T/¢20. F /Ch S12

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

I...'—.==| N Z

NACIONAL

UNIVERSIDAL
VOAVIAIVIVD S

MODELO AGIL PARA PROYECTOS BPM EN LAS PYMES
DEL SECTOR SERVICIOC DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA

TESIS

PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

INGENIERO DE SISTEMAS

PRESENTADO POR EL BACHILLER:

JOSE DANIEL CHAVEZ PORTAL

ASESOR:
Mg. ing. Edwin Alberte Vatencia Castillo

CAJAMARCA - PERU

2013



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

~ NACIONAL *

VYOUVWVYIVD 3Q

UNIVERSIDAD '

R,

1r
N¥unarl gy ;) (s ks b+
20k i 3y Oty Skma e
-\J\tp:,-

\

MODELO AGIL PARA PROYECTOS BPM EN LAS PYMES
DEL SECTOR SERVICIO DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA

TESIS

PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

INGENIERO DE SISTEMAS

PRESENTADO POR EL BACHILLER:

JOSE DANIEL CHAVEZ PORTAL

ASESOR:
Mg. Ing. Edwin Alberto Valencia Castillo

CAJAMARCA - PERU

2013



ABSTRACT
This report shows the development of a research about the increasingly recurring
problems faced by SMEs in the service sector today as are the high costs of
activities, poor communication, poor integration of information and technological |
backwardness among others, constitutes an obstacle for progress and growth. The
scope of the study has been limited to the Cajamarca district which will be part
study.

Based on the above there is the initiative to propose a flexible model to propose a
| simplified a framework for the implementation of BPM projects to assist in the
proper management of the processes of organizations besides providing an
alternative technology to manage their information and support their activities.
For the realization of this research has been used pre-experimental design,
running from this test design known as the pre-test and post-test with a sample, it
is around this context that the mechanism adopted the absence and presence also
called as second degree of manipulation of the independent variable presenting
two scenarios for data collection, the first condition of absence of the methodology
and the second with the proposal implemented in the previous environment and
from this make environment analysis of the influence that this independent variable

can result in process management.

The performance of the proposed methodology involves a significant range of
procedures defined for process management, as set out in stages, as it
comprehensively dealing with projects of this nature in line with the context under
study.

Regarding the analysis of time and cost in the first context, often presents
information redundancy in the activities, which involve the rise time and thus also
costs, by managing these processes reduce figures 'are reached in some cases
significantly through automation of processes and greater availability of
information. Moreover indicator concerning user satisfaction shows user discomfort

for the management of information through which physical formats for the above



reasons are incurred on-time, something that the proposal would reduce raised

regarding current reality.

Finally it is concluded that the proposed model for agile projects implemented BPM
for process management has a positive impact on resource optimization and
reduction in time, to mention some of the benefits it can provide the implementation
of projects in such organizations.'



RESUMEN
El presente informe muestra el desarrollo de una investigacién realizada en torno a
la problematica cada vez mas recurrente que afrontan las PYMES del sector
servicio en la actualidad como son los altos costos en la realizacién de
actividades, escasa comunicacion, la poca integraciéon de la informacién y el
atraso tecnolégico entre otros, que constituye una limitante para su progreso y
crecimiento. ElI ambito del estudio se ha visto circunscrita al distrito de Cajamarca

la cual sera parte este estudio.

En base a lo mencionado surge la iniciativa de plantear un modelo agil que
proponga de manera simplificada un marco referencial para la implantacion de
proyectos BPM que colaboren en la correcta gestion de los procesos de las
organizaciones proporcionando ademas una alternativa tecnolégica para el

manejo de su informacion y el soporte de sus actividades.

Para la realizacion de la presente investigaciéon se ha empleado el disefio pre-
experimental, ejecutandose a partir de esta un disefio de prueba conocida como la
pre-prueba y la post prueba con una muestra, es entorno a este contexto que se
adoptd el mecanismo de la ausencia y presencia llamado también como segundo
grado de manipulacién de la variable independiente presentandose dos
panoramas para la recoleccién de datos, el primero en condiciones de ausencia
de la propuesta metodoldgica y la segunda con la propuesta implementada en el
ambiente anterior y a partir de esta realizar el analisis entorno a la influencia que

esta variable independiente puede provocar en la gestiéon de los procesos.

La realizacién de la propuesta metodolégica involucra un alcance importante de
procedimientos definidos para la gestiobn de procesos, pues establece en ella
etapas definidas que abordan de manera integral a proyectos de esta naturaleza

acordes con el contexto en estudio.

Respecto al analisis de tiempos y costos en él primer contexto, presenta

frecuentemente redundancia de informacion en las actividades, las cuales



involucran que los tiempos se eleven y por ende también los costos, mediante la
gestién de los procesos estas cifras se alcanzan a reducir en algunos casos de
manera considerable gracias a la automatizacién de los procesos y de una mayor
disponibilidad de la informacién. Por oiro lado el indicador referente a la
satisfaccion del usuario muestra el malestar del usuario correspondiente al manejo
de ia informacion mediante formatos fisicos los cuales por los motivos antes
expuestos se incurren en sobre-tiempos, aspecto que con la propuesta planteada

se reduciria en relacién con la realidad actual.

Finalmente se concluye que la propuesta del Modelo agil para proyectos BPM
implementada para la gestion de los procesos influye de manera positiva en la
optimizacién de recursos asi como en la reduccién de tiempos, por mencionar
algunas de las bondades que puede proporcionar la implantacién de proyectos de

este tipo en las organizaciones.
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correo electrénico.

IP: Internet Protocol o Protocolo de Internet.



CMIS: Servicios de Interoperabilidad del Gestor de Contenido.

BPMM: Business Process Maturity Model o Modelo de Madurez de los Procesos

del Negocio.
CMM: Capability Maturity Model o Modelo de Capacidad de Madurez

CMMI: Capabilty Maturity Model Integration on Modelo de Madurez de
Capacidades Integrado.

CQI: Continuous Quality Improvement o Mejora Continua de la Calidad.
PDCA: Plan, Do, Check, Act o ciclo de Deming.

ISO: Organizacion internacional para la Estandarizacion.

HTML: HyperText Markup Language o Lenguaje de Marcado de Hiper Texto.
SQL: Structured Query Language o Lenguaje de Consulta Estrugturado.

~ Bl: Business Intelligence.



CAPITULO 1. INTRODUCCION
1.1. Situacion Problematica

El Peru esta conformada por empresas que en su amplia mayoria son PYMES
significando estas el 99.5 % del total nacional, responsables del 49% de la
produccién nacional y del 42% en el mismo rubro segin PROMPYME,
contribuyendo con la produccion del 49% en PBI Nacional segun la misma fuente
(PROMPYME) y generadora de aproximadamente 7 200 000 puestos de trabajo,
es decir el 88 % de PEA ocupada del sector privado. [1]

Es entorno a estas organizaciones que gira la problematica cada vez mas aguda
consistente en el mal manejo de sus procesos, caracterizados estos por el
desarrollo desordenado, desintegrado y sin control de los mismos los cuales
impiden un auge equilibrado y estable de estas organizaciones, acarreando serios
problemas para las mismas, sumado a esto la escasez de soluciones y
alternativas tecnoldgicas y guias metodolégicas que sirvan para un tratamiento
correcto de sus actividades haciendo que estas organizaciones adopten
estructuras funcionales caracterizadas por la poca capacidad de integracion, poca

educacién tecnolégica y mas aln que incurran en altos costos de produccién.

En las PYMES de Cajamarca del sector Servicios, la problematica se repite de
manera mas compleja, en las cuales se aprecian implementaciones tecnolégicas
muy distantes de la vision y estrategia que cada una de ellas puede tener, mas de
la mitad de ellas poseen sistemas de informacion y el otro porcentaje tienen
proyectada su implementacién en el transcurso de los siguientes afios. Ademas de
ello las necesidades no satisfechas alcanzan altos porcentajes en la mayoria de
los casos, dilucidando de esta manera deficiencias en las implementaciones
actuales. El interés respecto a la Gestion de Procesos es general, al igual que lo
es el desconocimiento de herramientas, técnicas y programas para su
implementacién como lo es BPM, donde casi la totalidad de las empresas

desconocen sobre BPM, usos y posibles beneficios que este podria traer para sus
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organizaciones. Todas las razones expuestas esclarecen una problematica que

impide el crecimiento de este sector de empresas en el mediano y largo plazo.

En base a la problematica en menciéon es necesario el planteamiento de
alternativas metodolégicas acordes con sus necesidades y envergadura, para de
esta manera implementar proyectos BPM, proporcionando asi una guia instructiva
que ayude a la implantacién y aminorando el alto indice de fracaso notado en esta
fase en experiencias pasadas en otro tipo de organizaciones, repercutiendo en sus
actividades y generando asi una ineficiente administracion de procesos asi como
la escasa utilizacion de métodos o procedimientos para su desarrollo,
implantacién, seguimiento, monitoreo y mejora, teniendo como resultado malos
procesos en su produccién, sobretiempos, _cuellos de botella, carencia de
procesos mejorados entre otros en el interior de sus organizaciones. [2]

1.2. Formulacién del problema

Todo lo expuesto anteriormente se puede plantear segin la interrogante:

¢, Cual es la influencia del Modelo agil para proyectos BPM en la gestion de los
procesos en las PYMES del sector servicio del distrito de Cajamarca?

1.3. Justificacion

o Las empresas PYMES -sector servicio para el caso en estudio-
necesitan soluciones agiles que ayuden en la gestion de procesos del
negocio de manera eficaz y rapida acorde con el dinamismo de su
contexto.

e Por la envergadura de estas organizaciones, se torna complicado la
aplicacién de grandes estandares para la gestion de sus proyectos al
momento de implantar soluciones como es BPM, por lo que una
propuesta simplificada puede ser de mucha utilidad para estas
organizaciones.

¢ Los antecedentes de éxito de proyectos de esta indole en organizaciones
con estructuras sumamente complejas, citan un buen precedente para
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poder desarroliar un modelo acorde con la envergadura y necesidades
de nuestra realidad.

¢ Un modelo agil para la gestion de sus procesos involucra una ventaja
competitiva para las organizaciones hoy en dia, que conlleva consigo
beneficios como la reduccion de recursos asignados, mejoramiento
continuo de procesos de negocio, reduccién de tiempos, seguimiento y

control de procesos entre otros.[3]

El problema antes definido es susceptible de estudiarse tomando en cuenta los
argumentos antes mencionados asi como la disponibilidad de los recursos de
tiempo, acceso a la informacién, grado de dificultad y el asesoramiento profesional
con el que se contara.
1.4. Objetivos
1.5.1. General
» Determinar la influencia del Modelo agil para proyectos BPM en la
gestién de procesos de las PYMES del sector servicio de la ciudad
de Cajamarca.

1.5.2. Especifico

» Proponer un Modelo para proyectos BPM en el sector servicio de
las PYMES de Cajamarca.

» Obtener un panorama general en base al estudio y analisis
situacional de la realidad operativa de las PYMES abocadas al

sector servicio.

1.5. Hipétesis

'El Modelo 4gil para proyectos BPM permite una mejor gestion de procesos en las

PYMES del sector servicio de la ciudad de Cajamarca.
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1.6. Metodologia de la investigacion
1.6.1. Diseiio de la investigacion

La investigacién a realizar sera de tipo de estudio explorativo, por poseer
el estudio un objetivo esencial consistente en familiarizarnos con un tépico

desconocido, poco estudiado o novedoso.

Respecto al disefio de la investigacion este sera pre-experimental, la
aplicaciéon de estimulos se tendra como referencia al tipo llamado pre-
prueba y post-prueba a un sélo grupo considerado dentro de la
investigacion pre-experimental, realizando asi la medicion de indicadores
antes del estimulo e indicadores posteriores al estimulo. Obteniendo de esta
manera un punto de referencia inicial para poder determinar los niveles que
tenia la unidad de anélisis en su variable dependiente antes del estimulo y

contrastar con los resultados obtenidos luego de implantar la propuesta.

El mecanismo a utilizar serd mediante la manipulacién intencional de la
variable independiente para proceder luego con la medicién de la variable
dependiente induciendo a la investigacién a un proceso de causa-efecto o
enfoque co-rrelacional. El grado de manipulacion de la variable
independiente sera de segundo grado conocido como ausencia- presencia
de la variable independiente. Es importante para ello tener en claro que la
variable independiente supone el modelo agil implementado proporcionando

asi la tecnologia para la gestién de los procesos.
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'DISENO DE INVESTIGACION

DISENO DE INVESTIGACION: EXPERIMENTAL( pre-expérimental, cuasi-
experimental, experimental puro o verdadero)
« TIPO DE DISENO EXPERIMENTAL: PRE - EXPERIMENTAL

v DISENO PRUEBA: PRE-PRUEBA Y POST PRUEBA CON UNA

MUESTRA
v GRADO DE___MANIPULACION DE LA VARIABLE

INDEPENDIENTE: SEGUNDO GRADO (ausencia — presencia)
I. CONTEXTO 1: Es el contexto actual, la cual muestra la manera

cotidiana del desarrollo de procesos del negocio.

PRE-PRUEBA R

Gestion de procesos
AUSENCIA en PYMES del sector
servicio.

INDICADORES A MEDIR:
Tiempo de realizacién.

- Costo de participantes.

- Satisfaccion de usuario;/‘

Figura 1 Esquema de contexto de PRE-PRUEBA

Il. CONTEXTO 2: En este contexto se integra el estimulo
conformado por la propuesta metodolégica para la gestién de

procesos.
4

POST-PRUEBA o R

14

Modelo agil para Gestion de procesos
proyectos BPM . en PYMES del sector

servicio.

INDICADORES A MEDIR:

Tiempo de realizacién.

- Costo de participantes.

\_ - Satisfaccion de usuario.

vy

Figura 2 Esquema de contexto de POST-PRUEBA
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lll. CONTRASTACION DE DATOS:

- —
PRE-PRUEBA

- Satisfaccion de usuario

INDICADORES A MEDIR:

\:&\

.
i

POST-PRUEBA

INDICADORES A MEDIR:
- Satisfaccion del usuario.

- Tiempo de realizacion.
- Costo de participante.

- Tiempo de realizacion.
- Costo de participante.

|

|

|

; <:> ‘

\. J R J
Figura 3 Esquema de contrastacion de datos

A continuacién se resumira los procedimientos que compondran el disefio

de la investigacion:

Definir variables.

Definir el grado de manipulacion de la variable independiente.
Definir el o los instrumentos de medicion.

Seleccionar la muestra.

Reclutar a los sujetos participantes.

Planear el manejo de los sujetos participantes.

N o o bk o Nb =

Aplicar las pre-pruebas y las post-pruebas.
1.6.1.1. Definicién de variables

i. Variables

TIPO VARIABLES INDICADORES

Tiempo de realizacion

Gestién de procesos en PYMES del

i .
Dependiente sector servicio.

Costo por participante

Satisfaccion del usuario

independientes | Modelo 4gil para proyectos BPM

" Tabla 1 Variables e indicadores
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ii. Definicion conceptual

= Gestion de procesos en PYMES de sector servicio

Esta variable estara referida al modo de administracién que se
tenga de los procesos del negocio de la empresa, esta variable
posee diversas caracteristicas que seran tomadas en cuenta
para poder realizar la evaluacién del impacto que pueda tener
sobre ella la integracién de un modelo agil que participe en el
desarrolio de las actividades componentes de dicha gestién.

= Modelo agil para los proyectos BPM

Esta variable esta referida a la propuesta a realizar, la cual
consistira en un marco guia simplificado, por medio del cual se
otorgue una metodologia referencial para la implantacion de
proyectos BPM en las PYMES de interés del estudio con el
propésito de facilitar el desarrollo de los procesos de negocio.

iii. Definicion Operacional

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL

Gestion de procesos en Cuestionarios a los actores del negocio,
PYMES de sector servicio entrevista a involucrados y toma de tiempos

de duracién de actividades

Modelo 4gil para proyectos
BPM

Tabla 2 Definicién operacional de variables
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¢ Definicién operacional de indicadores segn variable

e VARIABLE 1: Gestion de procesos en PYMES de sector

- servicio.
INDICADORES FORMULA INSTRUMENTO DESCRIPCION DE VARIABLES
N TEP: Tiempo promedio para la realizacién
Tiempo de a(te) d o P
L, TEp = 2i= e un proceso.
realizacién 7 Cronémetro -
te: Tiempo de realizacién de un proceso.
n: nimero de veces toma de tiempos.
Costos- rs . . . Costo seglin personas icipantes 1
ostos-recurso Célculo directo  Cuestionario 0 segun personas participantes en e
humano proceso.
Esta variable definirda el nivel de
Satisfaccion . . . satisfaccién del usuario respecto a los
S c_ de Célculo de Media  Cuestionario v 0 pe.
usuario procesos actuales y a los obtenidos por la
implementacioén.

Tabla 3 Definicion operacional de indicadores variable dependiente
1.6.1.2. Definicién de grado de manipulacioén
El grado de manipulacién de la variable independiente: segundo grado.

1.6.1.3. Definir instrumento de medicion

INSTRUMENTO INFORMANTES

Cuestionario Personal Empresa- Areas involucradas- Usuarios-participantes.
Cuestionario Coordinaddr o responsable de Recursos Humanos.
Cronémetro Ejecucién del proceso.

1.6.1.4. Definir la poblacién y muestra

Poblacién: PYMES del sector servicio del distrito de Cajamarca.

Dicha poblacion estara conformada por todas las PYMES que
pertenecen unicamente al sector servicio del distrito de Cajamarca hacia
los cuales estara inducido el estudio, para ello se ha acudido como
fuente de informacién a la Camara de Comercio de Cajamarca, la cual
cuenta con un registro documentado de las organizaciones
pertenecientes a este sector. Es de precisar que el registro

proporcionado por dicha entidad contempla organizaciones unicamente
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asociadas, por tal motivo pueden quedar entidades pertenecientes a
dicho sector excluidas por el hecho de no cumplir con el requisito antes
mencionado. Finalmente se mencionard que la cantidad contemplada
para tal sector es de 43 empresas registradas.

Por la naturaleza de la investigacion a realizar la muestra sera de tipo no
probabilistica resaltando de esta manera un procedimiento a criterio y
decision del investigador, primando de este modo el interés por la riqueza
profundidad y calidad de la informacién mas que la cantidad, para dicho
procedimiento se hard uso esencialmente de sujeto tipo para la
aplicacién del modelo, el criterio de dicha seleccién se cifie a la guia
sugerida para estudios exploratorios, pdr los motivos antes mencionados
y por la predisposicion y facilidades que ofrece la organizacién se ha
decidido tomar como muestra la organizacion de salud Clinica
Limatambo — Area de Medicina Ocupacional, en la cual se modelaran
diversos procesos y se contara con la participacion del personal
involucrado para fines de la investigacion.

1.6.1.5. Reclutar participantes

Los participantes a tomar en cuenta en el proceso obedeceran
directamente a los actores del negocio perteneciente al area
seleccionada, mencionados en el item anterior e incluido dentro del
alcance de la investigacion.

1.6.1.6. Aplicar pre-pruebas y post-pruebas

Para este procedimiento es pertinente indicar que antes de realizar este
paso se tendra que hacer un recojo de informacion para poder obtener
informacién que muestra la situacién actual de la gestién de procesos
antes de la implantacion del modelo A&gil, dicha informacién sera
relevante para poderla contrastar en fases posteriores con la
informacién recolectada en la post-prueba. Es asi que se procedera con

la recoleccion de datos segun los indicadores definidos en tres tiempos,
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en items posteriores se detallara con cifras los procedimientos
mencionados.

1.6.1.7. Recoleccion de datos

Respecto a la recoleccion se usara como uno de los instrumentos de
recoleccion de datos la encuesta tomando como referencia el
Escalamiento de Likert el cual consistira en la presentaciéon de items en
forma de afirmaciones o juicios las cuales tendran por finalidad calificar
al objeto de actitud, estos juicios tendran un valor que otorgara una
puntuaciéon a las respuestas obtenidas las cuales también pueden ser

evaluadas en intervalos propuestos en fases posteriores.

Es importante mencionar ademas el modo de recopilacibn y
estructuracion de la informacién recogida con el instrumento antes
mencionado se realizarda conforme lo indican los siguientes

procedimientos:

- Codificar las categorias de items, preguntas y categorias de
contenido en la herramienta de recopilacién de datos.

- Elaborar el libro de cédigos.

- Registro de informacion en la matriz de datos.

- Grabacién y archivamiento de informacion.

También mencionaremos dentro de la investigacion como un instrumento
de recoleccion de datos el uso de cronémetro para la recolecciéon de
tiempos los cuales seran tomados teniendo como base el conjunto de
actividades componentes de cada proceso obteniendo de esta manera
duraciéon de actividades de cada proceso, estos tiempos seran
registrados en fichas para luego poder ser ingresadas a una hoja de

célculo para su respectivo analisis.

Respecto a la obtenciéon de informacion referente al costo de los
participantes se utilizara como instrumento el cuestionario en su tipologia
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de entrevista mediante la aplicacion de preguntas abiertas para proceder

a realizar el procesamiento en hoja de calculo.
1.6.1.8. Analisis de datos

El andlisis de datos se realizarA mediante el uso de estadistica
descriptiva donde se analizara cada una de las variables en base a cifras
y la relacién existente entre estas. Para la descripcion de los datos se

utilizara la distribucion de puntuaciones.

Como medidas de tendencia central se referenciara a la media la cual
sera utilizada principalmente para el analisis post-muestreo de tiempos
obtenidos, ademas de la evaluacion de los datos relacionados con la

satisfaccion del usuario.
> VALIDACION:

Para la validacion de las herramientas a utilizar, se hara basado en el
coeficiente de Alfa de Cronbach para el caso de la encuesta referente
al indicador de satisfaccion del usuario. Para ello el procedimiento a
utilizar serd la realizacién de las encuestas a los usuarios o participantes,
los resultados obtenidos seran llevados a la matriz de datos segun lo
detallado en el item 1.6.1.7, en base a esta matriz se hara la validacién
mediante el coeficiente de Alfa de Conbrach. La presente investigacion

dara como aceptable a coeficientes obtenidos por encima del valor 0.8.
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CAPITULO 2. MARCO REFERENCIAL

2.1. Antecedentes

En Salamanca-Espafia, Barrios en su investigacion “PMBOK para la gestién de
proyectos BPM” dice:

“El ciclo de vida de los procesos de negocio y el efecto de cambio en las
organizaciones que deciden aplicar conceptos BPM o cambiar su arquitectura por

una orientada a procesos es un largo proceso.

La Gestién de un proyecto BPM en general no sigue un estandar de gestién como
podria ser ITIL o los fundamentos que reconoce el PMBOK (Project Management
Body of Knowledge).

El ciclo de vida de desarrollo de BPM y el ciclo de vida de la gestién de proyectos
de PMBOK, tienen cierta similitud en cuanto a que ambos trabajan con procesos.

El nacimiento de proyectos que conllevan a un BPM, implica evolucién,
optimizacién e innovacién en el negocio; objetivos por demas significativos para
Jjustificar una cuidadosa gestion del proyecto. En este sentido PMBOK ofrece
beneficios tales como: ser un marco estandar de ftrabajo, estar orientado a
procesos e indica el conocimiento necesario para manejar el ciclo vital de

cualquier proyecto, programa y portafolio a través de sus procesos.” [4]

Esta tesis se relaciona con la presente investigacion en que estudia toda una
metodologia estructurada de Gestién de proyectos en base a BPM, pero para
organizaciones de gran envergadura. Para el caso en estudio, la presente tesis se
enfocara a las necesidades de las pequefias y medianas empresas del medio
local, pertenecientes al sector servicio. Normalmente los proyectos de desarrollo
de software tienen una alto indice de fracaso liegando al 84% de proyectos fallidos
segun Standish Group, por lo cual es fundamental disponer de una metodologia
referencial adecuada para el desarrolio de proyectos, como es el caso de BPM.
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En Sydney- Australia, Jones en el informe titulado “Perspectivas BPM encuesta:

la mayoria de presupuestos BPM va a aumentar este afio” afirma lo siguiente:

“Hay un desajuste entre lo que los usuarios piensan que van a lograr con BPM y lo
que realmente logran. Comprensién de los beneficios reales y la forma de medir
ayudara a las organizaciones a crear mejores casos de negocio y obtener los

resultados de negocio esperados.

