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On som?

v Analisi
Que vo = Pressupost Seguiment Desviacions
aconseguir Accions

www.acclO.cat
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CONCEPMES BAS|CS
SOBRE PROCESSOS

--,.:-f."""‘ente}prise
curope
www.accl0.cat * network



| ACC10
E e
L ;]][' Generalital

. de Catalunya

Proceso como sistema

o estado -
accionistas legislacion
mercado Empresa clientes
(necesidades) (satisfaccion)
recursos .
personas gg:%rgglse
roveedores
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Proceso - procedimiento

proceso qué
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Alinear: mision de un proceso

A0

A-0

v

N
<
<

| R 1-
A3

La mision de un

proceso es parte de la

mision de la

organizacion
enterprise
europe
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Medir: efectividad y eficiencia

Efectlvicaic): cuando el producto o servicio entregado produce el efecto
propio o esperado.

Eficierncizl eficacia al menor coste.

entrada ‘ ‘ salida

cantidad
MEDIDAS coste calidad
entrega

eficiencia efectividad

enterprise
europe
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Especificacion de objetivos

e Realistas  Motivadores
 Mesurables e EScritos
e Controlables e Coherentes

e Positivos e Conocidos

* Temporalizados » Consensuados

-:s-..-_.":"":ente}prise
‘- europe
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Mejorar: los 3 roles

/

/]

www.acclO.cat

]] | Generalifal
dn Catalunya

Dirigir que

se hace

4

Mejorar cOmo

se hace
Hacer
enterprlse
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Administrador

Director general Sist. informacién

Finanzas Compras Comercial Exportacion Produccién

Planificacion

Contabilidad

Expediciones

Vendedores eccion Maquina 1/2
exclusivos

eccion Maquina 3/4

Facturaciéon

Agentes

comerciales Almacén

Lo

ist. Informacion Administracion

(uturo) *frfente;"prise
= europe
www.acclO.cat * network
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Propuestas de cambio / mejoras

Procesos Estratégicos

Planificacion Marketing

estratégica Control de gestion

]

B g -

Procesos Clave \

\entas
Nacional e s
Planificacién
Control Compras y 1z Facturacion
DAC Riesgo Calidad Produccion Incidencias
E§</ BiBcion Logistica

N — _/

Procesos de Soporte

Sistema de F'a”??‘s’ Organizacion y
Informacion Contabilidad y RR. HH. Calidad
Costes
rise
- €

www.acclO.cat network
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Analisi Desenvolupament Sintesi

[ Sintesi }

Revisio Planificacio Reuvisio,
temporalitat economica ISSIO, VISIO |
plans actuacio financera valors
Revisio, Validacio,
planificacio planificacio
economica i estrategica
finan Juif enterprise
europe

www.acclO.cat network



ACC10
ﬂ][l] Generalital

de Catalunya

Models d’innovacid, creacid de valor

o Producte excel-lencia de producte

excel-lencia en la relacié amb el

o Soluci6 global .
client

o0 Cost excel-léncia operativa

enterprise
europe

www.acclO.cat network
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Exemples dels models d’'innovacio

excel-lencia excel-lencia
operativa Hotel F1 de producte

Sony
Bang & Olufsen
TN\

Toyota

Walmar
¢ “ Mercedes /
Inditex “ BMW
IKEA
Amazon

/ RACC
El Corte Inglés

Easyjet

nou model

estreta relacio

amb el client

de negoci

enterprise
europe

www.acclO.cat network
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STARBUCKS

STARBUCKS EN NUMERQOS:

www.acclO.cat

Fundada I'any 1971
Seattle (USA)

145.000 treballadors
13.000 locals en 40 paisos.

ACC10
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STARBUCKS

CONCEPTES ESTRATEGICS:

* Compromis total amb els seus clients.
* Viure una experiencia unica a cada visita

* Aroma del cafe
* Sofas comodes
* Connexio a Internet sense fils
* Baixar musica a reproductors portatils
* Productes originals
* Aliances estrategiques
* Compromis amb la comunitat i el medi ambient
* Personal molt preparat

STARBUCKS és molt més que un bon cafe

www.acclO.cat
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VINCULANT L’ESTRATEGIA AMB LES ACCIONS DIARIES

VISIO | B i I CREACIO DEL FUTUR

ESTRATEGIA | I I = ( QUIN ES EL NOSTRE
PLA D’ACCIO?
e aremoer
enterprise

www.acclO.cat network
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Requisitos basicos para la innovacion

