gran medida administrativas. Una tarea administrativa puede verse como un trabajo anárquico, sin orden, pero si este se estructura, puede ser un proceso con un nivel menor de variabilidad.


La productividad de las tareas administrativas se puede mejorar significativamente



Como se verá en el gráfico, hay un gran potencial de mejora en los tiempos de ejecución de las tareas administrativas.

Se suelen considerar tareas administrativas la facturación, procesamiento de pedidos, elaboración de cartas, comprobación de albaranes, realización de albaranes, etc. No obstante, creer que las tareas administrativas se reducen al personal que realiza estos trabajos es un error.


Todos los trabajadores del conocimiento realizan tareas administrativas: contables, médicos, abogados, ingenieros, arquitectos, gerentes y directivos. De hecho, me atrevería a decir que, para la mayoría de los casos enumerados, la carga administrativa supera el 75% de la dedicación, siendo el resto asignable al conocimiento específico de cada profesión o especialización



Por este motivo, mejorar la productividad del componente administrativo es importantísimo para la productividad global de los trabajadores del conocimiento. Si estos reducen el tiempo dedicado a tareas rutinarias, podrán aumentar el tiempo empleado en el conocimiento, pudiéndose así hacer mejores aportaciones a sus empresas y a la sociedad.

Se anotan a continuación dos citas de Peter Drucker:

«Poco después de que Taylor empezara a aplicar el conocimiento al trabajo, la productividad empezó a aumentar a un ritmo del 3,5 al 4 por cien anual —lo cual significa doblar la producción cada dieciocho años aproximadamente—. Desde que Taylor empezó, la productividad se ha multiplicado por cincuenta en todos los países desarrollados … Gran parte de este aumento —tal como predijo Taylor— ha sido captado por los trabajadores, es decir, por el proletariado de Karl Marx.»

«La contribución más sobresaliente, y de hecho la más importante del siglo XX, fue el incremento de 50 veces en la productividad de la manufactura. La contribución más importante que la gerencia necesita hacer en el siglo XXI es incrementar de igual manera la productividad del trabajo de los conocimientos, y del trabajador del conocimiento.»

Efectivamente, parece habitual o normal hacer una administración científica de los trabajos industriales, pero no suele hacerse lo mismo con las tareas administrativas, de oficina o del conocimiento y, como dice Peter Drucker, ese es el gran nuevo reto. En este tipo de trabajos la primera manera de ser productivo es la de tener un método, llevarlo a cabo y no tener que repetir los trabajos injustificada y reiteradamente; la segunda, estar concentrado en lo que se está haciendo.

1.1. Objetivo

La finalidad de este manual es la de formar al alumno en la construcción y mejora de procesos administrativos. Y aunque lo que se va a tratar en él vale para cualquier tipo de proceso, está orientado a las tareas administrativas porque existe una enorme necesidad en este ámbito, ya que estos procesos suelen estar abandonados. Las cosas se hacen y ya está. Las tareas administrativas necesitan ser estudiadas y definidas como procesos para que estas puedan ser mejoradas y productivas.

1.2. Estructuración del manual

Se describe a continuación cuál va a ser la estructuración del manual paso a paso para así obtener una visión global de este.

El primer paso será el de tratar cómo se llega de un determinado trabajo que se está haciendo y que actualmente es anárquico y desordenado, a un proceso. Un proceso administrativo es el conjunto de tareas definidas que se deben llevar a cabo para conseguir unas salidas a partir de unos insumos, aprovechando y optimizando los recursos humanos, técnicos, materiales, etc., con los que se cuenta.

Para ello, en el capítulo dos se tratará cómo construir dicho proceso, partiendo de una secuencia de tareas. Construir un proceso administrativo.

No obstante, el proceso se habrá construido a partir de la forma de operar existente, «tal como es» en la actualidad. Esto no significa que sea la mejor forma de llevarlo a cabo, pero como ya tiene forma de proceso, puede ser analizado y estudiado y, por consiguiente, mejorado.