La tecnologia BPM se puede utilizar para crear aplicaciones de negocios
altamente flexibles, que a menudo son necesarios para apoyar las empresas en
crecimiento rapido.

Los resultados del estudio indican que los usuarios podrian querer algunas
capacidades de software BPM, pero .no necesariamente un BPMS 'completo.
Muchas organizaciones no tienen como objetivo lograr la automatizacién de
procesos completa en toda la empresa, la mayoria de las personas mejora

proceso por proceso."[5]

Este informe muestra las caracteristicas mas notables de los proyectos BPM, asi
mismo nos proporciona un alcance mas veraz de la parcialidad y ligereza con la
que son tomados los proyectos BPM en las organizaciones. A distincién de la
investigacion a desarrollar en la siguiente tesis, las empresas parte del estudio de
Jones son en su gran mayoria empresas internacionales de gran envergadura, las
cuales requeriran de sistemas de gran complejidad acorde con sus necesidades, y

por ende incurriran en costos bastante elevados.

En Lima-Pert, Calderén Alcalde, en su Tesis titulada “Madurez y planificacion
estratégica de proyectos BPM en el sistema financiero peruano” dice lo siguiente:

“BPM es una sintesis de la representacién de procesos y tecnologias de
colaboracién que elimina los obstaculos que impiden la ejecucion de las

intenciones de la administracion.
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BPM es la convergencia de la gestion de calidad, de gestién de la teoria de
Calidad total, Seis Sigma, las empresas de ingenieria y los sistemas generales de
pensamiento -con la tecnologia modema- el desarrollo de aplicaciones,
integracién de sistemas, computacioén, arquitectura orientada a servicios, flujo de

trabajo, gestion de transacciones, XML y servicios Web. [6]

La tesis antes mencionada habla acerca de aplicaciones de BPM en
organizaciones peruanas, como son las del sector financiero asi como la .
convergencia de componentes que hacen posible BPM. Para el caso de estudio, el
sector al cual se abocaran los estudios e investigaciones es el sector servicios de
las PYMES de nuestro distrito, donde la gestion de procesos del negocio es un
tema novedoso para muchos directivos de estas organizaciones, pero no menos

importante para una mejor administracién de estas empresas.

Espana, Robledo y Laurentiis en la investigaciéon realizada para el club-BPM

“Estudio Nacional de Business Process Management” concluyen que:

“La gestién de los procesos es cada vez una prioridad en el 65% de las empresas.
Ademas sefialan como principal motivacién para implantar soluciones BPM el
incremento de la productividad, y como principales ventajas: la eficiencia
operacional, innovacién y competitividad; la posibilidad de hacer una gestién de
procesos y gestién por procesos de la empresa; y la existencia de una amplia
oferta de tecnologias que encajan perfectamente en cualquier tipo de organizacién

de cualquier tamafio o sector, y con un rapido retorno de la inversién.”[7]

La investigacion realizada por Robledo y Laurentiis, manifiesta una clara tendencia
ascendente de la importancia de los procesos en las organizaciones, tomando
como referencia el nivel de productividad, asi como las ventajas que estas
implementaciones pueden proporcionar a las empresas. Un punto a resaltar para
nuestra investigacion es la existencia de tecnologias que faciimente se pueden
implementar en organizaciones de cualquier tamafio y sector, que para el caso

particular de nuestro estudio son las PYMES del sector servicio, respaldando una
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vez mas la importancia y relevancia que podria tener nuestra investigacion para

dicho sector de nuestra ciudad.
Rojas y Seguel en “Las Fuerzas de la adopcion de BPM” describen lo siguiente:

“Hay cinco fuerzas que guian la adopcion de BPM con el objetivo de mejorar los
procesos de forma continua en la volétil economia actual; Las tecnologias de la
informacién permiten que las empresas se encuentren altamente conecladas
operando en una economia global, esto gatilla la necesidad de cambios constante
en los procesos, asi los procesos de negocio deben ser revisados en ciclos de
tiempos cada vez mas cortos; la visibilidad de los procesos, los lideres del negocio
requieren visibilidad al interior de los procesos para identificar cuellos de botella y
encontrar las causas de los emrores de los procesos, estos errores estan asociados
a los cambios constantes en los procesos; cumplimiento de regulaciones, los
cumplimientos regulatorios y de conformidad exigen a las organizaciones una
mayor transparencia y visibilidad operacional, ademas obligan a que los duefios
de los procesos sean regularmente informados acerca de los procesos; logro de
objetivos estratégicos, las compafiias luchan contra su permanente problema de
reducir la brecha entre sus objetivos estratégicos y la ejecucién operativa y logro
de sus objetivos;, mayor eficiencia, para sobrevivir en esta turbulenta economia,
las compafiias deben mejorar su eficiencia para sustentar margenes de utilidad y

su compromiso con los stakeholders.”[8]

Rojas y Seguel en su escrito nos proporcionan una perspectiva amplia y concisa,
acerca de razones contundentes que pueden conllevar a una organizaciéon a
adoptar soluciones BPM, dichas razones son perceptibles en organizaciones de
toda indole desde una pequefia organizacion hasta una corporacién multinacional,
producto de la globalizacién en la cual nos encontramos actualmente. También es
bastante ilustrativo y aclaratorio como podemos adaptar soluciones beneficiosas y
de mucho provecho para nuestras organizaciones, que proporcionen un amplio

panorama de la performance de nuestra empresa para un mejor control y
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mejoramiento continuo. Para el sector al cual nos abocaremos a estudiar,
podriamos darle especial atencién al logro de objetivos estratégicos, en
organizaciones que adoptan soluciones tecnolégicas con escasa planificacion y
vision de futuro como son en nuestra realidad, este punto podria ser de mucha

utilidad y un referente a tomar en cuenta.

En el afio 2010, en Colombia segun el estudio realizado con ocasién de “Segundo

BPM Day”, se concluyé lo siguiente:

“El empresariado reconoce que entre los principales problemas para optar por
proyectos BPM se tiene:

» Dificultad de armonizar los diversos componentes de la gestion
integralmente.

» Utilizacion de complejas metodologias de disefic e implementacion de
procesos.

> Heterogeneidad de la tecnologia utilizada para soportar los procesos.

> Implementacion desintegrada de los sistemas de gestion.

» Inexistente alineacién entre la estructura organizacional y los procesos, y

» Poca interiorizacién o desconocimiento de BPM en la cultura empresarial,

entre otras.

Todo lo anterior conlleva poca credibilidad desde la alta direccién, un rechazo de
las personas involucradas, y como si fuera poco, una preocupante inmadurez en la

gestién empresarial por procesos.”[9]

En el estudio presentado se da a conocer algunas de las principales barreras que
la introduccién de proyectos de esta indole puede llegar a tener en el futuro,
partiendo de la desconfianza hasta la cultura inmadura respecto a gestion de
procesos que tienen actuaimente las organizaciones. Para nuestra investigaciéon
resulta de gran valor los problemas arrojados en este estudio, si bien los datos
fueron tomados en realidades distintas, como es la colombiana, nos basamos en
el estudio realizado por las comparias The Nielsen Company y VISA titulado
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- "Perspectivas de las pymes en América Latina” que demuestra que los problemas,
realidades y retos que afrontan las PYMES, son bastantes parecidas en nuestro
continente, constituyendo de esta manera un importante referente para el
desarrollo de nuestra investigacion.
2.2. Base teérica
2.2.1. Modelo
2.2.1.1. Definicién
Segun la Real Academia Espafiola, nos brinda diversas definiciones de
las cuales abstraeremos algunas que guarden mas relacién con el objeto
en estudio, la define como un arquetipo o punto de referencia para
imitarlo o reproducirlo, también la define como una representaciéon en
pequefio de alguna cosa y ademas dice que es un esquema teodrico,
generalmente en forma matematica, de un sistema o de una realidad
compleja. [10]
En la investigacion desarrollada por el Departamento de Agricultura
aporta una definicion complementaria de modelo. Segun esta, el término
modelo proviene del concepto italiano modello. La palabra puede
utilizarse en distintos ambitos y con diversos significados. Un modelo
hace referencia al arquetipo que, por sus caracteristicas idéneas, es
susceptible de imitacién o reproduccién. También el esquema teérico de
un sistema o de una realidad compleja.
Un modelo es un bosquejo que representa un conjunto real con cierto
grado de precision y en la forma mas completa posible, pero sin
pretender aportar una réplica de lo que existe en la realidad. Los modelos
son muy Utiles para describir, explicar o comprender mejor la realidad,
cuando es imposible trabajar directamente en la realidad en si. EI
empleo de modelos facilita el estudio de los sistemas, aun cuando estos
puedan contener muchos componentes y mostrar numerosas
interacciones como puede ocurrir si se trata de conjuntos bastante

complejos y de gran tamafo. [11]
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Segun el ingeniero Armando Torres en su libro “Introducciéon a la
simulacion”, define a modelo como una representacién de un objeto,
sistema o idea, de forma diferente al de la entidad misma. El propésito de
los modelos es ayudarnos a explicar, entender o mejorar un sistema. Un
modelo de un objeto puede ser una réplica exacta de éste o una
abstraccién de las propiedades dominantes del objeto.

Cabe sefalar que el uso de modelos no es algo nuevo. El modelo
siempre ha tratado de representar y expresar ideas y objetos para tratar
de entender y manipular su medio. Un requerimiento basico para
cualquier modelo, es que debe describir al sistema con suficiente detalle
para hacer predicciones validas sobre el comporfamiento del sistema.

Un modelo se utiliza como ayuda para el pensamiento al organizar y
clasificar conceptos confusos e inconsistentes. Al realizar un analisis de
sistemas, se crea un modelo de sistema que muestre las entidades, las
interrelaciones entre otras cosas, de esta manera la adecuada
construccion de un modelo ayuda a organizar, evaluar y examinar la

validez de pensamientos.

2.2.1.2. Clasificacion de los modelos

Los modelos pueden clasificarse de diversas maneras. Existen muchos
modelos fisicos tales como el modelo de un carro o un avién,
generalmente una réplica a escala de un sistema. Existen modelos
esquematicos que abarcan en elios a dibujos, mapas y diagramas,
existen otros modelos simbélicos, de los cuales los que estan basados
en las matematicas o en un cédigo de computadora son simbdlicos y
desempefian funciones importantes en el disefio de los estudios de
simulacién de sistemas por medio de computadora.

Algunos modelos son estaticos y otros dinamicos. Un modelo estatico

omite ya sea un reconocimiento del tiempo o describe un instante del
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estado de un sistema en determinado momento. En contraste, un modelo
dinamico reconoce explicitamente el transcurso del tiempo. Ademas de

proporcionar una secuencia de instantes en el transcurso del tiempo.

Otra distincion es la referente a los modelos deterministas y los
modelos estocasticos. En los primeros, todas las entidades establecen
relaciones matematicas o légicas constantes. Como consecuencia,
estas relaciones determinan soluciones. En un modelo estocastico, por
lo menos una parte de la variacién tiene una naturaleza casual. Por
tanto, un investigador puede, a lo sumo, obtener soluciones promedio
mediante modelos estocasticos para resolver los problemas.

La presente investigaciéon, tendra como objetivo la obtencién de un
modelo esquematico que se constituya en un referente para la
implementacién de proyectos BPM en las empresas al cual esta
enfocado el estudio. Respecto al aspecto temporal, nuestro modelo se
asemejara a un modelo dindmico pues la perspectiva temporal se
llevara a lo largo del desarrolio del mismo.

También sera tomado como un referencia para la estructura de nuestra
propuesta los modelos deterministicos sugeridos para la
implementacién de un sistema de gestién de procesos.[12]

2.2.2, AGILIDAD

La definicion de agilidad para la presente investigaciéon se conceptualiza
de la manera siguiente: expedita, prontitud o ligereza referida al
movimiento, inteligencia, lenguaje o estilo de realizar un procedimiento o
accion. [13]

El presente estudio cita en su el titulo la adjetivacién del modelo a
proponer, en items posteriores, como agil, es propicio mencionar que
dicha calificacién estara referida la facilidad y simpleza del modelo para

su fase de implantacion del proceso segun los procedimientos
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consignados en la propuesta metodolégica, mas no a la fase de
produccién o performance operativa del aplicativo obtenido posterior a la
implantacion del modelo.

2.2.3. PYME
2.2.3.1. Definicién

Segun la ONUDI (Organismo de las Naciones unidas para el desarrolio
Industrial) define a la PYME como la pequefia, micro y mediana
Empresa.
El marco legislativo del estado peruano en la Ley 27268, en su articulo
primero especifica claramente que su objetivo es el de promocionar y
desarrollar las pequefias y microempresas dentro de una economia
social de mercado.
En su articulo segundo la legislacién peruana define a la PYME
(Pequefia y Micro Empresa) como: “La unidad econémica constituida
por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizaciéon
o gestiébn empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extracciéon, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacién de servicios
debiendo contar con las siguientes caracteristicas segin su articulo
noveno:
Microempresa:
e Nuimero total de trabajadores entre uno (1) y diez (10).
¢ Niveles de ventas anuales no mayores a 132 a diferencia de la
ley 705 que establece como limite las 150 UIT.
Pequeiia empresa:

e Numero total de trabajadores hasta un maximo de cincuenta
(50).
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¢ Niveles de ventas anuales entre 51 y 831 a diferencia de la ley
705 que establece como limite las 850 UIT".

Respecto a estas, el 99,5% de empresas en el PerGd son PYME
(formales e informales) y el 97,9% son microempresas (formales e
informales). El nivel de informalidad es muy alto (73,9% del total de

empresas), concentrandose en el sector PYME.

En la ultima década, el sector PYME ha sido el mas dinamico en
relacién a la creacién de nuevos puestos de trabajo, en este tiempo, el
empleo en la micro y pequefia empresa ha crecido a tasas de 9% anual

mientras que en la gran empresa ha crecido a tasas de 2% anual.[14]

En el estudio realizado por Nemesio Espinoza Herrera afirma respecto
a las PYMES lo siguiente, las PYMES en el PerG tienen importantes
repercusiones econémicas y sociales para el proceso de desarrollo
nacional. Las PYMES constituyen mas del 98% de todas las empresas
existentes en el Perl, crea empleo alrededor del 75% de la PEA y
genera riqueza en mas de 45% del PBl. Ademas agrega que las
PYMES constituyen la mejor alternativa para hacer frente al desempleo

nacional, especialmente al alarmante desempleo juvenil. [15]

Segin José Arbuli y José Juan Otoya afirman lo siguiente: las
pequefias y micro empresas producen el 49% del PBI nacional y
emplean el 88% de la PEA del sector privado, importantes datos que
ameritan conocer un poco mas acerca de estas empresas y sus

conductores.

La importancia de las PYMES en la economia nacional la podemos

definir de la siguiente manera:

En paises en vias de desarrollo como el Peru, las PYME cumplen un
papel fundamental en la dinamica del mercado, produciendo y ofertando
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bienes, afiadiendo valor agregado y contribuyendo a la generaciéon de

empleo.

En la actualidad las PYME representan un estrato muy importante en la
estructura productiva del pais, tanto por la cantidad de establecimientos
como por la generacion de empleo, habiendo desarrollado en los
altimos afios una presencia mayoritaria, constituyéndose en algunas
zonas del interior del pais como la uUnica forma de organizacién

empresarial existente sobre la cual gira la actividad econémica.

Respecto a la produccién nacional: segin datos de la SUNAT (2001),
las PYME tienen una participacion ampliamente mayoritaria en los
sectores productivos mas importantes de la economia nacional,
representan mas del 96% del nimero total de empresas operando en
cada uno de los sectores.

El alcance empresarial de la PYME de acuerdo a datos de la SUNAT
(2005), las PYME participan en el proceso productivo del pais
realizando un conjunto de actividades econdémicas heterogéneas,
siendo Comercio y Servicios las que concentran la mayor cantidad de
PYMES (49% y 33% respectivamente), seguido de Manufactura (11%
del total de PYMES fommales) y mas rezagados Agropecuario y
Construccién (3% cada uno). [16]

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo informa al
respecto que de los resultados de la ENAHO 2002 se puede obtener 2
datos que miden el impacto laboral de las PYME, las PYME concentran
el 60% de los empleos totales, siendo la microempresa la que mas
empleos genera: 53 % de la PEA ocupada a nivel nacional (el restante
7% pertenece a la pequefia empresa). Ademas las PYME concentran el
88 % de los empleos del sector privado, generando 7.2 miliones de
puestos de trabajo. De éstos, la microempresa genera 6.3 millones (77
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% de PEA ocupada en el sector privado a nivel nacional) y la pequefia
empresa, 900,000 (dando trabajo al 11 % de la PEA del sector privado).
117

La ingeniero Teonila Garcia Zapata en su libro “Per pais de PYMES”
dice lo siguiente: La gran cantidad de empresas de este tipo, que
sobrepasan los tres millones y las dificultades que presentan se
resumen en los altos costos de produccién, poca educacion
tecnolégica, falta de informacién y comunicacién, poca capacidad de
integracion, atrasada tecnologia en maquinaria, calidad y disefio, para
competir con el mercado externo, baja calidad de sus productos entre

otros.

Los sectores en los cuales estan concentradas las PYMES segun las

actividades principales que desarrollan son los siguientes:

e Agricultura y pesca; el cual concentra una participacion
sectorial de 33% y una PEA de 32.2%.

e Servicio; en los cuales encontramos a las actividades
desarrolladas en restaurantes y cafés, hoteles, hostales,
albergue, reparaciones, servicios personales, lavanderias
entre otros. Presentando una participacion sectorial de 29.9%
y una PEA de 16.4%.

e Ademas respecto al sector servicio se puede agregar que
también es llamado sector terciario, es el sector econémico
que engloba de todas aquellas actividades econémicas que no
producen bienes materiales de forma directa, sino servicios
que se ofrecen para satisfacer las necesidades de la
poblacion.

e Comercio; en este sector podemos mencionar a tiendas de

abarrotes, ropa y calzado, alimentos preparados entre otros.
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Todos ellos retinen el 16 .1% de la participacion sectorial y el
15.3% de la PEA.

e Manufactura; aqui se encuentran las confecciones, industria
de la madera, metal mecanica, imprenta, fabricaciéon de
calzado, fabricaciébn de productos metalicos, fabricacién de
productos quimicos, conformando todas estas el 10.4% de la
participacion sectorial y el 5.2% de la PEA.

e Transportes; este sector es uno de los que retine el menor
numero de PYMES, alcanzando el 4.4% de la participacién
sectorial y con un 3.1% de la PEA en nuestro pals.

o Construccién; el sector de construccién retne el 3.7% de la
participaciéon sectorial y el 2.2% de la PEA.

o Mineria; es el sector con menor porcentaje de participacion
sectorial y de PE, llegando a un porcentaje de 2.5% y 0.6%

respectivamente.

En base a las definiciones mencionadas anteriormente, la definicion que
se tomara en cuenta para la siguiente investigacion, sera la
proporcionada por la ONUDI, de la cual nos basaremos en la pequefia y
mediana empresa aclarando ademas que la clasificacion se dara en
base al criterio principal de cantidad de empleados es asi que para la
pequefia empresa se tomara el nimero de empleados entre los 11 a los
50 empleados y para la mediana empresa el nimero entre los 51 y los
100 empleados, reuniendo estas organizaciones caracteristicas mas
acorde con el modelo a desarrollar y con las soluciones a proporcionar

en base a sus necesidades, carencias y problemas.[18]

2.2.3.2. Problemas que afrontan las PYME en la actualidad

El gran nimero de microempresas y la importante proporcion de la PEA
que éstas absorben son caracteristicas importantes que el Peru

comparte con otras economias tanto desarrolladas como
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subdesarrolladas. En los paises del tercer mundo, la mayoria de
microempresas presenta serias limitaciones en su desempefio como
consecuencia de la baja calificacion del empresario y de los
trabajadores, y de los escasos activos fijos que poseen, trayendo como
consecuencia una baja productividad, productos de baja calidad, altos
niveles de desperdicios, lo finalmente se traduce en altos niveles de
subempleo, informalidad y pobreza para los trabajadores de este sector.
Sin embargo, las microempresas muestran algunas ventajas tales
como: capacidad de adaptacion y flexibilidad, facilidad para adaptar
sistemas de calidad, contacto directo entre el empresario y el cliente y

entre el empresario y sus trabajadores.

El problema respecto a la adopcién de nuevas tecnologias radica en la
falta de recursos, tanto humano como econémico, ademas que no es
prioritario por no ver la utilidad de adoptar la nueva tecnologia. En su
gran minoria las Pymes que disponen de un departamento de TIC o de
al menos un responsable de éstas. Tampoco es frecuente que
dispongan de un departamento o de personal dedicado al
mantenimiento y soporte del equipamiento informatico, siendo frecuente
que este tipo de servicios se contraten a las tiendas que les vendieron,
o instalaron los equipos, tiendas que no suelen estar especializadas en
Tecnologias de la Informacion, por lo que no pueden proponer
soluciones globales. Para la superaciéon de las empresas en la
actualidad, estas deben ser flexibles y saber adaptarse con rapidez al
cambio del mercado y a la vez tener la capacidad de evolucionar

constantemente.

En el estudio “Perspectivas de las Pymes en América Latina” realizado
por las compaiiias The Nielsen Company y VISA se entrevistaron a
1220 Pymes de 8 paises, incluido el nuestro junto con Argentina, Brasil,
Colombia, Costa Rica, México, Chile y Republica Dominicana,
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pertenecientes a los sectores comercial, de servicios y manufacturero.
Las respuestas que se obtuvieron de dicho estudio fueron bastantes
parecidas en todos los casos, lo que demuestra que este tipo de
emprendimientos enfrentan problemas similares, sea cual sea el pais
en el que desarrollan su actividad. Entre los principales obstaculos al
crecimiento incluyen la dificultad para obtener crédito y el escaso
acceso a servicios de financiamiento empresarial. La falta de
separacion entre la figura del duefio y la empresa en si también se

convierte en una limitante.

En suma las dificultades que afrontan este tipo de organizaciones son
numerosas, al respecto mencionaremos algunas, que guarden mayor

relacion con el tema de la presente investigacion:

¢ Altos costos de produccion

e Poca educacién tecnolégica

¢ Falta de informacién y comunicacién.
e Poca capacidad de integracion.

¢ Atraso tecnolégico, y

« Limitada capacidad para competir en el mercado. [19]

2.2.3.3. Gestion de la innovacion en las PYMES

De la publicacién “Cémo gestionar la innovacién en las PYMES” de
Nuria Lépez, José Montes y Camilo se puede resaltar lo siguiente: en la
actualidad el mercado giobal se torna mas intenso y complejo, lo que
supone que las empresas tengan que asumir importantes retos para
continuar en el mercado. Entre estas exigencias del mercado se
pueden mencionar, un nivel de competitividad exacerbado,
consecuencia de cambios estructurales en las Ultimas décadas tan
importantes como la globalizacién, la desregulacién y apertura de los

mercados, el aumento del nivel de exigencias de los clientes y su
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inconformismo reflejado en la menor fidelidad que demuestran, cambios
y discontinuidades permanentes en las tecnologias, en las formas de
produccion, en los productos y en los servicios y en los ciclos de vida y
por uitimo la presencia del riesgo y amenazas imprevistas. Es un factor
que hay que asumir y afrontar de manera proactiva. Este panorama
exige nuevos planteamientos y nhuevas actitudes para crear valor

empresarial y aumentar las posibilidades de sobrevivir y prosperar.