. Definicidn clara de la Identidad y el proposito de la
Oganizacion

. Tener claro hacia dénde se va
. Objetivos claros

. Liderazgo
. Orientacion a resultados
. Coherencia entre lo que se dice y lo que se hace

. Involucrar a las personas
personas . Nuevos valores
. Creatividad

liderazgo

procesos . Conocimientos y capacidades

organizacion . Reglas de juego claras en la forma de funcionar

para el logro de los objetivos enterprise

europe
www.acclO.cat network
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ON SOM?

enterprise
europe
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Empresa: Sector METAL-LURGIC

ESTRUCTURA EMPRESA DADES DEL NEGOCI

- Empresa familiar ( simple )

- Segona Generacio

. : - Volum de Vendes 14, 5 milions €
- Organigrama Convencional

- Introducci6 recent de |” Organitzacié per processos - Cartera de Clients 800

- Director General ( no és familia ) - Amb els 100 primers clients la xifra
- Ha comencat a exportar recentment de negoci és del 50 % aprox.

- Xarxa Comercial
: - Creixement Vendes 15 %
* 4 Venedors exclusius per Catalunya

* 10 Venedors multicartera resta Espanya (uims 4'anys)
- 50 Col-laboradors - Creixement del resultat promig
* 1 Administrador (dltims 4 anys )
* 1 Director General

- Quota de Mercat a Catalunya
* 1 Director Comercial

*1 Cap Administracio - Quota a la resta d” Espanya
* 1 Cap Exportacio - La relaci6 entre Produccio

*1 Cap Compres i Comercialitzacié 50 / 50 % aprox.
* 1 Cap Personal

* 8 persones Administracio / Comercial

* 4 Venedors exclusius

* 31 persones Produccié / Magatzem
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Importancia de las acciones
estratégicas para el sistema
equilibrado de objetivos.

A«

Evaluacion: ¢ Por qué acciones Iniciar de inmediato, promete beneficios
estratégicas se empieza de rapidos.
immediato? ¢ Qué acciones R
estratégicas se-empiezande
immediato? 413
Importancia
Seclunaaria
Elevado Escaso Costes en
recursos .
enterprise
europe
network
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Empresa Referent

[ Rendibilitat Objectiu
L 5% vendes

| | (

+ Marge + Volum Nou_Slst_e'ma
J L Direccio
Millora Nova _ rar _ _ _ .
' Estrateqi Internacion |  |nnovaci6 Nous SUElE) Orientaci6 | | Profession Millorar
TR sl alitzacio mercats - Client alitzacio Istema
Organic Informacio
s e N e |
Simplifica Llancar . . Nou Ro .
. iz Nous Mercats | H Potenciar la Servei S Sistema
u —| Especialitzacio = i — H B
Processos P Geografics articles + V.A. Regal IndUstria Excel-lent Directiu H Orientat a
Industrials L \ i6
\ \ J \ Gestio
P P Y p Gestio per
) . Nous ) Objectius
|| Reducci6 | | Deslocalitzacié | | | Deslocalitzacié | H = L packadin || Pla Clients | [ WEB “Millor Eliminar
Estructura Parcial estocs Materials ging estratégics Venedor” H duplicat de
\ \. J \ | | Gesti6 de BD
—_— Marges
N | S
i i i 4 )
Estandaritza- Augmentar Compra | Presentacions Promocions Personalitzaci6 Sistema
H ci6 H Comercialitzacio Materials al Mén + innovadores| = Souvenirs | de Producte Redefinicié o facil i
Presentacions Productes Publicitat | | edefinicio
~— | Y —— Responsabilitats | [ | transparent
—
)
e N
; i Productes " ( )
| Agtomatltzar .. ?:g:isg?eixit I U intel-ligents Politica Potenciar la
rocesslos Prog color a de ires técnics comunicacio | 4 orientacié a
manuals — — | |clientintern
—
— Nous valors
TR
Potenciar
— formacio del
www.accl0.cat personal
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8 FASES PER AL CANVI

5. Alliberar d’'obstacles.

1. Imprimir caracter.

6. Generar éxits a curt
2. Crear un grup que termini.

lideri el canvi.