El capítulo tres mostrará cómo mejorar los procesos ya existentes; analizándolos y sometiéndolos a examen se podrán optimizar.

Hasta este capítulo se habrá visto cómo elaborar un proceso y cómo mejorarlo para ser más productivos. No obstante, los procesos están compuestos por un conjunto de tareas. En el capítulo cuatro se aprenderá a mejorar el tiempo de ejecución de las tareas de las que se compone el proceso. En el capítulo cuatro se estudiará cómo mejorar esas tareas a partir de diversas herramientas:


	Las «5 S».

	La técnica del interrogatorio.



Con la metodología se habrá mejorado la estructura de procesos y tareas que los componen para que a la hora de realizar los procesos se invierta, en definitiva, menos tiempo. Este es el primer objetivo, ahorrar tiempo.
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Figura 1.1
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Figura 1.2

Para valorar y cuantificar el alcance de la mejora se tendrá que disponer de los tiempos dedicados a la realización de cada tarea. En el capítulo cinco se exponen las nociones necesarias para la medición del tiempo de las tareas, para así conocer su coste.

Aunque hay un mayor potencial de mejora:

El lector no debe olvidar que, durante el transcurso del día, una persona puede estar gestionando una gran cantidad de procesos de forma secuencial y paralela y, por ello, sufre interrupciones, saturación e interferencias. Por este motivo hay que aprender a asignar tiempo y automatización a los distintos procesos. En el capítulo seis se plantea el problema de la multitarea, y las herramientas para su gestión:


	La supervisión.

	Las listas de dedicación.



Por último, se finalizará el manual con un procedimiento de mejora continua en los procesos administrativos. Es muy habitual que surjan infinidad de ideas acerca de cómo mejorar los procesos, pero es más habitual ver cómo esas ideas no se llevan a cabo ni se ponen en marcha. El motivo de este hecho es que los procesos no están representados ni formalizados, de tal manera que no sabemos ni dónde plasmar las mejoras o ideas, ni tampoco sabemos cómo comunicarlas ni formalizarlas y automatizarlas para que la mejora, fruto de las ideas, se convierta en una rutina. En este capítulo se tratará cómo llevar a la práctica las ideas y las mejoras.

Gracias a los procesos y a los procedimientos, una vez aprobada la mejora, esta puede «automatizarse».

1.3. Introducción a la elaboración de diagramas. ¿Qué es un diagrama?



Las tareas administrativas están formadas por procesos. Un proceso es un conjunto de tareas interrelacionadas que se realizan o suceden con el objetivo de conseguir un fin determinado.



Como se ha comentado en la introducción, lo primero que se aprenderá es a construir un proceso a partir de unas tareas aparentemente anárquicas o desordenadas. Los procesos necesitan ser representados gráficamente, y para ello se utilizarán diagramas. Se trata de una herramienta fácil y potente.

A continuación se explica qué es y cómo se desarrolla un diagrama.

El diagrama de un proceso de trabajo es una representación gráfica que muestra de forma esquemática todos los pasos a seguir para desarrollar un trabajo o una actividad según un proceso o procedimiento.

En un diagrama de proceso, cada uno de los pasos a seguir se representará mediante un símbolo que se corresponderá con el tipo de operación que representa; además, incluirá la información que se estime necesaria para su análisis.

El objetivo a conseguir con la realización de un diagrama de proceso de una determinada operación es obtener una imagen clara de toda la secuencia de tareas o acontecimientos que la componen, así como de sus posibles variantes o rutas a seguir, es decir, de su casuística.


Un diagrama de proceso es la representación gráfica que ilustra la secuencia o sucesión de tareas. Usa para ello una simbología y una metodología comunes para todos los diagramas, por lo que se simplifica la interpretación de los mismos y se homogeneiza la pauta de comportamiento de todos los responsables de su desarrollo.



La representación esquemática de procesos es un ejercicio que requiere, en primer lugar, la búsqueda de varias alternativas, y posteriormente, la evaluación de las mejores teniendo en cuenta las condiciones determinadas de cada caso.
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