La tecnologia y la innovacién se configuran como las grandes fuentes
de generacion de riqueza y valor en las empresas ya que permiten la
flexibilidad necesaria para adaptarse a continuos cambios y exigencias
del mercado de manera rapida y eficiente. De este modo las
transformaciones de entorno constituyen una fuente de oportunidades
para crecer y consolidarse. Con todo lo mencionado anteriormente
podemos definir a la innovacién como el proceso a través del cual la
empresa genera nuevos productos y/o procesos productivos, o nuevas
formas de organizacién o comercializacién con el objetivo de adaptarse

al entorno y generar ventajas competitivas sostenibles.

Uno de los tipos de innovacibn mas importantes para las
organizaciones, es la innovacién de proceso y la innovacién en métodos

de gestion.

La innovacién de proceso, se conceptualiza como la mejora del proceso
productivo de la empresa. Es una nueva forma de trabajar. La
innovacién de proceso se realiza mediante la implantacién de nueva
tecnologia, nueva organizacién en el proceso productivo o una variacién
del mismo. Normalmente, persigue el objetivo de reducir costes de una
empresa. También puede lograr mas flexibilidad en la  produccion,
una mayor calidad del producto o mejorar las condiciones de trabajo de

los empleados.
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Respecto a otro tipo de innovacién como es la innovaciéon en métodos
de gestion, esta referida a los cambios que facilitan el acceso al
conocimiento y aprovechamiento en mejores condiciones los recursos
materiales y financieros. Entre las innovaciones organizativas que es
posible aplicar en la empresa, las que han adquirido mayor
trascendencia en los UGltimos afios son la constitucion de redes entre
empresas y otros agentes del sistema econémico para favorecer la
cooperacion entre ellos, para el caso podriamos citar a los sistemas
B2B como ejemplo. Otras formas de gestion novedosas en los uitimos
afios y que tiene mucha trascendencia es la gestién del conocimiento
desde finales de los afios hoventa.

2.2.3.4. Las tecnologias de la informacién

A lo largo de la ultima década la convergencia entre la informatica y las
comunicaciones y el desarrolio del internet nos ha situado al inicio de un
nuevo tiempo tecnolégico. De este modo se abre en la actualidad la
posibilidad ya no sélo de usar la tecnologia como medio para obtener
mejoras incrementales y hacer las cosas cada vez mejor, sino como

medio para hacer las cosas de manera sustanciaimente distintas.

Para ser competitivas las empresas tienen que implantar las
tecnologias de la informacion que les permita el fomento de la
interaccién con los grupos clave: clientes, socios, proveedores vy
empleados. La tendencia es operar de forma cada vez mas fusionada
con el exterior en un modelo que se parece mas a una red de
interrelaciones y colaboraciones con estas audiencias claves, estas
tecnologias deben favorecer la comunicacion y almacenar y transmitir el
conocimiento generado por los individuos que forman parte de la

empresa.
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2.24.

Es de suma importancia no perder de vista que la tecnologia en si
misma no asegura ventajas competitivas, la forma de integraria en el
negocio y en el modo de hacer las cosas dentro de una empresa si se
configura como una nueva fuente de valor, diferenciacion y
competitividad, ya que permite innovar, integrar los procesos de la
empresa y transformar el conjunto de la organizacién, por tanto la
fuente de valor no esta en la tecnologia, sino en la habilidad para

integrarla en la empresa y convertirla en un instrumento de innovacion.

Finaimente mencionaremos casos notorios de los beneficios y ventajas
que han conllevado consigo la realizacién de actividades innovadoras
en empresas espafiolas, segun datos del INE-encuesta sobre
innovacion tecnolégica en las empresas espafiolas, afio 2004-, la
innovacion en procesos productivos conlleva consigo beneficios
notables como son proveer a la empresa una mayor capacidad de
produccién, mayor flexibilidad, reducir costo y reducir recursos de
produccién.[20]

Marco introductorio para la Gestién por Procesos
2.2.4.1. Definicién de proceso.

Seguin SESCAM, la palabra proceso proviene del latin griego, que

significa avance y progreso.

Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo inter-relacionadas
que se caracterizan por requerir ciertos insumos (imputs: productos o
servicios obtenidos de proveedores) y tareas particulares que implican

valor afiadido, con miras a obtener ciertos resultados.

Otra posible definicion es, gestion de todas las actividades de la
empresa que generan un valor afiadido; o bien, conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados. Es importante hacer la
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diferenciacién entre proceso y procedimiento, un procedimiento' es el
conjunto de reglas e instrucciones que determinan la manera de
proceder o de obrar para conseguir un resultado, mientras tanto un
procesos define qué es lo que se hace, y un procedimiento como
hacerlo.

No todas las actividades que se realizan son procesos. Para determinar
si una actividad realizada por una organizacion es proceso ©

subproceso, debe cumplir los siguientes criterios:

¢ La actividad tiene una misién o propésito claro.

e La actividad contiene ‘entradas y salidas, se pueden identificar
clientes, proveedores y productos o servicios finales.

o lLa actividad debe ser susceptible de descomponerse en
tareas u operaciones.

¢ La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacién de
la metodologia de gestibn por procesos (tiempo, recursos y
coste)

e Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una

persona conocidos como responsables de procesos.[21]

2.2.4.2. Procesos de Negocio
2.2.4.2.1. Definicién

La conceptualizacién brindada por Hammer y Champy es la
siguiente, un proceso de negocio es una coleccién de actividades
que tomando una o varias clases de entradas crean salidas que
tienen valor para un cliente. Ademas agregan que un proceso de
negocio es un conjunto de tareas o actividades relacionadas

I6gicamente que se llevan a cabo para satisfacer las necesidades
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de un negocio, poseen muitiples puntos de contacto entre si y

atraviesan diversas areas de una organizacioén.

Este conjunto de actividades o tareas deben tener una secuencia
légica y ordenada y un propésito definido para lograr un objetivo
especifico que sea (til y este alineado con las necesidades vy

los objetivos estratégicos de una organizacién. [22]

Segun Mario Saffirio lo define como una secuencia estructurada o
semi-estructurada de tareas que ejecutadas en serie o0 en paralelo
por dos 0 mas individuos permite lograr un objetivo comuin. En

base a esto se puede concluir en lo siguiente:

¢ Un proceso de negocio consiste en una secuencia de tareas.
Una sola tarea ejecutada por una persona no es un proceso
de negocio. Una simple revision de la secuencia puede
permitir detectar tareas susceptibles de eliminar o automatizar
generando mejoras importantes.

¢ Un proceso de negocio es estructurado o semi-estructurado,
esto significa que existe alguna légica o reglas que regulan la
ejecucién de la secuencia de tareas. Las tareas son
realizadas de una manera especifica. Cuando existe una
l6gica claramente definida, la automatizacién puede usarse
para eliminar errores y tomar decisiones oportunas.

¢ Las tareas se pueden hacer en serie 0 en paralelo. La mayoria
de las tareas se ejecutan secuencialmente de principio a
fin. Este tipo de tareas son relativamente faciles de
automatizar y supervisar. Sin embargo realizar tareas en
paralelo donde, dos 0 mas acciones son ejecutadas al mismo
tiempo, son dificiles de hacer, sincronizar y supervisar si no se

cuenta con algun tipo de automatizacion.

40



¢ La secuencia de tareas debe tener un claro propédsito para
lograr un objetivo comin o un resultado especifico. Esta
declaracion enfatiza el hecho que los procesos de negocios
existen con el fin de generar un resultado. Y el resultado para
que sea Util debe estar alineado con los objetivos estratégicos
y tacticos de la empresa.

e Deben existir al menos dos o mas individuos o aplicaciones
involucradas que ejecuten distintas tareas en el flujo de
trabajo. En la medida que la informacion fluye de persona a
persona, la posibilidad de perder algo, cometer un error o
simplemente hacer una interpretacién equivocada, aumenta.
Si se ocupan mecanismos informaticos para capturar la

informacién esta probabilidad disminuye.

En base a la naturaleza de los procesos de negocio se puede
decir que un proceso de negocio abarca o cruza varias areas de
la organizacién. Esto plantea la necesidad de definir quién es el
duefio del proceso y esto, normalmente, lleva a estructuras
organizaciones matriciales, un empleado tienen mas de un jefe.
(23]

Kiran Garamilla, Michael Lees y Bruce Williams en su libro
“Introduccién a BPM para Dummies” definen a los procesos de
negocio como el conjunto de todas las tareas y actividades
coordinadas formalmente, dirigidas tanto por personas como por
equipos que conlleva a conseguir un objetivo organizativo
especifico. BPM se esfuerza en maximizar la efectividad de los

procesos de negocio de las siguientes maneras:

o Determinar el proceso 6ptimo para las condiciones actuales.
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e Hace funcionar el proceso tan efectivamente como sea
posible.
o Posibilita decisiones y controles en busca de la eficiencia

continua.

Por otro lado también se puede afirmar que los procesos de
negocio representan el flujo de trabajo y de informacién a través
del negocio.[24]

A continuacién se muestra un esquema de procesos de negocio:

REGLAS DE NEGOCIO RECURSOS

PROCESOS
DE
NEGOCIO

\—

Figura 4 Proceso de Negocio

2.2.4.2.2. Elementos de un proceso de negocio

La definicién de procesos de negocio en una organizacién es una
tarea muy compleja ya que se requiere identificar cuales son la
tareas que deben conformar un proceso asi como los agentes o
departamentos que deberian estar involucrados. Para definir un
proceso de negocio es necesario conocer cada uno de los

elementos que lo conforman:

¢ Entradas
s Salidas o resultados
o Actividades

o Recursos 0 mecanismos
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e Politicas o reglas del negocio.

A continuacién se describird cada uno de los elementos de un
proceso de negocio:

= Las entradas

Las entradas de un proceso de negocio son aquellos insumos
gue van a ser utilizados durante la ejecucion del proceso y que de
acuerdo a su naturaleza determinan un resultado.

= Salidas o resultados

Las salidas de un proceso de negocio son los productos
obtenidos como resultado de la ejecuciéon de un proceso. En un
proceso de negocio se puede obtener una sola salida o resultado,
pero esta puede diferir de acuerdo al flujo de las actividades en

un proceso.

=  Actividades

Las actividades son las tareas que deben ejecutarse para
transformar las entradas en un resultado esperado. Cada
actividad agrega un valor a las entradas de tal manera que el
producto del proceso se acerque al resuitado final.

» Recursos o mecanismos

Los recursos 0 mecanismos son las herramientas que nos
permiten llevar a cabo la ejecuciéon de las actividades de un
proceso de negocio. Algunos ejemplos de recursos 0 mecanismos
serian los empleados, los jefes de departamentos, recursos

informaticos entre otros.
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= Politicas o reglas del negocio

Las politicas o reglas del negocio como su nombre lo indica son
las reglas que gobiernan la ejecucién de un proceso de negocio y

a las cuales se rigen cada una de las actividades que se

ejecutan.

En el ejemplo las politicas o reglas podria ser la definicién del

proceso que consta en documentacion.

|Adqnmd6n ¥ Mantenimiento de Equipos de Computacién

g +Entradas
g G‘“,“""‘f‘,‘“",‘;jﬁ““ = ====-~> Actividades
& |Politicas o o {emmacm- HSalidao
£ |Reglas de Negocio Resultado
§§ (Redireccion de Requerisiento )
§ i
<
0l . L
—_———— ®CUrsos o Anakeor y Validas Anafizar y Valisdor
gg -.Mu:anismcyg"”“m’"n “"M'; @""“""""’M

Figura 5 Elementos de un proceso de negocio

2.2.4.2.3. Caracteristicas de los Procesos de Negocio

Los procesos de negocio son:

¢ Generalmente grandes y complejos.
¢ Muy dinamicos.
e Ampliamente distribuidos y particularizados.
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o Su ejecucién puede consistir en meses o afios segun sea
el caso.
¢ Dependientes de la inteligencia y juicio humano.

¢ Dificiles de hacer visibles.

2.2.4.2;4. Tipos de procesos de negocio

En una organizacion se encuentran una gran cantidad de
procesos de negocio cada uno con un nivel de complejidad y un
propésito diferente. A continuacién se describen los diferentes
tipos de procesos de negocio que existen en una organizacion:

* Procesos estratégicos o de direcciéon

Son aquellos procesos que orientan el negocic de una
organizacién es decir buscan permanentemente mejorar su
estrategia de negocio y su competitividad. Aigunos ejemplos de
estos procesos podemos citar a los de planificacién estratégica,
establecer objetivos y metas, toma de decisiones entre otras.

» Procesos claves o centrales

Estos son los procesos mas importantés dentro de una
organizacién debido a que son indispensables para el normal
desarrollo de ia actividad de un negocio y son los encargados de
‘satisfacer las necesidadeé de sus clientes. Algunos ejemplos de
este tipo de procesos son produccién y venta de articulos,

aprobacién de créditos y descuentos entre otros.

= Procesos de soporte

Son aquellos que sirven para dar soporte a los procesos
centrales en una organizaciéon. Para mencionar algunos ejemplos
de este tipo de procesos citaremos a elaboraciéon de rutinas,
elaboracién de reportes, soporte técnico entre otros.
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Es importante mencionar que los procesos de negocio deben ser
clasificados basandose en el rubro de la organizacion, pues

estos diferiran segun las actividades que esta realice. [25]

prOCESOS W] Planificacion Toma de
decisiones

DE o estratégica
DIRECCION

{Inversiones)

PROCESOS
CLAVE

Venlas

Desarrollo y mantenimiento de sistemas

PROCESOS m

DE Administracién y finanzas

SOPORTE

Seleccidn, desarrollo y administracion de recursos humanos

Servicios Generales

Figura 6 Tipos de procesos de negocio de una organizacién

2.24.2.,5. Ciclo de vida de los Procesos del Negocio

Segun Francisco Ruiz, el ciclo de vida de los procesos de

negocio comprenden las siguientes etapas:

) Descubrimiento. Es hacer explicita la manera en que

se hacen las cosas.
e Disefio: Referido al modelamiento, simulacion y

restructuraciéon de proceso de negocio.
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Despliegue: implantar un nuevo proceso de negocio a
todos los participantes(personas, sistemas y otros
procesos)

Ejecucién: Asegurar que el nuevo proceso de negocio
es llevado a cabo por todos los participantes.
Interaccién: Permitir a las personas gestionar el interfaz
entre procesos automaticos y manuales.

Operacién y mantenimiento: Intervenir para resolver
excepciones. Reasignar participantes.

Optimizacién: Cambiar el proceso de negocio para
mejorario. La mejora de procesos debe ser un esfuerzo
continuo, en ciclos de disefio-ejecucidén-operacion-
optimizacién.

Analisis: Medir el rendimiento del proceso de negocio e
idear estrategias de mejora.

Automatizacién: Se realiza durante las etapas de
despliegue, ejecucion, operacién y optimizacion.[26]
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2.2.4.3. Definiciéon de Gestion de procesos

Aporta una visién y unas herramientas con las que se puede mejorar y
redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las
necesidades del cliente.

La gestion por procesos apoya a que una empresa sea mas eficiente,
permite que la empresa sea mas dindmica, siempre lista para los
cambios. Transforma a la empresa para que todos los empleados

compartan una misma visién con comunicacion fluida y abierta.

La gestién de procesos proporciona a las organizaciones una mejora
continua de las actividades desarrolladas, reducir las ineficiencias
asociadas a la repetitividad de las actividades y a optimizar el empleo de

recursos.

Algunos de los procedimientos para una buena gestién de procesos son
los siguientes: identificar clientes y sus necesidades, definir
servicios/productos, desarrollar el mapa de procesos, describir los

procesos, diagramas los procesos y el analisis y la mejora de procesos.

Otra parte importante de la Gestion del cambio a resaltar es la de
generar y anclar el conocimiento y la cultura de procesos en la
organizacién. La terminologia anclar se debe a que es fundamental que
sea sostenible en el tiempo, hasta conseguir que toda la organizacién
vea los procesos como algo imprescindible en sus actividades, funciones
y en el logro de sus objetivos. Toda la organizacién debe lograr ver los
procesos como un elemento o recurso estratégico, tal como lo son los
recursos humanos, los recursos financieros y los recursos tecnolégicos.
[27]

Segliin SESCAM respecto a la Gestion por procesos, lo define de la
siguiente manera, es una forma de organizacién diferente de la clasica
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organizacion funcional, y en el que prima la visién del cliente sobre las
actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son
gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la

propia organizacion.

La gestion de procesos aporta una vision y unas herramientas con las
que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas
eficiente y adaptarlos a las necesidades de los clientes. No hay que
olvidar que los procesos lo realizan personas y los productos o servicios
lo reciben personas, y por tanto, hay que tener en cuenta en todo
momento las buenas relaciones entre cliente y proveedores.

Una gestion por procesos estructurada, con los recursos y coordinacién
adecuados, permite optimizar de forma significativa la utilizacion de los

recursos y mejorar la calidad del servicio.

Las organizaciones con gran cantidad de compartimientos funcionales o
areas, entorpece y dificulta la fluidez de las actividades que conforman
un proceso, la gestién por procesos supone un cambio radical de la

organizacion y por tanto, su implantacién suele ser compleja.

Badia A. resalta de la gestion de procesos las organizaciones orientadas
a procesos Yy que estas deben dejar atras a las organizaciones centradas
en las areas o departamentos, la autoridad basada en los responsables
del proceso, principio de autonomia y el autocontrol, principios de
eficiencia, flexibilidad y descentralizacién en la toma de decisiones,
ejercicio de mando por excepcién basado en el apoyo o la supervision, la
mejora de la competitividad, resaltar dos aspectos fundamentales el por
qué debemos hacer y el para quien lo hacemos, y finalmente dice que las
mejoras tiene un ambito trans-funcional y generalizado sostenido en los

procesos.
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2.2.4.4. Aspectos fundamentales de la gestiéon por procesos

2.24.4.1. Propietario del proceso

El propietario asume la responsabilidad global de la gestién del
proceso y de su mejora continua. Por ello debe tener la suficiente
autoridad para poder implantar los cambios en el proceso que
conduzcan a la mejora de sus resultados. El propietario podra
contar con la colaboracién de un equipo de mejora de proceso.'
Dicho equipo debera estar formado por personas directamente
implicadas en el proceso pertenecientes a todos los
depa'rtamentos o servicios afectados.

Las funciones del propietario del proceso son:

e  Asumir la responsabilidad sobre el proceso y asegurar
su eficacia y eficiencia de manera continua.

e Mantener la relacibn con el resto de procesos vy
establecer requerimientos adecuados.

e Asegurar que el proceso estd debidamente
documentado y que la informacién se distribuye a todas
las personas afectadas.

. Controlar y medir los resultados con el objetivo .de

mejorar el proceso de forma continua.
2.24.4.2. Analisis de los procesos

Para realizar el anélisis de los procesos en una organizacién, es

conveniente seguir los siguientes pasos:

o Reuni6n de todos los jefes o directores funcionales para:
= |dentificar y definir el proceso.

= Designar a los propietarios de los procesos.
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= Redactar y hacer los diagramas de los procesos de
primer nivel.

= Redactar y hacer los diagramas de los procesos de
segundo nivel.

» Puesta en practica de las responsabilidades y de los
procesos escritos y diagramados.

» Entregar diagramas a todos los trabajadores
implicados en un proceso.

= Concientizar acerca de la importancia de los errores
sobre el cliente interno.

» Explicar por qué se organizan los procesos y cual es su
repercusion en el cliente externo.

e Ulttimas correcciones por desajustes observados entre lo
representado y la practica operativa.
= Re-editar los prbcesos corregidos.

= Mantener un archivo de casos atipicos o excepcionales.

2.24.4.3. Reingenieria o redisefio de procesos.

En el entorno de los procesos, se ha introducido tres fuerzas
emergentes: los clientes, la competencia y el cambio tecnolégico.
Los clientes demandan cada vez mejores resultados y un trato
individualizado. La competencia se ha introducido con estrategias
de cambio y mejoria constante. Por Gltimo, el cambio tecnolégico
es un fendmeno permanente que afecta a todo el sector
servicios. Estas y otras fuerzas obligan a mejorar

constantemente los procesos de una organizacién.

La reingenieria de procesos se trata de realizar una revision
fundamental y redisefiar de forma radical los procesos, con el

objetivo de obtener grandes mejoras en el rendimiento. La

52



reingenieria de procesos supone un cambio radical, por tanto
implica modificaciones en la cultura y en la estructura de la
organizaciéon. Este cambio debe ser liderado por la Direccion,
han de realizarlo los profesionales directamente implicados, y

debe ser asumido por toda la organizacién.

El trabajo debe de organizarse segin las exigencias de los
clientes y del mercado, para proporcionar un producto de alta
calidad a un precio equitativo, con un servicio excelente,

aprovechando al maximo el potencial tecnolégico actual.[21]

2.24.4.4. Transparencia de los procesos

La transparencia es la propiedad de apertura y visualizacién, y
es critica para la efectividad de las operaciones. Tiempo atras, la
transparencia eludia a las empresas, cuyos procesos estan a
menudo codificados en sistemas arcanos, inteligibles para los
simples mortales. Es importante descubrir estas cajas negras y
revelar los mecanismos internos de los procesos de negocio,
permitiendo asi a las personas del negocio gestionar de forma
directa la estructura y flujo de los procesos y realizar el

seguimiento de los resultados asi como de las causas.

2.2.4.4.5. Efectividad de procesos

Los procesos efectivos son mas coherentes, generan menos
pérdidas y crean un valor neto fnayor para clientes y
“stakeholders”. Es importante fomentar un aumento en la
efectividad de los procesos mediante la automatizacion
adaptativa y la coordinacion de personas, informacién y

sistemas.
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2.2.4.5. Procesos de resistencia al cambio

Kurt Lewin, uno de los mayores estudiosos de los procesos de

resistencia al cambio, encontré tres causas comunes:

o Interés propio. Definidas como las razones personales que
afectan o alimentan el deseo de cambio. Aqui se ubica la
motivacion, la costumbre a desarrollar un proceso definido de
trabajo y la capacitacion.

o Cultura organizacional. Entendido como la fuerza fundamental
que guia la conducta de los trabajadores, a veces, se sienten
amenazados cuando se trata de efectuar cambios radicales en
la manera de hacer las cosas en determinadas actividades.

e Percepcién de las metas y estrategias de la organizacién. Los
_miembros de un equipo no entienden que se necesite una
meta nueva (un cambio), porque no cuentan con la misma

informacién que manejan sus directivos.

La resistencia al cambio en las organizaciones es critica en proyectos de

automatizacién y gestiéon por procesos por el impacto que esto conlleva.

2.2.4.6. Nueva orientacién de los procesos empresariales

En la cambiante economia actual, las compafiias necesitan mejorar sus
procesos de negocios para: reducir costos o reducir tiempos de ciclo o
mejorar la calidad de productos/servicios para conservar el circulante,
flexibilizar los procesos para agilizar el negocio, e innovar mas que la
competencia, todo ello, utilizando menos recursos. Sin embargo, las
compafiias no pueden lograr esos objetivos_ sin una adecuada gestion de
los procesos de negocios. Las compafiias y stakeholders deben tener
una visién holistica de la gestion de los procesos para entender el

funcionamiento del negocio en la economia global.
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En los ultimos afios se ha ido pasando de la era de la informacién a la
era del proceso. La implantacion de la gestiébn por procesos, conlleva
necesariamente un plan de formacién que transmita y difunda el
conocimiento a todos los niveles de la organizacion, ya que el personal
de negocio sera el encargado de gestionar los procesos a través de lla
monitorizacién y su mejora continua.[24]

La optimizaciéon de procesos es un tema que cobra mas importancia
conforme pasan los afios. Esto queda demostrado en el estudio realizado
por Roland Berger, Ingenics, el cual muestra que el 91 por ciento de las
empresas encuestadas centran sus expectativas en la innovacion de
procesos para conseguir la optimizacién y aumentar la eficiencia en la
administracién de sus organizaciones. En cambio, sélo el 50 por ciento
considera al outsourcing como un instrumento para el éxito. Por las
razones antes expuestas se tiene que considerar seriamente la
aplicacién de instrumentos para la optimizacién de procesos en los
préximos afios, quedando demostrado asi que la optimizacién continua
de procesos cobra una fuerte relevancia en la cultura organizacional.