7. Consolidar allo que
3. Crear una visio | s’ha aconseguit i generar
I'estrategia. mes canvis.

4. Comunicar la visio. 8. Ancorar els canvis en
la cultura empresarial.

enterprise
europe

www.acclO.cat network
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PROJECTE
CREIXEMENT 2007

Augment Clients + Facturacié “Joint
Distribucio Nc_>us per Client Ventures
EXPORT Nacional

Eliminacié de
Productes Marge
Insuficient

Reduccio clients
Marge Insuficient

Noves
Linies de
Negoci

Innovacio
Productes
Existents

Nous
Productes

Reducci6 de Costos
Millora Preus Materials
Produccio

+ Eficacia Xarxa
Venedors

Nous
Venedors

Reduccio
Despeses

Visites Intensives
Zona

Analisi

Nova Base
+ Zones - Nova Politica Dades
Detectar Politica 8
. Venedors ; Descomptes Comercia
Oportunitats - Seguient Recerca Nous
Exclusius "
enedor Praveido

Potenciar Procés

+ Capacitat Compres Disminuci6 enterprise
Productiva despeses operatives europe
www.acclO.cat NUEVA PLANTA network

INDUSTRIAL
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PROJECTE
CANVI DE SIGNE
2007

+ MARGE

Eliminacio
Prod. Marge

Reduccio

Noves
Linies de

Facturacio
Serveis

Compra
Venda Mat.
Prime!

Gestio
Residus

Nous
Processos

Productes
Singulars

Fer

Coneixer

Analisi
Escandalls

Reduccio

Analisis
Base Dade

Desenvol.
Procés

Sector
Alimentaci6

Contactes
Empreses

Contacte
Sector

Millora
Preus

Revisio
Productivitat
Operari

Revisio
Processos

Elaboracio
Politica
Comerci

Programa
Visites
Clients

Elaboracio Millora

Preparar Inversions
Materials Materials Indicadors Procés 9
Presentacid Compre; e[‘prlse
Power Point eurOPe
— network

www.acclO.cat

Web - Potenciacio
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QUADRE DE

COMANDAMENT INTEGRAL

enterprise
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HABICINFATS DIRECHIVES

. enterprise
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“ Lacomunicacio interna és un dels
aspectes meés descuidats i gue meés
perdues genera”

Diari Expansion

enterprise
europe
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Concepte basic...

A=

EMISSOR RECEPTOR

enterprise
europe
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. Es la transferéncia d’informacio.
e Algu emet i algu tracta d’entendre.
. El sistema de codis transmet informacio.

e Els codis requereixen la composicio de models en els quals s’allotja la
informacio, que poden identificar-se pel seu titol o per una part del seu

contingut. —
n peSsEs | Carib

Font:  El Pensamiento Lateral (Edward de Bono)
The Mechanism of Mind (Edward de Bono)

enterprise
europe

www.acclO.cat network
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Esquema del procés de comunicacio

Barreres

l l l ! |

‘ codificaci6 | MISSATGE | descodificacio -

A

Retorn

enterprise
europe
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Verbal No verbal

enterprise
europe
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Brifing
feedback

retroaccio Continent Paraules
Contingut
. . - Estrangeres
Telangiecta | _
Mononucle - Tecniques
>! - Tambor
- Negres
enterprise
europe
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- Mirada

- Postures

- Expressions
- Moviments

- Aparenca fisica

enterprise
europe

www.acclO.cat network
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Process sosestategc s

Pl anificaci6 @ ntrol de gestio

Marquetin g

Process sosdau \

estrat égica

Ven des
Naci o nal
Planificaci 6
Factura ci 6
Co ntrol .
DA C Com pres i Prod ucci 6 incidencie s
7086 qualitat
Ven des Logistica
Exp ortaci 6
ProEJsd& Su part
Sistema Finan ces
AR, A Rec urso s
d’informaci 6 compta bilitat i Organitzaci6 i

hum a ns
costo s qual i tat

enterprise
europe

www.acclO.cat network



TEMATIOUES

www.acclO.cat

EMPATIA

ACC10

CIDEM | COPCA

1| | i e

enterprise
europe
network



ACC10

CIDEM | COPCA

1| | i e

- Assertiva
- No assertiva

- Agressiva

enterprise
europe
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S’ha definit com el fet de defensar els drets
personals | expressar els pensaments, sentiments |
creences de manera directa, honesta | apropiada
gue no violin els drets de I'altre persona.