New Processes/ _91%—-’

Process Opimization L Im"mmmm
NewO!ganizahm [ S 80'/. * New Responsibiies
+ De-cerraization
I 5 - >« .. IT, Stoch/Postal Serivoes,
Outsoureng (™™= 4% , Pamd
Other Management/ (NN 4 - | GRpiatd
eentveSystems 4% « New Management Todls
' P« NewlT
 tagestor B > S
Creating Transparency! | 2% : P - CortrlSystems
Anatysis (] 6% + Analysis of Asls-Stuaion
1%
| None gu
W2005 []2002

Figura 8 Instrumentos para la optimizacién de procesos en administracién
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2.2.5. Business Process Management (BPM)

2.2.5.1. Origen y evolucion

El pionero de la corriente BPM es el aleman Nordsieck, un investigador y
visionario de Teoria Organizacional, quien en el afio de 1932, afirma que
las organizaciones son en realidad un proceso continuo, son una cadena
de valor sin interrupcién y por consiguiente hay que orientar la estructura
organizacional a los procesos.

Ya en el afio 2002 es donde aparece el acronimo BPM en la publicacién
“BPM Third Wave” hecha por Smith y Fingar. Ademas es conveniente
decir que la gestion de procesos no es nuevo, sino mas bien las teorias
existentes no han sido capaces de hacer frente al realidad de procesos
de negocio hasta ahora.

La primera ola de la gestién empresarial orientada a procesos se inicia
con Frederick Taylor. En el afio de 1911, Taylor desarrollé6 el concepto
de Industrial engineering and process improvement, la cual era una
técnica restringida a los procesos manuales y a la produccion industrial,

no incluia el seguimiento de los procesos de gestion.

Mas adelante a principios de los 80 aparecieron enfoques estadisticos
con el objetivo de mejorar los procesos de control, es asi que surge el
enfoque Total Quality Management — TQM, basado en una gestiéon de

control estadistico.

La primera ola dominada por la Teoria de la Gestién, los procesos

estaban implicitos en la practica del trabajo y no automatizados.

La segunda ola o también llamada la ola de los ERP’s (Enterprise
Resource Planning). En dichos afios, los ERP’s se vendieron generando
una gran expectativa respecto a la capacidad de solucionar los
problemas de las organizaciones, pero no generaron después la

eficiencia y eficacia esperada en los procesos de negocio, estos estaban
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para mejorar tan soélo la eficiencia administrativa, en tal sentido ayudafon
a ordenar las funcionalidades e integrar sin redundancia los datos
corporativos, pero los procesos de negocio, no se circunscriben a
sistemas o0 aplicaciones simplemente. A inicios del 2000, aparecieron los
sistemas Customer Relation Management, como medida para mejorar los
servicios al cliente, mas aun no se cuenta con una total integracién entre
los procesos del CRM y los del ERP.

'En la segunda ola ademas, se hace reingenieria manual de los procesos
y el resultado se traduce en aplicaciones informatizadas que
automatizan gran parte de las tareas, pero no todas.

La tercera ola, es la ola de la evolucién del BPM, esta ola permite a las
empresas y a los trabajadores crear y optimizar procesos de negocio
sobre la marcha. A través de procesos de negocio agiles, las cadenas de
valor pueden ser monitoreadas y mejorar continuamente. Esta ola podria
definirse también como la ola del proceso, los sistemas de disefian para
el cambio de los procesos del negocio, los procesos son explicitos y no
embebidos en aplicaciones. Agilidad y adaptabilidad son las palabras
claves, la cadena de valor se gestiona, se monitoriza, se mejora de
forma continua y se modifica en tiempo real.[28]

2.2.5.2. Definicion.

BPM o Gestion de Procesos de Negocio, en un conjunto de técnicas,
actividades vy tareas, bajo un enfoque metodolégico o metodologia, con
el fin de gestionar los procesos de negocio. BPM contempla

basicamente:

- Reglas de Negocio robustas y flexibles a través de motores de
reglas de negocio.

- Arquitectura basada en Web.
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- Seguridad de autenticacion de usuarios (LDAP u otros
sistemas)

- Asignacion de actividades por roles y dinamica.

- Gestién de timers dinamicos.

- Ejecucién paralela de una misma actividad.

- Cambios a los procesos en caliente.

- Subprocesos y procesos encadenados.

- Ejecucién dinamica de procesos.

- Reportes estadisticos y de monitorizacion.

- Integracién con servidores de aplicaciones.

- Servicios de motor a través de Webservices.

- Simulaciones, gestién de documentos entre otras.

GARTNER Ila define como: Gestion de Procesos de Negocio proporciona
una estructura del entorno de procesos de una empresa para mejorar la
agilidad vy el rendimiento operacional. BPM emplea métodos, politicas,
métricas y herramientas de software para optimizar continuamente las

actividades y procesos de una organizacién.[29]

Segun el CLUB BPM, define a BPM como un conjunto de herramientas,
tecnologias, técnicas, métodos y disciplinas de gestion para la
identificacién, modelizacién, analisis, ejecucién, control y mejora de los
procesos de negocio. Las mejoras incluyen tanto cambios de mejora
continua como cambios radicales. Es mucho mas que una solucion
tecnolégica. [30]

Para los autores Kiran Garamilla, Michael Lees y Bruce Williams, BPM se
define como un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias
utilizados para disefar, representar, analizar y controlar procesos de
negocio operacionales. BPM en un enfoque centrado en los procesos

para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de la
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informacién con metodologias de proceso y gobierno. BPM es una
colaboracién entre personas de negocio y tecnélogos para fomentar
procesos de negocio. _efectivos, agiles y transparentes. BPM abarca

personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y socios.

BPM combina métodos ya probados y establecidos de gestion de
" procesos con una nueva clase de herramientas de software empresarial.
‘Ha posibilitado adelantos muy importantes en cuanto a la velocidad y
agilidad con que las organizaciones mejoran el rendimiento del
negocio.[24]

Segun Khan Rashid, BPM es la disciplina para modelar, automatizar,
gestionar y optimizar procesos de negocio para incrementar la

rentabilidad.

El ciclo de vida de BPM esta comprendido por las siguientes etapas
modelamiento de los procesos de negocio, implementacion, ejecucién de
procesos y el control y gestion los cuales se tocardn a detalle mas
adelante.

Una plataforma BPM contiene  cinco elementos funcionales como el
ejecutar procesos, definir procesos, gestionar procesos, integrar

personas, procesos y aplicaciones, y conectar usuarios a los procesos.

Segun la definicion administrativa, BPM es un método, un proceso, un
sistema y un estandar que extiende y permite la ejecucién de cualquier
teoria administrativa y facilita la formalizacion .y adopcion rapida de
nuevas teorias en un negocio. Para citar un ejemplo podemos decir, si la
aproximacién al cambio de una teoria es Six Sigma o una metodologia
similar de administracién de procesos permmite a la compafiia alcanzar
sus metas a un menor costo y con menor traumatismo, si por el contrario
la organizacién esta buscando el cambio basado en reingenieria radical,
la administracion de procesos afrontara el cuello de botella generado por
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las Tl y evitara discontinuidades. BPM es completamente indiferente a
cada teoria o método administrativo, busca solamente administrar el
proceso donde se necesite aplicar cualquier practica de negocio que una
compaiiia desee usar. Ademas BPM brinda a las personas del negocio
las herramientas y metodologias necesarias para descubrir, crear,
mejorar y desplegar procesos de negocio; de esta manera, los duefios
del proceso tienen la posibilidad de evaluarlo y de realizar los cambios
(en tiempo real) que requiera, asegurando que todas las personas que
intervienen en el proceso van a ser notificadas. Se concluye entonces
que BPM consiste en administrar los procesos de negocio de principio a
fin, mediante el uso de nuevas tecnologias de tal forma que se pueda

responder de la manera esperada ante el cambio.

Desde la perspectiva tecnolégica se puede decir que los BPMS permiten
a las empresas modelar, implementar y gestionar los procesos de
negocio, que abarcan multiples aplicaciones empresariales,
departamentos, y ‘partners’, detras de los cortafuegos y sobre internet.
Los BPMS son una nueva categoria de software y abren una nueva era
en la infraestructura de las TI.

Es importante destacar respecto a BPM, el analisis exhaustivo que
hacen Rojas y Seguel, en el afio 2009 en su investigacién denominada”
Gestion estratégica de los Procesos de Negocio®, en la cual nombran la
existencia de cinco fuerzas que guian la adopcién de BPM que poseen
como objetivo el de mejorar los procesos de forma continua en la volatil

economia actual, estas fuerzas son:

- Tecnologias de la informacion, el avance de las tecnologias de
la informacién permiten que las empresas se encuentren
altamente conectadas, operando en una economia global.

Esto gatilla la necesidad de cambios constantes en los
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procesos. Asi, los procesos de negocio deben ser revisados
en ciclos de tiempo cada vez mas cortos. Sin embargo, las Tl
son a menudo un inhibidor de la agilidad de los negocios,
convirtiéndose en un obstaculo mas que en un habilitador.
Visibilidad de los procesos, los lideres del negocio requieren
visibilidad al interior de los procesos para identificar cuellos
de botella y encontrar las causas de los errores en los
procesos. Estos cuellos de botella y errores estan asociados
a los cambios constantes en los procesos y a la escasez de
recursos debido a los recortes en los presupuestos de Tl.
Cumplimiento de regulaciones, los requerimientos
regulatorios y de conformidad exigen a las compaiiias una
mayor transparencia y visibilidad operacional. Ademas,
obligan a que los duefios de procesos sean regularmente
informados acerca de los procesos.

Logro de objetivos estratégicos, las compafiias luchan contra
su permanente problema de reducir la brecha entre sus
objetivos estratégicos y la ejecucién operativa y logro de sus
objetivos.

Mejora de eficiencia, para sobrevivir en esta turbulenta
economia, las comparias deben mejorar su eficiencia para
sustentar margenes de utilidad y su compromiso con los
stakeholders.[6]

2.2.5.3. Elementos de una BPM

La metodologia BPM es compone de ciertos elementos claves que

determinan su estructura operacional como una metodologia para

mejorar la gestién de procesos en una organizacién. A continuacion se

mencionara los elementos que forman parte de esta metodologia.
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Disponibilidad de procesos.

Esta referido a un ambiente de modelamiento de procesos que
permitan analizar, documentar y redisefiar los procesos de
negocio de una organizacion. Utiliza principalmente un
repositorio de procesos que permite a los analistas acceder a
procesos ya implementados y reutilizarlos para el disefio de

nuevos procesos.

Una de las tareas mas importantes dentro de este ambiente es
de relacionar los procesos con los recursos necesarios,
principalmente personas y tecnologias de informacién Tl, de tal
manera que permita identificar si existen los recursos
necesarios 0 Si es necesaria la creacion de nuevos
recursos.(servicios Ti, personal, infraestructura, hardware entre
otros).

Automatizacién de procesos

En una organizacidn los sistemas transaccionales ERP
(Enterprise Resource Planning) deberan ajustarse al concepto
de automatizacién para lo cual los desarrolladores deben
preparar su entorno integrado de desarrollo ya sea mediante la
compilaciéon de servicios existentes o la creacién de nuevos de
tal manera que se pueden ajustar a la creacién de procesos

mejorados.

El desarrolio de esta metodologia depende principalmente de
una adecuada integracién de estos sistemas con el disefio de
nuevos procesos de tal manera que permitan determinar la
factibiidad de la implementacion de automatizacion de

procesos.
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= Monitoreo de procesos

Se refiere a establecer métricas de rendimiento de procesos,
definir rangos normales de operacién y niveles de servicio
estandarizados que permitan medir el desempefio de un
proceso de negocio. Esto representa grandes beneficios para
los analistas ya que les permite mejorar el rendimiento de los
procesos de tal manera que se pueda obtener el objetivo fijado.

= Visién estratégica

Consiste en un andlisis del rendimiento de un proceso de
negocio pero desde un punto de vista estratégico, es decir una
vision resumida o agregada sobre performance de los procesos
criticos de negocio. En este punto es necesario que las
métricas de los procesos de negocio estén alineadas con los
objetivos estratégicos de una organizacion.

= Infraestructura de integracion

Una plataforma BPM debe tener una arquitectura orientada a
servicios, es decir ser compatible con SOA (Service Oriented
Architecture) de tal manera que esto permita integrarse
facilmente a los sistemas existentes en una organizacion: ERP,
transaccionales, E-Comerce, B2B, etc.

2.2.5.4. Objetivos de BPM

Obaldia comenta lo siguiente, los objetivos que pretende la implantacion
de tecnologia BPM dentro de los procesos de negocio en una
organizacion son los siguientes:

2.2.5.4.1. Integracion de Tl y de negocio

BPM acorta la brecha entre las tecnologias de informacion Tl y

la estructura de negocio de una organizacién, es decir
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establece el concepto de que las soluciones informaticas de
una organizacion estén basadas en los objetivos de negocio y
en la automatizaciéon de procesos.

2.2.5.4.2. Enfoque evolutivo

BPM propone un enfoque evolutivo para la implementaciéon de
procesos de negocio, empezando por la implementacion de
algunos procesos ya existentes, la reutilizacion de componentes
y la aplicacion de métodos y herramientas tecnoldgicas que
permitan obtener un mejor desempefio de un proceso de
negocio.

2.2.5.4.3. Time2Market

Uno de los objetivos de BPM es la utilizacion de herramientas
tecnolégicas que permiten a los sistemas de una organizacién
acoplarse lo mas rapido posible y de manera oportuna a los
cambios del mercado y de negocio.

2.2.5.4.4. Ciclo de vida de procesos

BPM define un ciclo de mejoramiento continuo de los procesos
de negocio pasando por el disefio, modelamiento, ejecucion,
monitoreo y optimizacién de cada una de las actividades de un
proceso de negocio.[31]

2.2.5.5. Importancia de BPM

En el estudio realizado por Alexandra Girén y Patricia Quishpe resalta la
importancia de la Gestion de los Procesos del Negocio, en ella dice que
es de gran importancia ya que permite modelar la arquitectura
empresarial orientandola a procesos, automatizando cada uno de ellos
de principio a fin y estableciendo las metodologias necesarias para su

monitorizacién y control. Frente a una organizacién tradicional en la que
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los sistemas estan centrados en los datos, se evoluciona con el enfoque

BPM hacia sistemas centrados en procesos de negocio.

La implantacion de BPM permite aprovechar las infraestructuras y
sistemas existentes, de forma totalmente integrada, minimizando el
impacto econdémico de los cambios. Cambios de estrategia empresarial
en una organizacién con BPM pueden ser ejecutados de forma inmediata
sin implicar necesariamente nuevas inversiones en tecnologia vy
permitiendo aplicar la reingenieria de procesos con un impacto minimo
en la organizacion. BPM consigue que las organizaciones, lejos de
quedar atrapadas en una rigidez limitada por su propia tecnologia,
puedan renovarse alcanzando de esta manera el dinamismo necesario

que en la actualidad las organizaciones requieren.[29]

Las propuestas de valor de BPM son de gran alcance. Todas las areas
de la empresa pueden notar las razones de su importancia. Aqui

mencionaré algunas de ellas:

- Automatizaciéon: Mayor productividad, coherencia, reduccién de
errores, mayor satisfaccion del cliente y conformidad.

- Agilidad: Tiempos mas rapidos de respuesta a los problemas,
tiempos mas rapidos para desarrollar soluciones y para
responder de forma inmediata.

- Flexibilidad: combinacién de escala, alcance y capacidad de los
sistemas de informacion tradicionales con la agilidad, flexibilidad
e innovacion de las modernas tecnologias y mejora de una
plataforma de informacion con las herramientas y técnicas,
indicadores de desempefio, metodologia, gobierno, entornos de
trabajo y metadatos.

- Visibilidad: Realizar el seguimiento de transacciones
empresariales individuales por todo el proceso, penetrando en
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los subprocesos, acercandose a los procesos principales, y
viendo el proceso desde la perspectiva de un rol en particular.

- Colaboracion: Alineamiento y participacién, especiaimente entre
Tl y el negocio.

- Gobierno: un modelo fuerte de control y cambio de la gestion
que crea confianza en los clientes, socios, proveedores,
reguladores y accionistas. BPM garantiza el seguimiento de las
politicas de utilizacién y reutilizacién y proporciona supervision
de las tareas y del flujo de trabajo.

2.2.5.6. Ciclo de Vida de BPM

El ciclo de vida de BPM, tiene un respaldo para el soporte de todos los
procesos del negocio por BPMS, dicho ciclo se compone de las
siguientes etapas:

a. Modelamiento de los procesos de negocio.

En esta etapa se crea 0 modela un proceso de negocio, también
es aqui donde se definen mejoras, 0 cambios a los procesos
para optimizarlos. El principal involucrado es el Analista de

Negocios

El médulo encargado de apoyar esta etapa es el Modelador
Grafico de procesos, que permite modelar los procesos de
negocio, simular su ejecucién definir métricas para el monitoreo y
exportar a BPEL (Lenguaje Estandar de Procesos). Tiene un
disefiador grafico de procesos, que permite faciimente crear los

modelos.
b. Implementacién
En esta etapa se integran componentes necesarios para

implementar  procesos. El principal involucrado en esta etapa

es el Ingeniero de TI.
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El médulo encargado de apoyar esta etapa es el Ambiente de
integracion y desarrollo o también llamada la Integration
Developer, es la herramienta que permite implementar los
procesos Yy servicios. Esta herramienta permite integrar las
pantallas (para interaccion de un participante) y los servicios
(interacciéon con sistemas legados). Al simular la ejecucién nos
permite ver: brechas, andlisis de cuellos de botella, analisis de
costos, predecir capacidad, identificar cuellos de botellas,
detectar problemas potenciales.

c. Ejecucién de procesos

Esta es la etapa donde se explota el proceso previamente
desarrollado, en esta etapa los principales involucrados son los
participantes de proceso. Ademas aqui es cuando se recolecta la

informacién para control y seguimiento.

El médulo que apoya esta etapa es el Servidor de Procesos del
Negocio o también denominado Process Server, es el motor que
permite ejecutar los procesos de negocio, aqui se ejecutan las
aplicaciones compuestas (fluyjos BPM), los workflows
tradicionales, y la orquestacibn de servicios (procesos
compuestos solo por servicios). Este servidor también es el
encargado de generar los datos de las métricas, y de monitoreo.
Permite intervenir los procesos en tiempo real: balancear carga,
cambiar flujo de negocio, y realizar acciones correctivas (segun
reglas de negocio).

d. Control y Gestién

Esta es la etapa donde se le da seguimiento a los procesos de
negocio, y donde se analiza la informacién de su ejecucién, por
ejemplo: indicadores de desempefio, cuelios de botella, caminos
criticos, carga de trabajo entre otros, su principal caracteristica
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es que la informacién se analiza en tiempo real. En esta etapa

los principales involucrados son los supervisores y la Gerencia.

El médulo que apoya esta etapa es el Monitor de Actividades de
Negocio o también llamado Business Activity Monitor (BAM), esta
es una aplicacién de administracion que permite gestionar los
procesos y servicios, graficamente se pueden ver indicadores
de performance (KPI), también puede proveer datos reales a los
modelos (Business Modeler) para ajustar las simulaciones y
lograr mejoramiento continuo. Ademas podemos definir alertas y
triggers de acuerdo a eventos de negocio que suceden en el
proceso y crear graficamente tableros personalizados sin

programacion, mostrando asi informes que sean requeridos.

El BAM consiste en proveer acceso en tiempo real a indicadores
claves de desempeifio del negocio de forma que permite poder
mejorar la velocidad y efectividad de las operaciones de
negocio, logrando asi la mejora continua, direcciéon estratégica,

medicién de los KPI y toma de decisiones.[24]
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Figura 9 Ciclo de vida BPM

2.2.5.7. Estandares BPM

BPM define varios estandares que faciltan la implementacién de
soluciones basadas en la gestién de procesos de negocio, estos son:
2.2.5.7.1. BPMN (Business Process Modeling Notation)

La guia de referencia de Bizagi establece que BPMN se refiere a
la utilizacion de una notacién estandar para el modelado  de
procesos de negocio, lo que facilita la gestion de procesos de
negocio BPM debido a la normalizaciéon de la notacién para el
disefio y modelado de procesos.

BPMN permite representar un proceso de negocio mediante un

diagrama de procesos BPD (Business Process Diagram) que
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utiliza una serie de elementos graficos que facilitan el disefio y
compresién de un proceso.[32]

2.2.5.7.2. BPEL (Business Process Execution Language)

BPEL consiste en un lenguaje basado en XML que permita la
invocacion de diferentes servicios web. Esta tecnologia nace de
la necesidad de que las aplicaciones independientemente de su
arquitectura puedan mejorar su grado de comunicacién con

servicios.

WS-BPEL, en espafiol (Lenguaje de ejecucién de procesos de
negocio con servicios web) es un estandar que utiliza BPM
como un motor de orquestacion entre sus aplicaciones y los
distintos servicios web que se requieran utilizar‘para mejorar el

disefio y rendimiento de un proceso de negocio.

Dentro de un diagrama de procesos de negocio compuesto por
una serie de procesos internos, los cuales seran ejecutadas
dependiendo de los valores o resultados anteriores, WS-BPEL
seria el encargado de orquestar todo el proceso ordenado es
decir que proceso ejecutar(servicio web) y en que momento.[33]
2.25.73. BPMY SOA

SOA (Service Oriented Architecture) es un concepto de
arquitectura de software que define la utilizacién de servicios
para dar soporte a los requisitos del negocio. BPM permite la
implantacién aiin mas escalable y eficiente en la automatizacién
de procesos.

2.2.5.7.4. BAM (Business Activity Monitoring)

BAM permite el monitoreo de las actividades de un proceso de
negocio usando indicadores claves de desempefio. BPM utiliza
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este estdndar de monitoreo de procesos como un proceso de

mejora continua para la automatizacion de procesos de negocio.
Los beneficios que ofrece BAM son los siguientes: '

- Monitoreo de procesos en tiempo real.

- Permiten medir el rendimiento de un proceso en base a
ihdicadores claves de desempefio KPl(key performance
indicators )

- Permiten desplegar alertas y aumentar la capacidad de
reaccion ante problemas.

- Permite detectar cuellos de botella.[34]

- _/

Figura 10 Interaccién de BPM con los estindares BPMN, BPEL, BAM

2.2.5.8. Componentes BPM

La solucién BPM esta compuesta por 5 elementos segiin Mario
Saffirio.
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» Herramientas graficas

Disefiadas para analizar, modelar y definir procesos,
estas herramientas estan orientadas a los analistas de
negocios quienes extraen de la realidad los flujos de los
procesos en operacion y disefian nuevos flujos.

= Runtine Execution Engine

Esta es la maquina de estados que ejecuta el flujo de
un proceso definido. En la medida que el proceso
avanza, esta maquina puede invocar servicios
automatizados o tareas que ejecutan humanos. Los
servicios pueden ser provistos por las aplicaciones o
por otras empresas. El runtine contiene el estado de
cada instancia de ejecucion de un proceso o de los
eventos de negocios.

= Herramientas de ayuda rapida

Esta funcién habilita la ejecucion de ajustes sobre la
marcha en los flujos de los procesos, listas de tareas
a ejecutar y prioridades.

= Herramienta para gestionar y monitorear los
procesos.

El monitoreo puede incluir la performance de los
procesos, el nivel de cumplimiento o las situaciones de
excepcion (fuera de las reglas). La gestion de procesos
puede incluir la cancelacién de procesos, re-

procesamiento, balanceo de carga y re-enrutamiento.
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= Herramientas para el analisis de procesos post-
ejecucion

Estas herramientas utilizan la informacién del proceso
que se ha registrado durante un periodo de ejecucion a
objeto de medir su comportamiento y determinar
posibles ajustes.[23]

2.2.5.9. BPMS (Business Process Management System)

Entre las definiciones de BPMS presentaremos las siguientes:

Segun Francisco Ruiz los BPMS son sistemas Tl destinados a
ser el nucleo clave en la gestibn de las organizaciones. Estos
sistemas pretenden entre otras cosas: integrar sistemas,
automatizar actividades, gestionar todas las fases del ciclo de
vida de los procesos del negocio, despliegue transparente de la
Tl y proveer visibilidad y control.

Por otro lado definen BPMS como la suite de tecnologias BPM,
lo que incluye todos los moédulos funcionales, las capacidades
técnicas y la infraestructura de apoyo, integradas en un Unico
entorno que realiza todas las funciones de la tecnologia BPM de

manera eficiente.

BPMS es la actual tecnologia — herramientas, para soportar los
procesos de negocio en una arquitectura web, ademas que
permite realizar un control del flujo de la informacion
(documentos digitalizados, datos, etc) mediante la interaccion
entre todos los entes involucrados en un proceso, sean sistemas
0 personas, proveyendo una serie de beneficios como la mejora

de niveles de servicio, eficiencia y transparencia.
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Un BPMS, nos proporciona un conjunto de servicios Yy
herramientas que facilitan la administracion de procesos de
negocio, tomando a la administracion como el analisis,

definicién, ejecucién, monitoreo y control de los procesos.
BPMS ofrece lo siguiente para la gestion de una organizacion:

- Las suites BPMS facilitan la orquestaciéon tanto de tareas
humanas como de sistemas en un mismo proceso a la
vez que permiten utilizar las aplicaciones existentes en
la organizacién.

- Proporcionan al usuario un entorno de trabajo intuitivo
mediante el uso de un portal de tareas que combina
capacidades de Monitorizacién de Actividades de
Negocio (BAM), e Indicadores clave de rendimiento
(KPI's) definidos por el usuario en tiempo real vy
procesos de datos histéricos.

- Permiten adaptarse a las necesidades del mercado y
manejar excepciones, de una forma agil, modificando
tanto las reglas de negocio como los procesos en tiempo
real.

- ldentifica cuellos de botella en los procesos mediante
combinacion de simulacion, herramientas de escenarios
de prueba y capacidades analiticas que monitorizan los
procesos a través del ciclo de vida completo de los
mismos.

- Las suites BPMS ofrecen una gestion de tareas
inequivoca y con una trazabilidad completa, permite
definir en cada tarea quien es responsable de qué, que
actividades estan retrasadas y cuanto tiempo se

retrasaron.
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- En el caso de tareas rutinarias, se asegura la
consistencia. La visualizaciéon de los procesos facilita a
los usuarios la identificacion de tareas inter-
departamentales o inter-organizacionales y un mayor
compromiso con la actividad al conocer Ia implicacion
de su trabajo.

- En un mismo proceso puede combinarse contenido
estructurado y no estructurado, con documentos y
formularios cuyo contenido va dirigiendo el resultado de
nuevos eventos de forma que procesos que incluyen
creacién, modificacién y aprobacién de contenido en una
organizacién se realizan de forma inequivoca y sin
fisuras.[26) |

2.2.5.10. Beneficios y limitaciones
2.2.5.10.1. Beneficios

La solucién de Business Process Management es un conjunto de
herramientas para modelar, gestionar y optimizar los procesos
de negocio de la organizacién, uniendo personas, conocimientos
y sistemas de negocio. Esta solucién ofrece una detallada y
actualizada vista panoramica sobre la organizacién, que mejora
la toma de decisiones, la planificacién del escenario, la gestién

en curso de la organizacion y otros beneficios tales como:

- Integracibn de personas, sistemas, informacioén y
procesos.

- Automatizacion de procesos, normas de workflow,
creacion de procesos alternativos y de manejo de

excepciones, interfaces personalizadas en funcién del rol.
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- Interaccién, capacidad para que los clientes, partners y
empleados puedan interactuar y hacer transacciones en
tiempo real basadas en los procesos y las normas de
negocio definidos.

- Incrementa el numero de actividades ejecutadas en
paralelo.

- Disminuye drasticamente el tiempo de transferencia’ de
trabajo, informacion y documentos entre actividades.

- Asegura la continua participacion y colaboracion de todo
el personal en el proceso.

- Acortar tiempos de procesos automatizando tareas

repetitivas.

Analisis proactivo de procesos, monitorizacién en tiempo real
de las estadisticas de los procesos de negocio en el
seguimiento de los indicadores clave de rendimiento,
localizacion de deficiencias de los procesos y generacion de

informes.

Asimismo el Club BPM, resalta Ia reduccién de tiempos de
disefio de productos en un 50%, mejora de la eficiencia de los
call center en un 60%, reduccién de tiempos de Gestion de
Pedidos en un 80%, reduccion de los costes administrativos en

casi cualquier procesos en un 60%.[35]

'Asimismo Gartner en su investigacion “BPM Benefits Shows
Continued Strong Results” plantea a BPM como una importante
potente solucién. En una encuesta reciente se encontré que el
60% de los Gerentes de Tecnologias de informacién consideran
que se encuentran bajo gran presién para probar el retorno de
inversion (ROI) en inversiones de Ti durante los titimos 12
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meses. Cerca del 84% de los ClO’s (Gerentes de Sistemas)
llevan a cabo minuciosos intentos para cuantificar reducciones de
costo de forma que se pueda medir el valor de negocio que hay
cuando se gasta dinero en Tl. Otro 46% de estos declaran que
calculan el ROl después que han terminado los proyectos. Al
mismo tiempo, analistas de la industria han encontrado que entre
60 y 70 por ciento de las soluciones de CRM no cumplen con las
expectativas o fallan totalmente. Tasas similares de fracaso se
encuentran en las soluciones de ERP y otras. Cuando este
fenémeno se combina con los altos costos y largos ciclos de
implantacién, asociado al despliegue de estas soluciones, queda
claro porque muchos miembros de juntas directivas y ejecutivos
de alto nivel tienen mucha desconfianza sobre las iniciativas de

Tl empresariales.

Las soluciones de BPM proporcionan una alternativa de bajo
costo y bajo riesgo. BPM define una tecnologia de acercamiento
y soporte para automatizar, administrar y optimizar procesos de
negocio en una empresa. Con BPM se puede empezar con
soluciones pequefias, como puede ser uno o varios procesos, y
luego extender el esfuerzo de optimizaciébn una vez que la
empresa ve los resultados. Los resultados de las compafias que
implantan soluciones de BPM tienen contraste muy marcado
con otras soluciones. Un estudio reciente de Gartner encontré
que el 95% de las compafiias que estaban desplegando
soluciones de BPM han tenido éxito en el 90% de sus proyectos.
Al mismo tiempo, 78% de estos proyectos arrojaron una tasa de
retorno interno mayor al 15%, con aigunos alcanzando retornos
de hasta 100% o 360%.
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incorporando, poco a poco, cada una de las metodologias
necesarias, a medida que se vaya haciendo escalar a las
organizaciones en los niveles de madurez en BPM. Para todo lo
descrito anteriormente deben de haber principalmente 5

metodologias:

> Metodologia para la Gestion por Procesos, la cual
incluye el desarrollo y gestion de la arquitectura
empresarial.

> Metodologia para la Modelizaciéon y Disefio de los
procesos orientados a automatizaciones BPM.

> Metodologia para la automatizacion de procesos, la
cual estard orientada especificamente a software
adquirido, incluyendo BPM: workflow, SOA, Motores de
Reglas, ECM o un BPMS (BPM Suite)

» Metodologia para la Monitorizaciéon, Analisis vy
Mejoramiento continuo de procesos y recursos.

> Metodologia para la Gestion del Cambio.[27]

2.2.5.11.1. Metodologia para la Gestién por
Procesos

Al respecto Juan Carlos Fernandez define a la gestiobn por
procesos como el conjunto de actuaciones, decisiones,
actividades y tareas que se encadenan de forma secuencial y
ordenada para conseguir un resultado que satisfaga plenamente
los requerimientos del cliente al que va dirigido. La gestién de los

procesos nos permite:

- Mejora continua de las actividades desarroliadas.

- Reducir la variabilidad innecesaria.
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- Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetividad de
las actividades.

- Optimizar el empleo de los recursos.

Segun el Modelo de excelencia EFQM (Asociacion Europea para
la Gestion de Calidad) recomienda acerca de la gestién de
procesos, implantar sistemas de medicién de los procesos y
establecer objetivos de rendimiento, disefiar los procesos de la
organizacion, incluidos aquellos procesos clave necesarios para
llevar a efecto la politica y estrategia, descubrir y utilizar nuevos
disefios de procesos, filosofias operativas y tecnologias que

faciliten las operaciones.

El Modelo MOCERI, del mismo modo recomienda respecto a la
gestién de procesos administrar los sistemas y procesos, con un
alto valor agregado, que respondan y se anticipen a las
necesidades y expectativas de los usuarios en concordancia con
los requerimientos Institucionales; estandariza, documenta mide
y evalta el desempeiio de los procesos y servicios, y por ultimo
determinar indicadores de desempefio que identifiquen vy
prioricen las oportunidades de mejora e innovacion , a través de
comparaciones referenciales sistematicas con las mejores
practicas.[37]
2.1.4.11.1.1 Etapas para la Gestion de Procesos

Segun Miguel Hernandez define las siguientes etapas para la
Gestion por Procesos:

> Identificar clientes y sus necesidades.

Basados en el objetivo de la organizacién el cual es satisfacer
y expectativas de sus clientes tanto internos como externos. A
partir de este andlisis se determinard qué productos o
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servicios se les esta ofreciendo. Este procedimiento se torna
sencillo en organizaciones que tienen tiempo operando en el
mercado pues la informacion incluida estara referida al rubro

del negocio.

» Desarrollar el mapa de procesos.

El mapa de procesos esta referido a la clasificacién de los

procesos los cuales pueden ser:

- Procesos estratégicos: aquellos procesos que orientan
y dirigen los procesos claves y de soporte.

- Procesos clave: significan la razén de ser de la
empresa o unidad, el objetivo principal de la actividad.

- Procesos de soporte: son aquellos que apoyan a uno o

mas procesos clave.

MAPA DE PROCESO

CLIENTES PROCESOS ESTRATEGICOS:

PROCESOS CLAVE:

PRODUCTOS / SERVICIOS

PROCESOS DE SOPORTE:

Tabla 4 Formato para mapas de procesos -
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> Describir procesos

Para la descripcion de procesos se debe considerar los
requisitos o condicionantes para su realizacién sean estos
legales, estratégicos entre otras. También es importante tomar
en cuenta los recursos necesarios COmo SON recursos
humanos dentro de los cuales estard el responsable del
proceso, agentes, también recursos materiales, maquinaria,
econémicos.

La aplicacién del proceso sobre los recursos genera una salida

" que también debera ser tomada en cuenta.

Planificacion Planiticacion y control de la § CGestion del

estrategica planeacion, calidad y desarrollo Conocimiento
institucional

Gestion de Solicitud de informes Levantamiento de

atencion al ‘ medicos ~observaciones medicas
naciente

Chequeos preventivos Ingreso de perfiles pre-
ocupacionales
Gestion de
admisiones
Atencion de chequeos Liquidacion de chequeos

ocupacionales pre-ocupacionales

Separacion du citas Gestion de cambios

medicas

Gestion Gestion L Gestion de Gestion de
informatica Financiera . Personal | Suministros

Figura 11 Mapa de procesos
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Ademas de estos retornos financieros, los usuarios
consistentemente citaron la habilidad de BPM para reducir
errores, los niveles de servicio mejorados y el incremento de la
visibilidad, como beneficios importantes. Este es el por qué BPM
es diferente: Aunque utiliza software y Tl, el enfoque de BPM
empieza con el proceso y luego dirige su atenciébn a como
aplicaciones individuales pueden ser impulsadas por este
proceso. Adicionalmente, BPM examina la forma en la que el
trabajo actual es realizado, incluyendo actividades del proceso

gue existen fuera de las aplicaciones.

Lo que hace BPM tan poderoso es que las organizaciones
pueden incrementar la eficiencia de forma significativa sin
sacrificar las caracteristicas y efectividad global de esas
" aplicaciones empresariales que acaban desplegar) o los
sistemas que han estado usando por afios. En lugar enfrentar el
redisefio o remplazo aplicaciones al por mayor, BPM
simplemente conecta las personas y las aplicaciones existentes
en el contexto de un proceso. Esto hace posible impulsar las
capacidades existentes en una forma mas poderosa. BPM
también se encuentra entre las soluciones menos costosas y no
requiere mayor inclusién de recursos. En la misma encuesta de
Gartner, se encontré que mas del 50% de los proyectos fueron

implantados en menos de medio afio. [36]
2.2.5.10.2. Limitaciones

BPM también afronta algunas limitaciones como las que se

mencionara a continuacion

- Requiere de un analisis mas complejo.

- Los procesos necesitan duefios claramente definidos.
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Adoptar una estructura orientada a los procesos
normalmente implica una modificacién seria de las
relaciones de poder en una organizacién, el poder ya
no radica en la estructura, sino en los procesos
resultados y cdmo se contribuye a generar valor.

Un programa de control estratégico completo,
demanda:

Disefiar indicadores para el seguimiento del progreso
estratégico.

Construir sistemas para capturar y distribuir los
resultados.

Crear procesos administrativos para evaluar los
resultados reportados.

Normalmente no se ve como procesos a las tareas de
procesamiento de informacién (salvo que sean de una
naturaleza altamente transaccional y repetitiva, como
en el caso de la banca) _
Como la gente no estd acostumbrada a visualizar su
trabajo en términos de procesos, es dificil conseguir

una visién de como sera el proceso en el futuro.

2.2.5.11. Metodologias BPM

Al respecto Renato de Laurentiis Gianni afirma que en el ambito

de la automatizacion y gestion de procesos (BPM) que tiene un

calado amplio y profundo en todos los niveles de la organizacion,

imprescindible tener distintas metodologias, cada una

especializada al area correspondiente al ambito de los procesos.

No existe una Unica metodologia para todo, a menos que venga

empaquetada bajo un Unico nombre. Asi que se debe ir
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PROCESO: PROPIETARIO:

MISION: CODIGO:

ALCANCE:

ENTRADAS:

PROVEEDORES:

SALIDAS:

CLIENTES:

INSPECCIONES: REGISTROS:

VARIABLES DE | INDICADORES:
CONTROL:

Tabla 5 Ficha de procesos

> Diagramar flujos

Consistira en la representacién grafica de los procesos la cual
sera aplicada a las secuencias de actividades que se repitan
ciclicamente, seleccionando en fases iniciales procesos
sencillos. Dicha representacion en esta fase debe tener un

nivel de detalle macro.

Este procedimiento nos ayudara a comprender el proceso,
identificar problemas y oportunidades del proceso y clarificar la

relacién cliente- proveedor.
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tnicio y final del Conector ;
3
proceso :
1
Actividad o paso Documento
individual
Documentos !

Punto de decisién

Almacenados

Figura 12 Simbolos del flujograma

> Establecer el plan de analisis de datos

En esta etapa se debe hacer el desarrolio de criterios,
indicadores y estandar. Para un mejor entendimiento de
criterio se tiene que son los objetivos que perseguimos. El
indicador es la forma de evaluar la cantidad, nos ayudara a
saber si se estan logrando o no los objetivos. El estandar
estara dado por el rango de calidad considerado como
aceptable.[37]
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NOMBRE DEL PROCESO CODIGO

PROPIETARIO FECHA DE REVISION

OBJETIVO

RELACIONES PRIORITARIAS
PROVEEDOR ENTRADAS SALIDAS  CLIENTE

PRINCIPALES INDICADORES

ALCANCE

Tabla 6 Ficha de definicién de indicadores

Segtn Marina Mieres Landin en su investigacién Metodologias
y enfoques para la gestion por procesos comenta la existencia
de diferentes metodologias empleadas_ por diferentes autores
e instituciones bara la gestion por procesos que presentan

algunas similitudes y diferencias en diversos aspectos.

A continuacion se presenta - la siguiente tabla comparativa que
expresa los pasos que siguen algunas metodologias asi como
su campo de aplicacién, elaborado por Diaz lzquierdo en el
afio 2007.[38]

86



METODOLOGIAS

Rummler &
Brache

8.

9.

Identificar un asunto critico del
negocio.

Seleccionar los procesos criticos.
Seleccionar un lider y los
miembros de un equipo.
Entrenar el equipo.

Desarrollar mapas de los que
“es”.

Encontrar los factores faltantes y
redundantes.

Analizar los factores faltantes y
redundantes.

Desarrollar un mapa de lo que se
debe hacer.

Establecer medidas.

10.Recomendar cambios.
11.Implementar cambios.

APLICACION DE LA
METODOLOGIA

Esta metodologia se puede
aplicar en casos de disefio
de procesos, en redisefio
de procesos en bisqueda
de mejoras y en la
organizacion de procesos
fraccionados.

VIALOG Group 1. Caso para andlisis. Esta metodologia es mds
Comunications 2. Confeccionar mapa del proceso aplicada en las situaciones
actual. de redisefio de procesos
3. Determinar amenazas y buscando como objetivo la
oportunidades relacionadas con mejora de los mismos.
el proceso.
4. Realizar mejoras.
5. Determinar las implicaciones de
la mejora para el negocio.
6. Confeccionar mapa del proceso
mejorado.
7. Evaluacién de beneficios y costos
de las mejoras recomendadas.
8. Determinar barreras y
facilitadores.
9. Plan de implementacion.
Galloway, Diane 1. Seleccionar el equipo de trabajo. Esta metodologia ofrece
2. Seleccién de un proceso. mejores resultados en las
3. Definir el proceso. situaciones de redisefio de
4. Confeccionar el diagrama del procesos, aunque se puede
proceso principal. emplear en el disefio con
5. Elaborar esquema de las rutas algunas acotaciones
alternativas. importantes.
6. Representar en un diagrama los
puntos de inspeccién,
7. Utilizar el esquema para la
: mejora del proceso.
1SO 9000:2000 1. identificar los procesos Esta metodologia se puede
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necesarios para el sistema de aplicar en todos los casos
gestion de calidad y su aplicaciéon de disefio y redisefio de
a través de la organizacién, procesos y como base de
2. Determinar la secuencia en mejoracontinua.
interaccién de estos procesos.
3. Determinar los criterios vy
métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la
operacién como el control de los
procesos sean eficaces.
4. Asegurarse de la disponibilidad
de recursos e informacién
necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de
estos procesos.
5. Realizar el seguimiento, la
medicion y el analisis de estos
procesos.
6. Implementar las acciones
necesarias para alcanzar los
resultados planificados vy la
mejora continua de estos
procesos.

Metodologia del 1. ldentificacién y secuencia de los

instituto
andaluz

procesos.

2. Descripcion. ‘

3. Seguimiento y medicién de los
procesos.

4. Mejora de los procesos.

Tabla 7 Tabla de metodologias para la gestién por procesos
2.2.5.11.2. Metodologia para la Modelizacién y Disefio
2.1.4.11.2.1. Metodologia BPM: RAD

2.1.4.11.2.1.1. Definicién

La metodologia RAD (Rapid Analysis & Design) es muy
concreta y practica, para la modelizaciéon y disefio de los
procesos orientados a la automatizacién con tecnologias BPM.
Su enfoque y técnicas facilitan y estimula el trabajo en equipo
con los expertos de negocio (usuarios) los analistas y

arquitectos de procesos, y los analistas funcionales (sistemas).
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Es una metodologia versatil, siendo independiente del
software BPM o BPM suite con el cual se automatizan los
procesos disefiados. Esta metodologia a través de sus
técnicas, su enfoque y sus métodos de trabajo, logra desde el
principio, sentar las bases y avanzar en la gestién del cambio
cultural a procesos, asi como también ayudar en las posibles
resistencias al cambio. Construyendo un buen fundamento
desde los inicios, el cambio sera mas facil y rapido.

La aplicacion de la metodologia RAD proporciona los

siguientes beneficios:

- Acelerar la primera etapa de proyectos BPM entre un
50% y un 70%.

- Entender y simplificar los procesos de negocio.

- Modelar y disefar los procesos en su totalidad,
holisticamente, con recursos, servicios, datos, reglas de
negocio e indicadores.

- Disefiar procesos orientados a tecnologias BPM y de
forma independiente del software que se implemente.

- Lograr una gestion del cambio mas rapida y efectiva,
para el desarrolio de capacidades y conocimiento en
gestion por procesos y tecnologias BPM en la
organizacion.

- Fomentar el trabajo en equipo y sembrar entusiasmo.

- Generar inteligencia colectiva a través de técnicas
formales que pemiten aprovechar al maximo el
conocimiento y el talento humano.

- La construccidon de una arquitectura empresarial, de
abajo hacia arriba.

- Asegurar la calidad de los modelos y disefios.
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2.1.4.11.2.1.2. Fases, actividades y tareas

La metodologia BPM: RAD, se compone de las siguientes

fases:

a. Modelizacién légica
b. Disefio preliminar
c. Diserio BPM

A. Modelizacion légica

E! objetivo de esta fase es la de identificar y modelar al detalle
los procesos de negocio que conforman el alcance del
proyecto.

La modelizacién de los procesos se realiza de manera légica,
es decir, no se modelan los aspectos fisicos de los procesos
(quien lo hace, cémo se hace, con que aplicaciones o
dispositivos entre otros). La idea es concentrarse Gnicamente
en el qué y el porqué, obteniendo asi la perspectiva esencial

del negocio y simplificando a su vez los procesos de negocio.

Las principales técnicas aplicadas durante esta fase son las

siguientes:

- Eventos de negocio.

- Estructuracién de procesos.

- Modelizacién de flujos de procesos.
- Especificacion de reglas de negocio.
- . Modelizacién conceptual de datos.

- Integracién de modelos.
Los principales resultados son:

- Procesos de negocio identificados y estructurados.
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- Diagramas de flujos I6gicos de procesos modelados.
- Modelo conceptual de datos.

- Especificaciones detalladas de procesos.

- Integracién de modelos de procesos y datos.

- Requerimientos de negocio y sistemas.
B. Diseifio preliminar

El objetivo de esta fase es el de obtener el modelo de
funcionamiento de los procesos, transformandolos desde la
visiéon logica hasta la visién fisica, la cual plasma como
queremos que funcionen los procesos tomando en
consideracién las nuevas tecnologias (software) que
disponemos o vamos a disponer, la organizacién actual y
futura, y la resolucion de problemas y oportunidades de

mejora.

En esta fase también se identifican los primeros servicios
funcionales con el fin de comenzar a visualizar cuales son los
servicios que sustentan y/o sustentaran a los procesos de
negocio. Son funcionales porque aun no se determina de qué
manera se van a implementar, si ya existen o no, si habra que
desarrollarios o contratarlos entre otros temas. Al finalizar la
fase de disefio BPM, se analizaran y se determinara la mejor

estrategia de desarrollo e implantacién de dichos servicios.
Las principales técnicas aplicadas son las siguientes:

- Disefio derivado.

- ldentificacién y especificacion de servicios funcionales.