(A.J. Lange i P. Jakubowski, Responsible Assertive: Cognitive/Behavioral Procedures for
Trainers)

enterprise
europe
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+ CREIXEMENT

- Més avantatges
- Millors serveis

- Produccid enfocada al client

enterprise
europe
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Motivacio
de les persones
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ElS caps son

PIEPBLENTS,
IESPECIUESOS I SEIES
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“ NOMES LA
PRACTICA ET

CONVERTIRA EN UN
SUPERLIDER”
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El bon lider

» Genera confianga a causa de la seva competéncia professional.
« Esintegre.

« Es conscient de la seva valua i assumeix riscos i responsabilitats.
« Es tenag amb les dificultats.

« Esinnovador.

 Coneix les persones.

» Espera el millor dels altres.

 S’interessa pels seus col-laboradors.

 Escolta.

« Acorda fites que es poden assaolir.

« Comunica les fites amb claretat i entusiasme.

* Reconeix els exits dels seus col-laboradors.

« Es ferm i considerat quan ha d’amonestar un col-laborador.
 Entrena amb tacte i paciéncia els seus col-laboradors.

. enterprise
LIDER europe

_ Www .accl0.cat network
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El Compromis i la Comunicacio

ldees per Construir Compromis

1- Compromis amb Reciprocitat
2- Donar el millor d’'un mateix
3- Resultats
4- Neix de la llibertat
5- El ingredient meés potent, el “emocional”
6- Es construeix
7- Es gestiona en las distancies curtes
8- No es etern
O- Els Directius son el mirall

10- Coherencia entre el que es diu i el que es fa enterprise

europe
www.acclO.cat network
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La motivacio | la comunicacio

1- Politiques amb “equitat”

2- Comunicacio clara
3- No oferir res que no pugui complir
4- Potenciar els valors de confiancga i tolerancia
5- Generar autonomia
6- Compartir amb els col.laboradors els éxits
7- Aconseguir que la gent es senti orgullosa de 'empresa on
treballa
8- Afavorir el treball en equip
9- Oferir oportunitats de desenvolupament professional
10- Escoltar enterprise

: : europe
vww.accl0.cat l..... Tenir un bon Cap !!!! network



e R ACC10

AULES

CIDEM | COPCA
TEMATIOUES b

1} & aivnya

lenall en equip

' enterprise
' europe
www.accl0.cat - network



AULES |
TEMATIQUES

ACC10

CIDEM | COPCA

]][ g‘: E:'tﬂlil.ljal:y a

Caracteristicas de los buenos equipos

www.acclO.cat

Liderazgo
Complementariedad
Coordinacion
Comunicacion
Confianza

Compromiso

Objetivo Comun

enterprise
europe
network
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Puntos claves para el éxito
de un equipo de trabajo

Vision compartida

Habilidades

enterprise
europe
www.acclO.cat network
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GESTOR
+ Administra
- Es una copia.
- Conserva

- Se concentra en sistemas y
estructura
- Se vale del control

- Tiene una visién a corto plazo

- Pregunta cobmo y cuando

- Siempre fija la vista en los
beneficios

- Imita
- Acepta el "statu quo"

. Es el clasico buen soldado

- Hace las cosas bien

www.acclO.cat

LIDER

- Innova
- Es un original
- Desarrolla

- Se concentra en las personas

- Inspira confianza

- Tiene una perspectiva a largo
plazo
- Pregunta qué y por qué

- Mira al horizonte

- Origina

- Lo desafia

- Es la persona que no depende de

nadie

- Hace las cosas que se deben

hacer
enterprise
europe
network
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HABILITATS DIRECTIVES

Gestid del temps

per guanyar temps

ﬁ;ﬁehte;"prise
. europe
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Objetivos

» Categorizar

e Priorizar

» Gestion del tiempo

‘.ﬁk* ey
= enterprise
= europe
*_network
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N

20 = g0

El 20% de nuestro tiempo
contribuye

Al 80% de nuestros
resultados

enterprise
europe
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Estructurar la informacion
para no perder tiempo

Categorizar

O,
Vision global

enterprise
europe
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[ Categorias ]

[ Areas clave ]

[ Objetivos ]

' enterprise
' europe
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1. Objetivos

2. Areas Clave

3. Categorias

4. Tareas

www.acclO.cat
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Matriz de Covey

D —

I
Hacerlo
(Crisis)

[l
Planificar

o
(&S]
c
(&
o
o
£
— 1] \Y;
Delegar NoHacer

enterprise
europe
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Analisis ABC

e Tareas A = Muy importantes

e Tareas B = Importantes

e Tareas C » Menos importantes

enterprise
europe
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Perfil de Dr. Edward de Bono

0 Es un Maltés que esta considerado por muchos como la maxima autoridad internacional en
pensamiento creativo y en la ensefianza de habilidades de pensamiento.