Los principales resultados son:
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- Modelo de funcionamiento de los procesos.
- Servicios funcionales.

- Requerimientos de negocio y de sistemas.

C. Disefio BPM

La fase de disefio BPM tiene por objetivo el disefiar cada uno
de los procesos modelados en las fases anteriores,
considerando que dichos procesos seran automatizados con
Tecnologias BPM, fundamentaimente con workflow. El objetivo
es dejar preparado el disefio BPM de los procesos, con todos
los detalles necesarios, para que el equipo de desarrolio BPM

pueda implementarios en el software adquirido en la empresa.

Las principales técnicas aplicadas en esta fase son las

siguientes:

- Disefio de procesos BPM.

- ldentificacién y especificaciéon de servicios funcionales.

- Especificacién de reglas de negocio.

- Modelizacién conceptual de datos.

- Integracién de modelos.

- ldentificacién y especificacion de indicadores de gestion
y de calidad.

- Especificacion o disefio de formularios.

- Especificacién o disefio de salidas.

- Especificacion o disefio de interfaces con otros

sistemas.
Los principales resultados son:

- Disefio BPM de los procesos, disefiados con BPMN.

- Modelo conceptual de datos.

92



- Servicios funcionales.

- Especificaciones detalladas de procesos.

- Indicadores de gestion y de calidad.

- Integraciéon de modelos de procesos y datos.

- Requerimientos de negocio y sistemas.

- Especificacion o disefio de formularios.

- Especificacion o disefio de salidas.

- Especificacion o disefio de interfaces con otros

sistemas.

1. Modelizacion 2. Disefio 3. Disefio BPM

logica ‘ Preliminar

Modelo Logico de Procesos W . Disefio de Procesos BPM
Eventos ‘ Modelo de Diagramas BPM de Procesos.
Descomposicion Funcional  §  Funcionamiento de Servicios Funcionales.
Diagramas Logicos de B Procesos }  Reglas de negocio.

1 ) c N SN -
Procesos. B Diagramas fisicos de Especificaciones de pantalla.

Especificaciones de . } procesos. @ Cspecificaciones de salidas.

Procesos B Servicios Funcionales. Especificaciones de

Reglas de negocio. | interfaces.
Indicadores i 2 (ndicadores.

Modelo de Datos

Integracion Procesos y Datos

Figura 13 Metodologia BPM: RAD del Club BPM
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2.1.4.11.2.1.3. Sesiones RAD

I. Origen

Las sesiones RAD tienen su origen en el método JAD,
originalmente denominado “Joint Application Design” y mas
adelante convertido a “Joint Application Development’, fue
concebido por Chuck Morris, Ingeniero de Sistemas de IBM,
en el afo 1977. JAD fue originalmente aplicado en Ila
elaboracién de prototipos de las pantallas de los sistemas, de
forma conjunta con los usuarios, y posteriormente se comenzé
a aplicar para la toma de requerimientos en sistemas
distribuidos geograficamente.

A finales de los 80, con la era de la Ingenieria de la
Informacién e Ingenieria del Software y las herramientas
CASE (Computer-Aided Software Engineering) muchas
empresas comenzaron a implantar el JAD para aplicarlo a las
fases de analisis y disefio de sistemas.

Ii. Definicién

Las sesiones RAD, como técnica recomendada en la
Metodologia BPM: RAD, es un método de trabajo eficaz para
acelerar y asegurar la calidad de las fases de modelizacién y
de disefio de procesos BPM. La base fundamental de las
sesiones RAD es el frabajo en equipo, con personal de
negocio (usuarios), analistas de procesos y analistas
funcionales. El principal objetivo es el de modelar y disefiar los
procesos, datos, reglas de negocio, servicios funcionales,
pantallas (formularios), indicadores, entre otros.

{il. Beneficios

Los principales beneficios de aplicar las Sesiones RAD son:
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- Logra una calidad insuperable.

- Es altamente productivo.

- Mejora la relacién éntre usuarios e informatica.

- Siembra entusiasmo. '

- Fomenta el trabajo en equipo.

- Sirven, ademas, como Taller de Entrenamiento para
equipos de proyectos BPM.

IV. Dinamica de las Sesiones RAD

Las sesiones RAD, de alto rendimiento, siguen la siguiente

dinamica de trabajo en equipo:

- Los usuarios proveen toda su experiencia y
conocimientos.

- Un enfoque metodolégico y una agenda provee la
estructura.

- El moderador experto en el método, técnicas,
herramientas y dindmica de grupos, guia al equipo de
trabajo al logro de los objetivos.

- Las ayudas visuales clarifican y simplifican los conceptos
discutidos.

- La dinamica de grupo, con un constante “feedback”,
estimula la creatividad.

- Las herramientas automatizadas permiten documentar y
validar las especificaciones, sobre la marcha.

- Todos los integréntes de las sesiones aportan
conocimientos e ideas.

- Realizadas en una atmésfera agradable y funcional, con

todo el material a la mano para evitar interrupciones.
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- El analista-modelizador va recogiendo simultaneamente
los modelos, requerimientos y disefios, en la herramienta

de modelizacién.

V. Roles y responsabilidades

El equipo de trabajo de las sesiones RAD esta conformado por

los siguientes roles, que deberan participar de principio a fin,

durante todas las sesiones y también por fuera de las mismas:
» Moderador

El moderador es la persona clave de las sesiones RAD y el
éxito o fracaso de éstas dependera de los conocimientos y
habilidades que tenga para preparar, conducir y concluir cada

una de las sesiones.
Las responsabilidades del moderador son las siguientes:

- Orientar y formar en BPM: RAD a todos los integrantes
de las sesiones de trabajo.

- Moderar las sesiones de trabajo, controlando los
objetivos y tiempos.

- Moderar las sesiones de revision y verificacion.

- Mantener el control de calidad de los modelos y disefios.

Este profesional debe de estar muy bien entrenado en lo

siguiente:

- Gestién de dinamica de grupos.

- Gestion de resolucién de conflictos y tomé de decisiones.
- Gestién del tiempo.

- Dominio de las técnicas de modelizacién y disefio de

procesos BPM.
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- Dominio del estdndar BPMN - Business Process
Modeling Notation.

> Expertos de negocio

La participacién de los conocedores de las areas de la
empresa implicadas en el ambito del proyecto, es
fundamental. Deberan aportar todo su conocimiento de la
parte operativa de Ila organizacion, los problemas,
oportunidades de mejora, requerimientos, entre otras cosas, y
también tomar las decisiones con respecto a los nuevos

modelos y disefios BPM de los procesos.
Las responsabilidades son las siguientes:

- ldentificar y describir los procesos, datos, reglas de
negocio, requerimientos, etc.

- Elaborar los modelos y disefios BPM.

- Verificar que los modelos sean correctos y completos.

- Suministrar a los analistas de procesos y analistas
funcionales toda la informacién y documentacion

necesaria.

> Analistas de Procesos y Analistas Funcionales

Estos roles son los expertos en procesos, organizacion y
sistemas informaticos (Tl), los cuales iran participando en la
elaboracion de los modelos y disefio BPM, y recabando toda la
informacién necesaria para poder analizar y documentar en
mas detalle el negocio, procesos, datos, servicios vy
requerimientos. Ademds, en base a sus experiencias y

especializacién, van sugiriendo formas de funcionamiento de
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los procesos, disefios BPM, organizacién, y la aplicacién mas

adecuada de las tecnologias y sistemas informaticos.
Las responsabilidades de estos analistas son las siguientes:

- Conocer y entender los procesos, datos, reglas de
negocio, requerimientos, problemas y oportunidades de
mejora, y las metas y objetivos del negocio.

- Aportar ideas y soluciones.

- Verificar que los modelos y disefios sean consistentes,

integrados y completos.
» Analista Modelador

Este rol lo desempefia un experto en herramientas de
modelizacién y arquitectura empresarial, el cual, de forma
paralela durante las sesiones, va registrando todos los
modelos y disefios que se van haciendo en la pizarra.
Ademas, ayudard al Moderador en la aplicacion de los
estandares de modelizacién y disefio BPM, en especial del

BPMN - Business Process Modeling Notation.
Las responsabilidades de este analista son las siguientes:

- Registrar en una herramienta de modelizacién y disefio,
o de arquitectura empresarial, todos los modelos y
disefios que se van haciendo sobre la pizarra.

- Verificar que los modelos y disefios sean consistentes,
integrados y completos.

- Generar la documentacién de los modelos y disefios.
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Vi.Resultados

Los resultados que se obtienen tras haber aplicado las
sesiones RAD, son los definidos en la metodologia de acuerdo
a la fase del proyecto en las cuales se han aplicado. Como
resultados de aplicar las sesiones RAD se obtiene un 80-85%
de todos los modelos y disefios, ya que habra un 15- 20% que
se debe completar por fuera de las sesiones, debido a puntos
que quedan por ahondar, analizar y decidir.

» Si las sesiones han sido aplicadas a la fase de
Modelizacién, entonces los resultados son los siguientes:
- Procesos de negocio identificados y estructurados.
- Diagramas de flujos légicos de procesos modelados
con BPMN. '
- Modelo conceptual de datos.
- Especificaciones detalladas de procesos (Actividades,
tareas y reglas de negocio)
> Si se han aplicado a la fase de Disefio de Procesos BPM,
entonces los resultados son :
- Disefio BPM de los procesos, disefiados con BPMN.
- Servicios funcionales (SOA).
- Indicadores de gestién y de calidad.
- Integracién de modelos de procesos y datos.
- Requerimientos de negocio y de sistemas.
- Especificacion o disefio de formularios (Pantallas).
- Especificacién o disefio de salidas (Cartas, Informes,
Notificaciones, etc)
- Especificacion o disefio de interfaces con otros

sistemas. [27]
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2.2.5.11.3. Metodologia para la Automatizacién de
Procesos

La fase de ejecucion y automatizacién se considera a menudo
como una disciplina independiente que corresponde sélo a
especialistas, sin embargo esta fase representa un desafio
fundamental, pues es aqui donde se muestra si la realizacion
de los conceptos producidos en la estrategia y fases de disefio
realmente son los correctos mediante la obtencién de una
mejora de procesos. Por lo tanto la clave del éxito radica en un
enfoque ordenado y metédico.

2.2.5.11.3.1. Modelo ARIS Value Engineering (AVE)

En la seccion siguiente se presenta la mejora del método ARIS
Value Engineering, que une el concepto AVE con las
particularidades de una aplicacién Tl basada en SAP. El
término ARIS Value Engineering de SAP (AVE para SAP)
implica una continuacién directa de la trayectoria constante'
hacia el proceso en mejora. Una gran parte de los métodos y
conceptos utilizados para esto puede faciimente ser

transferidos a otras soluciones de TI.

Los siguientes aspectos en particular, tienen que ser logrados

en una aplicacién con éxito:

- Transparencia de todas las medidas.

- Reudtilizacién de segmentos de solucién.

- Aplicaciones consistentes.

- Permanente seguimiento y apoyo de los objetivos.

- Documentacion consistente.

El modelo AVE incluye las siguientes tareas para la

implementacién:
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ESTRATEGIA

Identificar el segmento
del negocio y los
objetivos

DISENO

- Cambiar o introducir sistemas de TI.
- Medidas de control.
- Cambio de flujos de proceso.

- Adaptacién de la estructura de la organizacion.

CONTROL

Monitorear el
desempefio
empresarial.

IMPLEMENTACION

Configuracién de
infraestructura
del sistema

Identificar el : |
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y los objetivos

-

Realizar el mapa
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Determinar \ !
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I
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>

de desempefio

Realizar un andlisis
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del negocio

| r—?ﬁ
L, Definir casos ‘

BUSINESSIGASE!

Ejecutar la
configuracion

I Disefio procesos
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|
|
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¥ del proceso &- desempefio del
o sistema
| 4 Seleccionar Ejecutar la
™ componentes SAP f integracién del
| proceso Controlar el nivel

@ . del servicio.
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prototipo inicial

Realizar la prueba
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Realizar la
preparacion de
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usuarios
! Activar acciones
iL Crear Ejecutar la puesta
A correctivas
antepfoyecto en marcha de la
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- - IMPROVEMENT}
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[BUSINESS] LIVE SYSTEM

ARIS for SAP NetWeaver

ARIS Process Performance Manager  §

SAP Solution Manager & SAP Exchange Infraestructure

Figura 14 Hoja de ruta de AVE for SAP
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2.2.5.11.3.2. Fases de la Hoja de ruta.

Respecto a las fases que componen la hoja de ruta, estas son
cuatro fases, de las cuales nos centraremos en la fase de
implementacién por ser esta de gran importancia para la
presente investigacién, por tal motivo se mencionan las demas

- fases de manera referencial.

> Implementacion.

La implementacion es mucho mas que simpiemente realizar
ajustes a los sistemas de Tl. Los procesos deben llevarse a
cabo constantemente para asegurar que lo previsto
anteriormente como sori los objetivos estratégicos y tacticos
se han logrado. En consecuencia, el plan incluye todos los
cambios organizacionales, la reorganizacion de los procesos
operativos, y a menudo el cambio de procesos dentro de la
informatica aplicada a sistemas. Cuando se habla de los
sistemas de TI, se hace referencia no soélo a las herramientas
de etiquetado explicitamente como Business Process
Management (sistemas de flujo de trabajo, entre otros), sino,
sobre todo, a los sistemas que se utilizan en los procesos. En
la mayoria de los casos nos hallamos asi ante un entorno
heterogéneo que requiere un cuidadoso método de disefio con
el fin de desplegar el efecto completo y duradero de la
aplicacion.

En el proceso de negocios la fase de implementacién se inicia
mediante la adaptacion de la estructura organizacional de la
empresa. En un primer paso, el propietario del proceso de
negocio, que es responsable de la efectividad (establecimiento

de objetivos) y la eficiencia (logro de los objetivos) de los
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procesos de negocio y su aplicacién, se asigna a cada

proceso de negocio.

La introduccién de procesos de negocio continuos no requiere
necesariamente la anulacién de la organizacion funcional y el
establecimiento de un proceso puro en la organizacién, pero si
requiere un alto nivel de disposiciébn para cambiar y la
capacidad de implementar tales cambios. Este proceso debe
ser apoyado por la gestién del cambio orientado actividades y
talleres estructurados con el fin de establecer formas de

transicion, cuando sea necesario.

En una segunda etapa, los duefios de los procesos de negocio
son responsables de establecer los procesos de destino
dentro de la organizacién, el reclutamiento y la asignacion de
recursos para los procesos, asi como asegurar un flujo 6ptimo
del proceso. En el enfoque de coaching, la transferencia de
conocimientos entre el consultor y el propietario del proceso es
garantizada y otras habilidades de proceso se construyen
dentro de la empresa.

En la implementacién de los procesos de negocio, es
importante garantizar un 6ptimo apoyo por parte del area de
TI, para tal caso asumiendo el rol de facilitador mas no como
conductor. El tema de la transicién de proceso-aplicacién, no
sélo significa una manera eficaz y eficiente de plasmar los
procesos de negocio a través de tecnologias de informacién,
sino que también implica un importante hito en el cambio para
el desarrollo de aplicaciones. En este proceso se hace
importante el monitoreo permanente de acuerdo a las metas

definidas para esta etapa que aseguren el éxito de la
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implementacion. El objetivo de esta fase es la de enfocar los
procesos de negocio en los objetivos de los principales
factores de éxito de los distintos ambitos de la actividad, y
establecer un sistema eficaz y eficiente en los procesos de la

organizacion.

El modelo AVE incluye las siguientes tareas para la fase de

implementacion;

- Configuracién de infraestructura del sistema.
- Ejecutar la configuracién del proceso.

- Ejecutar la integracién del proceso.

- Realizar la prueba y validacion.

- Realizar la preparaciéon de usuarios.

- Ejecutar la puesta en marcha de la gestion

El modelo AVE enfatiza cada una de las fases y paquetes de
trabajo, que metédicamente se realizan uno tras otro,
asegurando de esta manera la transferencia de informacién

consistente de una etapa a otra.

ARIS para SAP NetWeaver llena los huecos existentes entre
los requisitos desde el punto de vista de los procesos de

negocio e implementacién usando las aplicaciones SAP.

Ademas, la Administracion de Procesos de Negocios con
ARIS para SAP NetWeaver es ya proporcionando la base de
partida para el interruptor de éxito a las tecnologias futuras,
tales como la Arquitectura de Servicios Empresariales de SAP.
La solucién contiene una descripcibn general de la
arquitectura de procesos, de los modelos de negocio hasta la
implementacién y configuracién de los procesos que utilizan la
soluciébn SAP Manager y la integracién con modelos de
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orquestacion de servicios en SAP NetWeaver Xl y también las
aplicaciones con SAP Business Workflow.

Debido al hecho de que las interfaces entre ARIS y los
componentes de SAP se establecen a cabo de forma
bidireccional, los cambios pueden llevarse a cabo en ambos
sistemas. Como ARIS tiene vista méas detallada sobre los
mismos procesos, el trabajo durante la fase de disefio deberia
llevarse a cabo en ARIS. Por encima de todo, ARIS permite la
visién principalmente de los escenarios extremo a extremo y

los indicadores clave de orden superior.

Por dltimo la finalizacién de la implementacion de SAP se
realiza a través de la interaccién entre ARIS para SAP
NetWeaver y SAP Solution Manager ™ o el sistema SAP
conectado con éste. La configuracion de las transacciones y la
personalizaciéon de los sistemas individuales se llevan a cabo
por el Administrador de solucién.[28]

> Integracion

La Integracién esta orientada a permitir la integraciéon entre
una implementacion y cualquier otro sistema de Ila
organizaciéon. Para hacer esto posible, la interacciéon usada
para mandar y/o recibir informacién entre los sistema esta

definida como una interfaz.

La integracion puede involucrar transformaciones de tipos de
datos, formatos o incluso puede ser necesaria para incluir
alguna légica de negocios en el intercambio de mensajes. Esto
depende en el sistema que se esta integrando y también en la
presencia de software especializado como EAl (Enterprise
Application Integration) o ESB (Enterprise Server Bus). Este
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software actia como middleware entre los sistemas nucleo y
las aplicaciones que invocan los diferentes canales, como
CRM, ERP, BPM entre otras.

A continuacién se mencionara algunos tipos de integracion:

= Nivel de datos

Esta referida a la interaccion directamente con otras bases de
datos relacionales para recuperar informaciéon desde- estas
bases de datos, aparte del BPM, e incluirla en el modelo de
datos del proceso disefiado.

= Usando SOA

Referida a facultar la invocacién de Servicios Web (de tipo
SOAP o REST) que intercambian tipos de datos primitivos
(entero, flotante, cadena) o mas complejos como documentos
XML, posibilitando la independencia de la plataforma y los

lenguajes de programacién de los sistemas involucrados.

En los procesos disefiados se habilita automaticamente la
invocacion por Servicios Web cuyas entradas y salidas son
documentos XML. Cualquier aplicaciébn que implemente la
capa SOA tiene la posibilidad de crear nuevas instancias de
los procesos, ejecutar una actividad de proceso, ejecutar una
accion, consultar o adicionar informacién sobre el proceso.

=  Usando Email

Mediante la integracién con servidores SMTP para mandar
notificaciones es una.integraciéon natural, en donde sélo unos
pocos parametros deben ser configurados para habilitar el
envio de solicitudes para transmitir los mensajes al servidor de

correo de la organizacién. La informacién requerida incluye: el
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nombre del servidor o direcciéon IP, la cuenta de correo en ese
servidor que sera usada para enviar las notificaciones v,
opcionalmente, una segunda cuenta de correo si se desea
enviar una copia de cada notificacién a otro destinatario.

= Usando ECM

Existe la opcién de conectarse a un sistema ECM (Gestor de
Contenido Empresarial), de esta forma facilitar la
administracion de los documentos adjuntados a un caso y
también es posible compartirlos con usuarios del ECM que no

tengan acceso.

La conexién con el ECM se logra mediante CMIS (Servicios de
Interoperabilidad del Gestor de Contenido), por lo tanto, con
ciertas restricciones, es posible conectarse con cualquier

repositorio que tenga compatibilidad CMIS.
= Usando LDAP

Usando la informacion real de los usuarios en un sistema
LDAP, es posible crear automaticamente nuevos usuarios o

mantener la informacién de los existentes actualizada. [39]

2.2.5.11.4. Metodologia para la Monitorizaciéon, Analisis y
Mejoramiento Continuo

2.2.5.11.4.1. Business Process Maturity Model (BPMM)
i. Definicion

El BPMM describe un camino de mejoramiento evolutivo que

guia a las organizaciones en el movimiento de actividades

inmaduras y a las empresas inconsistentes a procesos

107



maduros y disciplinados. El BPMM consiste de 5 etapas de
madurez de la organizacion que representan fases en el
proceso de mejora de la organizacién. Las etapas de BPMM
proporcionan una base sobre la cual construir las mejoras
realizadas en la etapa siguiente progresivamente. Por lo tanto,
una mejora en la estrategia elaborada a partir de {a BPMM
proporciona una hoja de ruta para la mejora continua de los
procesos de la empresa. Ayuda a identificar las deficiencias
del proceso en la organizacién y guia las mejoras en pasos
I6gicos y graduales. En cada nivel la organizacién logra mayor
capacidad, se comporta de manera diferente, y exhibe una

cultura mas madura.

El BPMM se basa en el Marco de madurez del proceso
derivado originaimente por Watts Humbhrey en el Software
Engineering Institute de la Universidad Carnegie Mellon. El
BPMM es compatible con otras normas derivadas de este
marco como el CMM para software, el People CMM, y CMMI,
el estandar global para la evaluacién de la capacidad de los
sistemas de desarrolio de organizacioneé. El BPMM fue
producido con el apoyo de Nedbank en Sudafrica con el fin de
extender la guia de mejora de procesos del Marco de madurez
de los procesos de negocio en toda la empresa. EIl BPMM
consta de 5 niveles de madurez, cada una de las cuales
consisten en una coleccién de areas de proceso disefiadas
" para establecer la capacidad a ese nivel. Cada una de las
areas de proceso esta disefiada para llevar a cabo un conjunto
limitado de objetivos e incluye un conjunto de practicas que

han demostrado ser utiles para alcanzar esas metas. Para los
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fines de esta descripcion, sélo se describira la intencién de las

areas de proceso en cada nivel.

ii. Niveles de Modelo de Madurez de los
Procesos del Negocio

= Nivel 1: Inicial

Este es el nivel en el que la mayoria de las organizaciones
comienzan su viaje de mejora. En este nivel, la organizacion
carece de procesos coherentes y practicas para llevar a cabo
sus negocios y actividades. Los empleados a menudo suelen
estar sobrecargados de trabajo, porque la administracion no
logra equilibrar el trabajo asignado a una unidad de trabajo con
los recursos disponibles para llevarla a cabo. El problema es
que generalmente el empleado no es incapaz de realizar el
trabajo, sino la administracion estd comprometida en constante
extincién de incendios y no ha establecido un entorno estable
en el que las personas puedan realizar sus tareas de una
manera consistente, disciplinada y profesional. El éxito en estas
organizaciones es generalmente mas el resultado de
heroicidades individuales y no el resultado de procesos
sostenibles. Aunque una organizacién en el nivel inicial puede
contener muchos gerentes preparados, existe una considerable
inconsistencia en las habilidades a través de los
administradores y la organizacién no alcanza aun el desarrollo
de la capacidad de gestion que necesita. El sello de una
organizacion de nivel 1 es la inconsistencia, tanto en los
resultados del negocio y en la forma de llevar a cabo sus
actividades.

= Nivel 2: Gestionado
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E! primer paso en este nivel es estabilizar el trabajo local. Antes
de tratar de poner en practica en toda la organizacion las
soluciones de la organizacién, necesita estabilizar la actividad
local en unidades de trabajo. Si las personas estan
constantemente sobrecargadas, faltos de preparacion o
inexpertos, hay iniciativas que de adoptarse en toda la
organizacién tendrian un gran impacto, ya que la gente estaria
demasiado abrumada para adoptar ellos. El enfoque principal
en este nivel es para establecer el control sobre la gestién de la
unidad de trabajo, permitiendo al empleado ejecutar practicas
repetidas o procedimientos de trabajo que sabran cémo llevar a
cabo con éxito. En el nivel 2 no existe el requisito de que los
grupos de trabajo diferentes utilicen las mismas practicas o
procedimientos, pues cada uno de ellos tiene formas
particulares de realizar el trabajo qiue les permitan ' cumplir los
compromisos con éxito. El papel preponderante del proceso en
el nivel 2 es capturar el "tal cual”, proceso que permitira
identificar las mejores practicas y determinar cuanta variacion
existe en el trabajo, métodos y procedimientos. |

Las areas de proceso que hay que crear en el nivel 2 incluyen

las siguientes:

- Gobernabilidad Organizacional del Negocio: establece la
responsabilidad ejecutiva de la gestion y el desempefio
de la labor de la organizacion y los resultados.

- Liderazgo del Proceso Organizacional: establece
patrocinio del programa de mejora de la organizaciéon en
los procesos de negocio.

- Unidad de Trabajo y Gestion de Requerimientos:

establece requisitos documentados y acordados (por
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ejemplo, los compromisos, resultados, requerimientos)
que un area de trabajo llevara a cabo y asegura que los
cambios en los requisitos seran gestionados.

- Unidad de Planificacion y Compromiso - establece los
planes para llevar a cabo la gestion de los trabajos
necesarios de una unidad de trabajo que aseguren que
los compromisos se equilibran con recursos.

- Unidad de Monitoreo y Control: establece el control
periédico de los trabajos, tareas, recursos y otros
factores de trabajo en la unidad de trabajo a fin de
realizar ajustes necesarios para mantener el rendimiento
y los resultados en linea con la unidad de trabajo,
requisitos, compromisos y planes.

- Unidad de Trabajo de Gesti6on del Cambio: establece el
cambio y el control de versiones sobre el contenido de
productos de trabajo para ser entregados a otras

unidades de trabajo o clientes.

= Nivel 3;: Homologada

Una vez que la organizacion ha estabilizado sus unidades de
trabajo y es capaz de gestionar los comp'romisos a nivel local,
que esta dispuesto a normalizar los procesos a través de
unidades de trabajo. Esta estandarizacién se logra mediante la
integraciéon de las mejores practicas de los métodos locales y
los procedimientos que estan produciendo los mejores
resultados a lo largo de la importacién de las mejores practicas
de fuera para llenar los vacios en el flujo de trabajo de extremo
a extremo. Cuando la organizaciéon esta utilizando procesos

normalizados, obtiene una economia de escala en las
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operaciones. La puesta en practica de procesos estandares
permite a la organizacién aprender de su experiencia mediante
el establecimiento de medidas comunes en el nivel de proceso,
capturar y compartir las lecciones aprendidas y el desarrollo de
competencias comunes y actividades de aprendizaje.
Directrices se establecen a partir de la experiencia para la
adaptacion del proceso estandar para su uso en diferentes
circunstancias. Los procesos estandar y las capacidades que
permiten proporcionar las bases de una cultura corporativa

comun a surgir.

Las areas de proceso que crear un nivel de capacidad 3

incluyen los siguientes:

- Gestion de Procesos Organizacionales: establece procesos
estandar en la organizacién, desarrolla repositorios de
‘experiencia, artefactos, y lleva a cabo actividades de
mejora basados en evaluaciones periédicas de las
fortalezas y debilidades del proceso.

- Desarrollo de Competencias Organizacionales: desarrolla
las competencias dentro de la fuerza de trabajo que se
necesitan para desarrollar, implementar, entregar y apoyar
la organizacién de productos y servicios a través de sus
procesos estandar.

- Gestion de los Recursos Organizacionales: planifica y
gestiona la adquisicion, asignacién, y reasignacion de la
gente, equipos, infraestructura informatica y comunicacion,
suministros y otros recursos necesarios para desarrollar,
implementar, entregar apoyo a los productos de la

organizacion y servicios.
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El nivel 3 se puede adaptar para su aplicacion en sectores
especificos de procesos de negocio (adquisicion a pagar,
gestiéon de relaciones con los clientes, la cadena de suministro,
la comercializacion, las finanzas, la habilitacion de la tecnologia,
de seguridad, etc) o tipo (industria financiera, salud, automotriz,

farmacéutica entre otras).
= Nivel 4: Predecible

La aplicacion de medidas comunes en el nivel estandarizado
permite a la organizacién gestionar cuantitativamente su
proceso. El objetivo principal del
Nivel predecible es ser capaz de predecir los resultados del
proceso de negocio de extremo a extremo en diversos puntos
durante su funcionamiento. Para llevar a cabo esta prevision, la
organizacién debe trabajar para establecer procesos
estadisticamente estables cuyos resultados constituyen un
buen predictor de los resultados finales.

Por lo tanto, aquellos que realizan el trabajo de tratar de
comprender y controlar las fuentes de variacién en sus
procesos, tienen como objetivo el que la administracion pueda
utilizar sus resultados intermedios para predecir los resultados
de negocio. Ademds, una vez que la organizacion esta
utilizando procesos comunes cuenta con la base necesaria
para la reutilizacion de los conocimientos y la experiencia
producidos en el proceso de negocio. Los resultados de la
creacion de normalizacién en el Nivel 3 son por lo general
procesos funcionales estandarizados que se integran en un flujo
de trabajo. Sin embargo, los procesos se definen normalmente
desde la perspectiva de la especialidad funcional, mas que de
la perspectiva de una linea integrada de los negocios. Esto
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permite que el siguiente paso en el nivel 4 que es a integrar los
procesos funcionales en un proceso unico, sea este producto o
servicio que incorpora funciones como lo son en un proceso
integrado. Esta reingenieria con frecuencia ofrece
extraordinarias oportunidades para hacer el proceso de

negocios mas agil y eficiente.

Las areas de proceso que se crea en un nivel de capacidad 4

son las siguientes:

- Gestion de la organizacién de Activos: identifica y explota
en comun la organizacion actual y futura de productos y
ofertas de servicios para mejorar el rendimiento, calidad,
tiempo de ciclo, el rendimiento y la previsibilidad de la
organizacién de procesos.

- Proceso de Integracion: entreteje el trabajo estandarizado,
procesos de las diferentes disciplinas y funciones
involucrados en una oferta de productos y servicios como
papeles en un proceso integrado de productos y servicios
para aumentar la eficiencia y eficacia del trabajo
interdependiente.

- Capacidad de organizacién y gestion del rendimiento:
caracteriza la capacidad de procesos estandar de la
organizaciéon cuantitativamente, desarrolla y ofrece la
capacidad de datos, lineas de base y modelos para
administrar cuantitativamente el rendimiento de la
organizacion.

- Gestion de Servicios: Planea y gestiona cuantitativamente
el trabajo de participar en una oferta de un producto o

servicio para alcanzar su rendimiento en términos
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cuantitativos y objetivos de calidad y de control de las

fuentes de variacion.
= Nivel 5: Optimizacion

En el nivel 4, la organizaciéon cuenta con procesos estables y
predecibles, pero estos procesos pueden no ser capaces de
alcanzar los resultados deseados de las necesidades de
gestiéon de los procesos de negocio. En el nivel 5 la direccién
establece las actividades de mejora dinamicas para cerrar la
brecha entre la capacidad actual de sus procesos de negocio y
la capacidad necesaria para alcanzar los objetivos
empresariales. Estas oportunidades de mejora pueden incluir
automatizacién, ingenieria de procesos, mejora de la formacién
y otras acciones para obtener las capacidades necesarias para
cumplir con los objetivos de mejoras de negocio. La mejora
continua es institucionalizada para que la gestién del cambio se
convierta en un proceso de negocio ordinario, y mejora continua
se consolide en el grupo de trabajo de la organizacién, y los

niveles individuales.

Las areas de proceso en un nivel de capacidad 5 incluyen los

siguientes:

- Planificacion de Mejora Institucional: configura el
rendimiento cuantitativo de la organizacion y los objetivos
de calidad y establece la infraestructura y la estrategia
para implementar Ias'mejoras necésarias.

- Prevencion de defectos y problemas: identifica y aborda
las causas de los defectos y otros problemas que
interfieren con el logro de los resultados cuantitativos y
objetivos de calidad permitiendo asi que no se repitan.
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- Mejora de la capacidad continua: mejora el rendimiento
mediante el fomento de todos los niveles de Ila
organizacion  para identificar e  implementar
continuamente mejoras incrementales en el trabajo
procesos.

- Innovador de Mejora Institucional: formula una solucién
de mejora completa que, cuando se despliega, alcance el
rendimiento cuantitativo especifico y los objetivos de
calidad asignado a un esfuerzo de mejora planificada.

- Implementacion de Mejoras Institucional: mejora
transiciones con beneficios demostrados, a la practica
estandar utilizando practicas institucionalizadas de
gestion del cambio.

- Alineacién del Desempefio Organizacional: mantiene la
alineacién de la organizacion respecto a los resultados
cuantitativos, objetivos de calidad y las estrategias de
mejora en todos niveles de organizacion.[40]

2.2.5.11.4.2. CONTINUOUS QUALITY IMPROVEMENT (CQl)

Al entrar en el nuevo milenio, las organizaciones se enfrentan a
nuevos retos y deben mejorar continuamente sus servicios para
ofrecer la maxima calidad al mejor precio. Las presiones para
aumentar la calidad y reducir el costo de la atencién son
procedentes de procesos de acreditacion, el medio, y las
comparaciones con otras instalaciones y agencias

gubernamentales.

CQl [56] es una herramienta de toma de decisiones analiticas
que le permite ver cuando un proceso esta trabajando de forma

predecible y cuando no. La variacién esta presente en cualquier
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proceso, decidir cuando la variacién es natural y cuando se
necesita correccién es la clave para la calidad controlar.

I. Funcionamiento

La variacién es la clave para los diagramas de CQI. El grado de
variacion en un proceso indica si un proceso esta funcionando
predeciblemente.

Cuando la variacién entre los puntos es lo suficientemente
grande como para que el proceso sea de control, se determina
que la variacién es debido a causas no-natural o factores
especiales.

li. Pasos involucrados en el uso de CQl

El CQl comienza con la planificacién y la toma de datos. El
andlisis debe ser adecuado a los datos recogidos. Es
importante  asegurarse de planear, a continuacion,
constantemente re-evaluar su situacion para asegurarse de que
el plan es correcto. La clave para cualquier programa de mejora
de procesos es el Ciclo PDSA descrito por Walter Shewart.

lll. Herramientas especificas de mejoramiento continuo y
Procedimientos

Las fases preparatorias del CQI implican varios pasos utilizando
una serie de herramientas diferentes. Estas herramientas se
describen a continuacién y la mayoria estan disponibles. Ocho
herramientas de calidad estan disponibles para ayudar a las
organizaciones a comprender mejor y mejorar sus procesos.
Los instrumentos esenciales para el proceso de descubrimiento

son:.

- Hoja de comprobaciéon de Causa y efecto
- Diagrama de Flujo
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- Gréfico de Pareto

- Diagrama de dispersion
- Probabilidad Parcela

- Histograma

- Gréficas de control

- Lluvia de ideas

IV. Procedimientos

» ldentificacion y recopilacién de datos

Si vas a emprender un plan para mejorar la calidad de los
procesos, lo primero que debe hacer es identificar los procesos
gue necesitan mejorar. Esto se puede hacer usando una serie
de métodos tales como encuestas, centrarse grupos o

simplemente pedir a los clientes acerca de sus experiencias.

Una vez que las areas de problemas se identifican, una sesién
de lluvia de ideas debe realizarse con una variedad de
personas que estan involucradas con los procesos. Los
problemas objetivos se decidieron y en una lista se identifica

las posibles causas.

Después de gque un numero de posibles problemas se ha
indicado, el siguiente paso es priorizar. Los problemas que
estan teniendo el mayor efecto son los elementos de mayor
prioridad. Se ha descubierto que un gran porcentaje de los
problemas en casi todos los procesos es causado por un

pequeiio porcentaje de los factores totales correspondientes.

Por lo tanto, con el fin de maximizar la eficacia se identificara
las oportunidades clave para mejora y por ende los elementos

que proporcionaran el mayor beneficio para su organizacién.
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> Analisis del problema seleccionado

Una vez que un problema importante ha sido seleccionado, este
necesita ser analizado para determinar sus posibles causas. El

diagrama de flujo se puede utilizar en esta parte del proceso.

» Diagramas de Flujo

Después de que un proceso ha sido identificado para
mejoramiento y dado de alta prioridad, entonces se debe
dividirse en pasos especificos y graficarlo en un diagrama de
flujo. Este procedimiento solo puede descubrir algunas de las
razones de un proceso que no esta funcionando correctamente.
Otros problemas y trampas ocultas a menudo se descubriran
cuando se trabaja a través de este proceso. Mediante los
diagramas de flujo se ayuda en la descomposicién del proceso
en sus multiples subprocesos, analizando cada uno de estos
por separado y minimiza el nimero de factores que contribuyen

a la variacion en el proceso.

> Graficas de control

Ya sea haciendo recetas de mama para la salsa de espagueti o
la admisién de pacientes para sala de emergencia, el resultado
de un proceso nunca es exactamente el mismo en todo
momento. La fluctuacion o variabilidad es un componente
inevitable de todos los procesos y se espera que, surjan de
forma natural por efecto de diversos sucesos fortuitos. Sin
embargo, la variacién fuera de un limite patrén puede ser una
indicacion de que el proceso no esta actuando de una manera
consistente. Eventos que caen mas alla de la variabilidad
esperada o eventos que forman un patrén que no es aleatorio,

indican que el proceso estd fuera de control. Desde una
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perspectiva de control de calidad, un sistema fuera de control
de servicio o de produccion es un serio problema. En estos
contextos no hay manera de predecir si se podra cumplir con
las especificaciones del cliente o alcanzar los objetivos de

negocio.

Hay dos formas generales de deteccién para cuando un
proceso esta fuera de control. La primera prueba para un
proceso fuera de control es la siguiente pregunta, ;Estaba
prevista la caida de puntos por encima o por debajo de los
limites de control en su grafico? Esta prueba en particular es
muy facil de realizar mediante la visualizacién del grafico de
control, dicha prueba se adapta faciimente a los recursos
proporcionados por las tecnologias BPM. La segunda forma de
es mediante las normas de violacién la cual se basa en
patrones de puntos en el grafico de control y puede ser dificil de
detectar y utiliza la regla de estandar predefinido de conjuntos
de Estadistica de AT & T Manual de Control de Calidad, la
fuente definitiva para el gobierno de normas de violacién.

Por ditimo es importante recordar lo que se puede concluir
acerca de un sistema que tiene el control: El control no significa
necesariamente que un producto o servicio satisface sus
necesidades, solo significa que el proceso se esta comportando

de forma coherente.[41]

2.2.5.11.4.3. Process Improvement

Segun Matth, uno de los principios universales para un enfoque
sostenido para mejorar un proceso es medir el proceso. Y una

vez que el proceso esta medido es donde inicia la oportunidad
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de obtener el control sobre el proceso. La medicién y el control
son particularmente importantes cuando las organizaciones
quieren seguir continuamente la mejora de procesos de una
manera muy rigurosa. La medicion del proceso normalmente

toma tres formas:

1. Calidad.- Medicion de un proceso en relacién con las
caracteristicas cualitativas (fiabilidad, apariencia, color,
peso, longitud entre otros). Algunos ejemplos son: nimero
de averias, nimero de solicitudes de servicio por producto,
numero de fallas de energia, porcentaje de pedidos
rechazados, estos son algunos de los ejemplos para esta
forma de medicion.

2. Time.- Medicibn de un proceso en relacion con la
velocidad, la respuesta, giro, ciclos. Los ejemplos incluyen
tiempo de espera en minutos, horas ida y vuelta, tiempo de
ciclo.

3. Productividad.- La medicién de un proceso en relacién a
las salidas reales y lo que no deseo en términos de
resultados. Los ejemplos incluyen porcentaje de los
pedidos que se envian dentro de 3 dias, porcentaje de las
facturas emitidas dentro de 24 horas, nimero de clientes
atendidos, nimero de las reivindicaciones procesadas,

porcentaje de solicitudes enviadas el mismo dia.

También se puede pensar en términos de eficiencia y eficacia a
la hora de comprensiébn de lo que deberias medir. A
continuacion se ofrece una escala de valoracién con respecto a

la eficiencia y eficacia del proceso:
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ESCALA EFICIENCIA DEL EFICACIA DEL

PROCESO PROCESO

Optimo Libre de errores, tiempos de Las salidas superan todos
ciclo muy cortos, sin residuos  los requisitos de los

clientes

Excelente Muy pocos residuos, buenos Las salidas satisfacen
tiempos de ciclo, los costos todas las necesidades de
son bajos. los clientes.

Bueno El proceso es bastante Las salidas satisfacen la
eficiente, todavia tiene mayoria de las
espacio para la mejora. necesidades de los

clientes.

Pobre Proceso es ineficiente, tiene Las salidas cumplen con
que mejorar. algunos requisitos de los

clientes.

Incierto Los principales problemas son Las salidas no satisfacen
tiempos largos de ciclo, los las necesidades basicas
altos costos. de los clientes.

Tabla 8 Tabla de escalas de evaluacién de procesos

Una vez que sepas qué medir, el siguiente paso es el control.
Para el control a menudo toman graficos estadisticos como lo

son la curva normal de distribucion.

2.2.5.11.4.3.1.Programas formales para la mejora de
procesos

Algunas organizaciones utilizan programas formales para hacer
la mejora de procesos. Dos ejemplos notables son el Malcolm
Baldrige National Quality Award y la ISO (Organizacién

Internacional para la Estandarizacion) 9000.

El Programa de Malcolm Baldrige se establecié para promover
la gestion de la calidad y excelencia en el desempefio de las
empresas en los Estados Unidos. Malcolm Baldrige requiere un
negocio para centrarse en las siguientes areas, hasta un total
de 1.000 puntos:
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=

Liderazgo (125 puntos)
1.1Liderazgo Organizacional (85)
1.2Responsabilidad Publica y Ciudadania (40)
2. Planificacién Estratégica (85)
2.1 Estrategia para el Desarrolio (40)
2.2 Estrategia de implementacién (45)
3. Enfoque en el Cliente y el Mercado (85)
3.1 Conocimiento del cliente y mercado (40)
3.2 Satisfaccion del cliente y relaciones (45)
4. Informacién y Analisis (85)
4.1 Medicion del Desempefio Organizacional (40)
4.2 Analisis del Desempefio Organizacional (45)
5. Enfoque de Recursos Humanos (85)
5.1 Sistemas de Trabajo (35)
5.2 Educacién, Capacitacion y Desarrolio del Empleado
(25)
5.3 Bienestar y satisfaccion de los empleados (25)
6. Proceso de Gestion (85)
6.1 Procesos de Productos y Servicios (55)
6.2 Procesos de soporte (15)
6.3 Proveedor y Asociacion de Procesos (15)
7. Resultados (450)
7.1 Resultados centrados en el cliente (115)
7.2 Resultados financieros y de mercado (115)
7.3 Resultados de Recursos Humanos (80)
7.4 Proveedor y Resultados para Socios (25)
7.5 Resultados en Efectividad Organizacional (115)

Desde una perspectiva internacional, las normas de control de
calidad han sido establecidas por la Organizacién Internacional

1
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de Normalizacion (1SO), en Ginebra, Suiza. Estas normas

abarcan los ocho principios de gestion:

1. Enfoque en el Cliente - Las organizaciones dependen de
sus clientes y por lo tanto deberia comprender las
necesidades actuales y futuras, procurando superar las
expectativas del cliente.

2. Liderazgo - Los lideres establecen la unidad de propésito y
direccién de la organizacién. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno en el cual las personas
pueden llegar a involucrarse totaimente en el logro de los
objetivos de la organizacién.

3. Participacién del personal - Las personas de todos los
niveles son la esencia de una organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades puedan ser
usadas para beneficio de la organizacién.

4. Enfoque basado en procesos - Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso, este
aspecto es vital y un aspecto medular para la presente
investigacion.

5. Sistema de Enfoque de Gestién - Identificar, entender y
gestionar procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia de la organizacién y la eficiencia
en el logro de sus objetivos.

6. Mejora Continua - La mejora continua en el rendimiento
general de la organizacion deberia ser un objetivo

permanente de la organizacion.
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7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones -
las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos
y la informacién.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas - Una organizacién y
sus proveedores son una relacién de interdependencia y
beneficio mutuo aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.[42]

2.2.5.11.5. Metodologia para la Gestion del Cambio

El libro BPM 2011 indica que la gestion del cambio es un
enfoque estructurado para la transicion de los individuos,
equipos y organizaciones de un estado actual a un estado
futuro deseado. Desde nuestra experiencia, este cambio
cultural no es algo que se pueda trabajar de forma aislada, sino
dia a dia, minuto a minuto, desde que comienza el proyecto de
BPM, y el enfoque de gestién del cambio debe estar incluido en
todas y cada una de las tareas de la metodologia de

implantacion de BPM que se utilice.

Algunos aspectos relevantes a tener en cuenta dentro del

enfoque de gestion del cambio son:

- Apoyo de la Alta Gerencia: Un proyecto de este tipo,
debe contar con la responsabilidad al mas alto nivel
directivo de la compafia. Este compromiso s6lo, se
conseguira cuando la Gerencia de la compaiiia entienda y
crea en los beneficios que se obtendran, es decir haga
suyos los objetivos, transmita en la cadena jerarquica
dichos objetivos y ponga los recursos y los medios
necesarios para el éxito del proyecto.
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Formacién: Como hemos comentado anteriormente, BPM
no es un concepto facil de implementar. Por ello, la
formacién debe estar presente durante todas las fases de
una iniciativa BPM. Desde las fases inicialés en las que
estamos definiendo la viabilidad de un proyecto BPM,
ddrante el lanzamiento y desarrollo del proyecto con el
equipo de trabajo asignado al mismo y por supuesto, en la
fase de implementacién con la formacién al personal o
usuarios finales. Esta no se debe limitar al conocimiento
de la herramienta sino que se debe contemplar la
formacion en los procesos redisefiados y nuevos
procedimientos, nuevas funciones y nuevos roles,
derivados de proyectos BPM. La experiencia nos ha
ensefiado que un proyecto puede haberse desarrollado de
forma impecable, pero llegado el momento. de la verdad,
no se da toda la importancia que se requiere a la
formacién y esto produce un sinfin de problemas por
rechazo de las personas.

Comunicacién: Al final estan las personas que son las
que se tienen que comprar el proyecto y las que se veran
afectadas por los cambios, por eso es vital explicar el
proyecto, las fases, los beneficios, los cambios esperados
y comunicarlo a todos los niveles de la organizacién que
se vean afectados. Y no sélo una vez, sino durante toda
la vida del proyecto.