0 Licenciado en Psicologia y Filosofia por la Universidad de Oxford, ha escrito 67 libros,
traducidos a 37 idiomas y disertado en en 57 paises.

0 Ha colaborado con gobiernos, instituciones y organizaciones alrededor del mundo durante 30
anos, y ha trabajado con empresas tales como British Airways, Boeling, Ernst & Young, Bosch,
Microsoft, Ericcson, IBM, Du Pont, Shell, Siemens, Nokia, BT (British Telecom) entre otros.

0 Ha desarrollado las técnica del DATT (Direct Attention Thinking Tools). Es creador del concepto
de Pensamiento Lateral, idea que revolucion6 el mundo de la docencia y el management hace
30 afios y hoy sigue siendo un manual de adiestramiento intelectual para profesores y

empresarios de todo el mundo. enterprise
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¢cQué es? y ¢paraquée?

=  Técnica creada por Edward de Bono (Libro: “Six Thinking Hats”, Edit. Granica).
< Es un marco de comunicacion que puede ser utilizado en toda la organizacion.
=  Teécnica muy practica para un “micro cambio cultural”.

=  Fomenta el Pensamiento Paralelo.

=  Genera un Pensamiento mas creativo.

=  Mejora la Comunicacion y la toma de decisiones.

=  Separa el “Ego” del “Rol”.
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Pensamiento paralelo
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Seis sombreros para pensar (six thinking hats)

Hechos vy cifras.

Neutral y Objetivo.

\\':// No hay interpretaciones

ni opiniones.
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0 Sentimientos.

o0 Emociones, Intuicion.

0 No hay qué justificarlos.
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o El pensamiento logico.
o Errores de Pensamiento, de Proceso, de Método.

o0 Lo que no se acomoda a la Experiencia i conocimiento

adaptado.
o Es un intento objetivo de indicar los porques un proyectc
0 una idea tendra dificultades o no funcionara.

0 Generalmente es el rol mas facil de usar ya que no comporta riesgo.
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Pensamiento Constructivo.

Busca Valor y Beneficio

Va desde lo I6gico hasta los suefos y
esperanzas.

Es buscador de Oportunidades.

Se ocupa de la Operabilidad y de hacer

que las cosas ocurran. enterprise

europe
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Seis sombreros para pensar (six thinking hats)

0 Pensamiento creativo.
0 Busca alternativas.

0 Intenta ir mas alla de lo conocido,

obvio, satisfactorio.

0 Conveniente utilizar Técnicas creativas y en especial las
del Pensamiento Lateral: Provocacion (Escape, Reversion,
etc.), Palabras al Azar...

enterprise
europe

www.acclO.cat network



| | ACC10
E e
- ,.]][. Generalital

. de Catalunya

Seis sombreros para pensar (six thinking hats)

0 Focaliza el objetivo.

o Conduce.

0 Hace cumplir las reglas.

o0 Sintesis, Conclusiones.
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Ejercicio
ldentifique a qué sombrero corresponde cada comentario:

“Nosotros podriamos pintarlo, barnizarlo o dejarlo sin acabar”
“Mi intuicidn me dice que eso no funcionara”

“Joan me dijo que estaba preocupado”

O o o ©o

“La mayor parte del trabajo sobre este proyecto ya se ha realizado”

o  “El costo de la charola de plastico se ha incrementado en un 15%”

(@]

“Ella habla francés muy bien y esto es util”
o  “¢Estamos listos para tomar una decision final?”

o  “Ese comentario es de sombrero negro y esta fuera de lugar”
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CoOmo usar los sombreros

Solucionando problemas:

B, Define el problema
| Busca informacion disponible

Genera posibles soluciones

‘\T\ Verifica la factibilidad de cada situacion

S, Valora los aspectos débiles de cada situacion

Compara las soluciones contra la informacion. ¢Son factibles

N\
las soluciones basadas en la informacion que tenemos?
g’ Seleccion de la solucion final y determinacion de los pasos siguientes. gg:%rgerise
network
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Jubert & Partners

Placa de I’Ajuntament, 7, 4 pis
08700 lgualada
Telef. 629 32 05 57

jjubert@jubertassociats.com

“BACK TO ORBIT”
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