Focalizacién en el usuario final: Una de las razones por
las que estos proyectos fracasan, es también porque no
se involucra 0 no se considera al usuario final en la
definicién y en la implantacion. Si el usuario final, no ha

participado en el disefio del proceso, no se le ha solicitado
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opiniébn, tengamos claro que no va a tener la
predisposicidn necesaria para aceptar el proceso tal y
coémo se ha implementado. Este punto es crucial no sélo
para el éxito a corto plazo del proyecto sino para su éxito

a medio y largo plazo.[43]

Segun la compaiia BPM Iberia [59], una gestién del
cambio que acomparie desde el primer dia, asegura que
los directivos de todos los niveles de la jerarquia sean
conscientes de sus responsabilidades especiales en los
procesos de cambio y actien en consecuencia. Es
importante que las personas de la organizacién dispongan
a tiempo de la informacion necesaria y que el personal
participe adecuadamente en el nuevo disefio. Sélo asi se
consigue la seguridad necesaria, para poder seguir
trabajando y aprendiendo con éxito en el futuro, en
condiciones diferentes. Las personas no cambian al ritmo
del plan del proyecto — y sobre todo cuando este se
endurece al acercarse al momento de ponerlo en
producciéon. Por ello debe entenderse la gestion del
cambio como un proceso iterativo: la gestion del cambio
exige una planificacion que sea lo suficientemente flexible
como para adaptarse a las necesidades actuales de sus
empleados y su organizacién durante el proceso de
transformacién. Asi se puede incorporar de nuevo la
experiencia adquirida, a través de una serie de bucles de
retroalimentacién, en los siguientes procesos del
cambio.[44]

Alfredo Cisterna afirma lo siguiente, la implementacion de

una nueva forma de administrar las empresas (BPM)
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provoca un cambio en la organizacién. Se trata de un
cambio interdisciplinario en el que confluyen: sociologia,
psicologia, antropologia, economia, teoria de sistemas,

ingenieria institucional y disefio cultural.

Cada cambio debe ser gestionado sin embargo la mayoria
de las compaiias conviven con aspectos que dificultan
estas transformaciones. La voragine del dia a dia, sin el
tiempo y los recursos suficientes, no les permite encarar y
gestionar los cambios. Cuentan con politicas internas,
muchas veces demasiado burocraticas, que obstaculizan
el dinamismo para afrontar el cambio dando como
resultado una cultura establecida, arraigada, al punto tal
de formar una entidad organizacional que evita

inconscientemente ser modificada.

Hablar de Gestiéon por Procesos implica mucho mas que
simples flujos de datos soportados por sistemas
informaticos. Significa disefiar y orientar los procesos de
una empresa al punto de vista del cliente, de manera que
éste los pueda entender y pueda hacer facilmente

negocios con usted.

La gestibn por procesos se estd imponiendo en
organizaciones de todos los sectores, debido a la
eficiencia operativa que genera y a la adaptabilidad que
permite frente a nuevos requerimientos del contexto y de

clientes.

En la actualidad, las compafiias lideres, con el objetivo de
responder en forma dinamica a las transformaciones

evidenciadas por el mercado, estan orientado sus
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negocios hacia la gestién por procesos, lo que implica un
cambio para dejar de pensar la empresa en base a
compartimentos estancados y rigidos, y pasar a

visualizarla como un conjunto de procesos.

Los principales objetivos que persigue la Gestion del
Cambio en la implementacion de la gestion por procesos

hacia el interior de la organizacién son:

= Presentar a los actores los beneficios y aspectos
fundamentales de la gestion por procesos. '

= Capacitar a los recursos humanos para transmitir las
posibilidades de mejoras continuas.

= Afianzar la motivacién existente y extender la misma a
todo el personal involucrado.

= Asegurar canales de comunicacién que permitan
atender las inquietudes del personal.

= Crear un ambito de analisis-discusion para el
mejoramiento continuo de los procesos.

= Garantizar canales de comunicacién para elevar futuros

desarrolios

Por otro lado, en todo proceso de cambio existen
elementos que deben tenerse en cuenta para coordinar el

cambio:

= Una situaciéon actual, que la empresa se propone
abandonar por una mejor.

» Una situacién deseada, a la que anhela arribar.

= Y un momento difuso, critico, dificii de mensurar,

denominado transicién.
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Un aspecto fundamental a tomar en cuenta es que el

cambio se debe aplicar solo cuando:

‘s Las personas se sienten identificadas en la
organizacion.
= Existe una apertura a la actitud creativa.
» Hay deseos de cambio.
= Hay trabajo en equipo.

= Hay una visién comun.
3.2.3.8.4.1. Pasos para la gestion del cambio

Estos son los principales pasos para manejar el cambio en la
implantacién de la Gestion por Procesos en una organizacion.

% Preparar el terreno

= E| cambio cultural.
= Conformar equipos.

« Nombrar lider.

4 Definir el Proyecto
= Definir el proyecto.
= Definir niveles de procesos.
s |dentificar los procesos criticos o que requieren
cambios.
= Priorizar los procesos.

= Definir el plan de proyectos.

% Redisefiar
= Especificar el proceso.
= Analizar el proceso.
= Modelar cambios.

= Implementar.
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4 Ejecutar
= Puesta en marcha del redisefi0.[45]

2,2.6. Gestion de proyectos BPM

Un proyecto BPM es un nuevo tipo de proyecto empresarial. Es en parte
proceso y en parte techologia. A veces es un proyecto de mejora y a veces un
completo redisefio. El alcance puede ser tan corto como un Unico proceso o tan
largo como un flujo entero de valor. Un proyecto BPM es rapido, pero no
impreciso. A diferencia de un programa empresarial o un proyecto de desarrollo
de software tipico, los proyectos BPM se implementan de forma frecuente, en
cortos ciclos de tiempo.

2.2.6.1. Bases fundamentales para un proyecto BPM

Segun el libro BPM los autores Kiran Garimella, Michael Lees y Bruce
Williams afirman lo siguiente, BPM no es algo que pueda conseguir de la
noche a la mafana. Por el contrario, debe comprometerse a una
estrategia a largo plazo. BPM también le proporcionara recompensas a
corto plazo y le ayudara a construir su éxito. La implementacién técnica,
la mejora del rendimiento y la gestion del cambio forman parte de la
disciplina de BPM. Es en torno a ello que se debe dejar sentadas las
bases de cada una de estas etapas; de este modo definira el escenario
para el éxito a corto plazo y sostenido a largo plazo.

2.2.6.1.1. El imperativo estratégico

Las iniciativas de mayor éxito se inician y sostienen con un
enfoque central que se pueda articular claramente y cristalizar
en mensajes que puedan volverse profundamente arraigados
y sumamente personales para todos los miembros de la
organizacién.
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2.2.6.1.2. Conocer los objetivos

Se tiene que identificar y articular claramente los objetivos del
rendimiento de los procesos. Examine qué indicadores clave
de desempefio (KPI) reflejan el estado de los procesos y de
los sistemas de control de la gestion. Céntrese en unos
cuantos criticos que le propofcionen el mayor

aprovechamiento.

2.2.6.1.3. Elegir una metodologia de procesos

Una metodologia de procesos (como Lean o Six Sigma) es un
factor critico para el éxito de BPM. De esta manera, se
dispondra de base suficiente para implementar tecnologia
BPM y acelerara los beneficios en el rendimiento empresarial.
Es importante incluir al personal de Tl en la formacién en la
metodologia de procesos.

2.2.6.1.4. Configurar las arquitecturas

BPM cuenta con tres dimensiones, y es necesario configurar la

arquitectura de cada una.

* Arquitecturas de negocio y de gestion: establecer los
sistemas y procedimientos para la gestién del cambio, los
proyectos y los programas. Identificar las partes
interesadas clave y planifique la gestion de su
participacién y contribucion.

= Implementar la arquitectura de procesos: dado que se
estd trasladando hacia una estructura empresarial
basada en los procesos, debe configurarse la
arquitectura de procesos. Definir los roles de los
propietarios de los procesos y los equipos de procesos

interdisciplinarios. Lleve a cabo la formaciéon necesaria.

132



Inculque el gobierno de los procesos. Implemente
operaciones de negocio centradas en los procesos. Cree
un Centro de Excelencia de BPM para institucionalizar la
arquitectura de procesos dentro de su compafiia.

= |a arquitectura tecnoldgica: implementar una suite de
BPM integrada en una arquitectura tecnolégica soélida.
Incluya las herramientas y técnicas para la creacion de
modelos, analisis, simulacién, reglas, metadatos,
gobierno de SOA, disefio, flujo de trabajo, desarrollo e

implementacion.

2.2.6.1.5. Preparar la organizacion para cuestiones mas
grandes

BPM va a afectar a toda la organizacion. Convertir a BPM en
un programa efectivo de transformacion de la empresa en su

totalidad requiere que comprenda los siguientes aspectos:

» Cultura corporativa: la cultura de una compaiiia afecta a
la adopciéon de BPM. Si una compafiia tiene una cultura
empresarial, podria comenzar con un proyecto que
probara rapidamente el valor de BPM y que le comprara
el capital politico para expandir su huella en la compaiiia.
Otra alternativa es que la compafiia tenga una cultura
metddica, estratégica y de creacién de consenso. En
este caso, deberia planear un largo ciclo de creaciéon de
conciencia, educacioén y planificacién. Es recomendable
incluir en el equipo a personas responsables de la
planificacién y arquitectura empresariales.

= Actitud ante el riesgo: en BPM, el riesgo procede de una

preparacion deficiente. Una vez que se tenga
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establecidas las arquitecturas de negocio, de procesos,
de gestion y tecnoldgica, los riesgos de implementar un
determinado proyecto son pequefios.

= El entorno de TI: los entornos de Tl corporativos parecen
tener un poco de todo, desde sistemas tradicionales y
anticuados hasta sistemas de cosecha propia y, desde
luego, modernos elementos arquitectéonicos como SOA e
incluso Web 2.0. Cuanto mas enfoque el entorno hacia
sistemas tradicionales, mas importantes seran el
middleware y la arquitectura de metadatos. Al mismo
tiempo, este enfoque proporcionara una mayor
oportunidad de exhibir la reutilizacion.

= Desarrollo profesional: el dominio de BPM requiere de
nuevas habilidades. Estas se pueden obtener mediante

formacién y desarrolio profesional. [24]

2.2.6.2. Etapas para la gestion de proyectos BPM

La gestion de proyectos BPM comprenden las siguientes etapas:
2.2.6.2.1. Planificacién

La planificacion de un proyecto BPM requiere que siga una
metodologia de procesos como Lean, Six Sigma entre otros. Los
objetivos del proyecto, el personal, el alcance, los hitos y lo que
resulta vienen entonces dados por la metodologia. Los proyectos
BPM tipicos pueden tardar tan poco como unos dias o tanto

como varios meses.
2.2.6.2.2. Analisis y disefio

Una vez conocido el alcance, los proyectos BPM empiezan

caracterizando la linea de base del proceso tal cual. Se mide y
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se valida el estado actual del proceso, y se crean las condiciones
de lineas de base contra las que se van a comparar los

progresos y mejoras.

El equipo disefia e implementa no lo que considera el estado
ideal, sino el siguiente estado futuro, lo siguiente mejor. Este
enfoque constituye una distincién critica y una desviaciéon del
desarrollo clasico, que busca construir el estado ideal. De esta
forma, la agilidad y la plataforma de BPM hacen posible la mejora

continua.

El disefio de los procesos es una actividad facilitada, que
comprende todas las clases de participantes en el proceso de
sesiones que deben consumir hasta un tercio del calendario del

proyecto.

Para optimizar el disefio, puede que considere necesario analizar
los modelos de procesos mediante simulacion. La simulacion
de procesos es una disciplina avanzada que BPM simplifica.

2.2.6.2.3. Composicion e implementacién

El desarrollo de procesos de negocio automatizados requiere
de la composicion de servicios que realizan las funciones y
simulan las acciones que van a llevar a cabo personas y
sistemas en funcién del modelo de procesos. Esta composicién
no tiene nada que ver con el desarrollo de aplicaciones en el
pasado. El calendario es mas corto, los ciclos de revisién son

mas rapidos y la documentacién se genera automaticamente.

Las reglas que gobiernan las acciones empresariales en un
proceso en ejecucion se exteriorizan del motor de ejecucién de

procesos hacia lo que se conoce como motor de reglas. Estas
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reglas estan accesibles en todo momento para los directores

de negocio que las pueden modificar sin cambiar la l6gica
empresarial.
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Figura 15 Esquema de una metodologia estdndar de automatizacién y
puesta en marcha de sistemas BPM

2.2.6.3. Enfoque simple para un proyecto BPM

Es necesario incluir en el marco algunos pasos muy importantes a
realizar en el enfoque

Definir el problema: Es esencial que las partes interesadas

estén conformes en los objetivos y los criterios de éxito.

136



= Observar: Vigilar y entrevistar a los participantes en su entorno
de trabajo, ayudara a conseguir una mejor imagen de lo que
funciona y lo que no.

» Analizar; Analiza y mira el enfoque de lo que se esta haciendo.
Ese es el momento para direccionar los objetivos de negocio y
las necesidades de los participantes para encontrar una
solucion que le ayudara a alcanzar los resultados éptimos.

= Crear un caso de negocio: Finalmente esta configurando y
creando un caso de negocio. Validar las recomendaciones del
proceso y buscar las formas de alcanzar los mejores niveles
de la potencial mejora.[27]

2.2.7. BPMS alternativas tecnolégicas

La determinacién de la tecnologia BPM que se vaya a utilizar para implementar
los procesos de negocios es una de las decisiones mas importantes que deben
tomarse en cuenta, basadas en un profundo y minucioso analisis de acuerdo a
criterios de comparacibn o parametros y basicamente teniendo en

consideracion los requerimientos de la organizacion.

En la actualidad existen un gran nimero de tecnologias para la gestién de
procesos del negocio, de gran importancia para las organizaciones, que tienen
como objetivos principales el aumento de la productividad, mejorar el servicio al
cliente, constituirse en una ventaja competitiva o mejorar el rendimiento
financiero, sin descuidar otros aspectos como las facilidades que puedan
brindar estas poderlas conseguir y aseguren una implantaciéon exitosa del
proyecto.
2.2.7.1. ULTIMUS BPM SUITE

Ultimus es una herramienta basada en web que permite a los usuarios
de manera sencilla el modelado, documentacién, disefio, simulacion,
automatizacién, medicién y monitoreo de los diferentes flujos de trabajo

137



administrativos o de negocios tales como son las 6rdenes de compra,
reporte de gastos, tarjetas de tiempo, aprobaciones de crédito por citar

algunos ejemplos.

Ultimus es facil de instalar y no requiere programacioén, rutinas 0 macros
para operar. Ultimus se integra facilmente a aplicaciones actuales de las
organizaciones a través de cualquier servidor SOA, permitiendo de esta
manera que cualquier persona con un browser en su estacién de

trabajo pueda participar en un flujo automatizado.

La potencia de Ultimus BPM Suite es el Adaptive Discovery ya que es la
Unica suite de administracion de procesos de negocios con procesos de
autodescubrimiento. La tecnologia patentada Adaptive Discovery
aprende y se adapta cuando los cambios requieren de nuevas reglas
en los procesos.

Segun Boston Corporate Finance, Ultimus es una plataforma de workflow
integrada que es facil de implementar, intuitiva de usar y econdmica.
Respecto a la usabilidad segin National Gypsum, Ultimos nos ayuda a
automatizar y lanzar nuevos procesos mas réapidos y el Adaptive
Discovery nos permite adaptarnos facilmente al cambio en cuestién de

minutos.
4 Arquitectura Ultimus BPM

La BPM de Ultimus ofrece una arquitectura abierta, escalable y
confiable necesaria para la automatizacion de flujos de trabajo a
través de la empresa que podria involucrar a muchos empleados. La
arquitectura estd basada en el estandar de la industria y una
poderosa tecnologia computacional empresarial que incluye
Microsoft. NET, COM+, servidor Windows 2003, Microsof Internet
Information Server, COM/DCOM, Activex, XML, HTML, Drectorio
Activo y las Base de Datos empresariales como el servidor SQL u

138



Oracle. La arquitectura permite ser optimizada para cualquier
ambiente empresarial o de internet.
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Ultimus Work{low Suite Architecturc

Figura 16 Arquitectura Ultimus BPM

4. Caracteristicas Ultimus BPM
El software de Ultimus proporciona:

- Disefio de procesos colaborativo para soportar a equipos de
trabajo. .

- Simulacién y modelaje para anticipar cuellos de botella.

- Motor de reglas de adaptacién presentadas en el Adaptive
Discovery para una adaptacién rapida.

- Portales y bandejas personalizadas para soportar cada

individuo en un proceso.

139



- BAM interactivo para administrar visibilidad y optimizacién.
- Facilidades para la realizacién de cambios y el soporte de

colaboracion.

Ultimus reconoce la facilidad de uso y ubicuidad de muchos de los
productos de Microsoft y trabaja con estos productos para proveer un
flujo de procesos de negocios de una manera mas natural y de facil
uso. Ultimus estd disefiado para soportar y complementar las
tecnologias Microsoft completamente.

Es importante resaltar que Ultimus para el modelado de los procesos
no se basa en ningun estandar.

2.2.7.2. MICROSOFT K2 BLACKPEARL

Este software ofrece soluciones para la automatizacién simple, procesos
lineales y para ia automatizacion de procesos complejos que requieren
flexibilidad; procesos que involucran a numerosos participantes y la
elaboracién de rutas, y procesos que cumplen con las reglamentaciones
rigidas.

K2 BLACKPEARL proporciona una amplia presentacién de informes y
visibilidad en tiempo real, permiten evaluar empleados, departamentos,

organizaciones y linea de sistemas de negocio.

4 Componentes de K2 BLACKPEARL

- K2 BLACKPEARL 2003 Studio: Es un potente entorno de
disefio de flujos de trabajo. Une personal, usos e informacion
en procesos de negocio integrados y automatizados.

- K2 BLACKPEARL 2003 Templates: Es un creador facil de
usar que automatiza la autoria de etapas de flujos de trabajo.
Permiten a los usuarios crear estos componentes de flujos

de trabajo sin necesidad de programar.
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K2 BLACKPEARL 2003 SmartForm controls for ASP.NET:
Son un conjunto de formularios de ASP.NET y los controles
de interfaz de usuarios que permiten a usuarios rapidamente
construir los formularios de flujo de trabajo permitidas, que se
ejecutan sobre ASP.NET y se acceden mediante un
navegador web estandar.

K2 BLACKPEARL Server: Proporciona alta escalabilidad,
eficacia y una plataforma segura para procesos de negocio
entre personal y entre el usuario y el sistema.

K2 BLACKPEARL 2003 Workspace: Autoriza a los usuarios
a manejar y rastrear tareas de flujo de trabajo. Esto informa
sobre las actividades en la empresa, y autoriza a los gestores
del conocimiento a usar esta informacién para eliminar
cuello de botella, conocer el seguimiento de los procesos y

asegurar niveles de servicios 6ptimos.

Caracteristicas
K2 BLACKPEARL presenta las siguientes caracteristicas:

Permite rapidas soluciones conjuntas para optimizar
interacciones entre personal, sistemas y procesos.
Proporciona visibilidad a actividades dirigidas por procesos
para identificar formas de optimizar el proceso deteccion de
cuellos de botella, escalabilidad y gestién de excepciones.
Ademas es preciso mencionar que K2 BLACKPEARL no

utiliza estandares para el modelado de los procesos.
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2.2.7.3. AURA PORTAL BPM

Posee una concepcidn holistica que ofrece, en un Unico paquete y de
forma integrada, 5 soluciones a cinco areas de la gestibn empresarial

en la actualidad, estas son:

- BPMS/SOA: Gestion por procesos con reglas del negocio.

- CRM (Customer Relatonship Management). Gestion de
clientes y proveedores con business online.

- Intranet/ extranet para comunicacién y colaboracion.

- Gestion documental (Documents Handling): manejo integral
de documentos con MS SharePoint.

- Portales ECM (Enterprise Content Management): Gestion y

publicaciéon de contenidos empresariales.

Ademas resaltar su potencia y sencillez de manejo, posee un modelador
adaptado al estandar BPM, junto con su exclusivo generador de Motores
de Procesos de forma automatica a partir de los modelos sin necesidad

de programacion.

AuraPortal BPMS es capaz de descomponer la actividad de la empresa
en procesos facilmente disefiados y ejecutados de forma automatica,
sin necesidad de programar.

Con AuraPortal la empresa define su actividad mediante procedimientos
(Process Software) agrupados que luego diagramara graficamente (BPM
Tool), convirtiéndolos en Modelos de Procesos con sus
correspondientes flujos, dotandolos de todo tipo de informacién,
documentos, formularios, etc. Permitiendo que en la ejecucion de los
procesos participen tanto clientes, proveedores, partners, como

empleados y publico que la empresa crea conveniente.
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AuraPortal BPMS contempla todo el ciclo de vida del proceso, desde la
modelizacién, adaptado al moderno estandar BPMN, la ejecucién y la
monitorizacién (BAM) con sus diferentes vertientes: cuadro de mandos
(dashboard) y business intelligence (Bl).

Esta tecnologia empresarial permite gestionar de manera ordenada la
relacion con sus clientes y proveedores a través de portales extranet,
estructurar contenidos empresariales (ECM), permitir la colaboracion de
empleados a través del portal del empleado (intranet), gestionar
globalmente la informacién (documentos, imagenes, audio entre otras)
mediante el manejo de documentos (Documents Handling), realizar el
seguimiento y cumplimiento de normativas (calidad ISO, EFQM) y asi
completar una plataforma de Gestion empresarial SOA (Service Oriented
Architecture) que permite a las empresas automatizar flujos de trabajo
en forma de patrones establecidos, asegurando su correcto
funcionamiento.

Respecto a los estandares, AuraPortal BPMS ha adoptado para la
modelizacién de procesos el estandar internacional BPMN (Business
Process Modeling Notation) de OMG. Esta notacién permite ser
mapeada a BPEL 4WS (Business Process Execution Lenguaje for Web
Service), también llamado BPEL, que es el lenguaje XML Estandar para
la llamada ejecucion de procesos.[29]

2.2.7.4. WEBSPHERE LOMBARDI EDITION

WEBSPHERE LOMBARDI EDITION de IBM es una plataforma para la
gestion de procesos de negocios (BPM) para empresas, integradores de
sistemas e instancias de gobierno de cualquier tamafo. Dicha solucién
se ha construido a partir de estandares abiertos, para proporcionar
priorizacién y planificacion continua, asi como visibilidad y control de los

procesos de negocio, permitiendo de esta manera aumentar la velocidad
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y flexibilidad de negocios mediante las cuales la organizacién puede
administrar sus actividades de procesos de negocio vy la toma de
decisiones. La arquitectura de modelo compartido de Lombardi, reduce
sustantivamente el tiempo y el esfuerzo de desplegar aplicaciones de
procesos. [46]

Por otro lado IBM menciona respecto a esta solucién que esta disefiada
para facilitar el proceso a los duefios y usuarios de negocios, para
colaborar y comprometerse directamente en la mejora de los procesos de
negocios. Adecuado para la implementacion de procesos de negocios
demostrando un alto grado de participacion del usuario final y cambios
frecuentes. Posee un entorno simple y unificado para el proceso de
disefio, ejecucién, monitoreo y optimizacion. Ademas de presentar un
entorno de trabajo grafico para la rapida composicién, colaboracién y
cambio continuo disefiado para facilitar los procesos de las partes
involucradas. [65]

Respecto a esta solucién para la gestion de procesos de negocios se
puede destacar las siguientes caracteristicas y funcionalidades:
escalabilidad, integracion, automatizaciéon a través de la organizacion,
gestion documental, workflow, colaboracién entre departamentos y a
través de la organizacion e implementacion rapida de procesos, con foco
en la colaboracion entre equipos. Ademas los beneficios que se pueden
obtener mediante una solucion de este tipo. Respecto de BPM

WebSphere Lombardi Edition se hace hincapié en estos distintivos:

- Desarrollo rapido de procesos— modelado, despliegue,
monitorizacién, optimizacién en un entorno Gnico.

- Arquitectura orientada a procesos para facilitar el cambio — la
implementacion rapida reduce el esfuerzo técnico, tiempo,

coste y riesgo.

144



- Monitorizacién, andlisis basado en datos reales y optimizacién

de procesos.
- E! despliegue centralizado simplifica el Gobierno de
procesos.[47]

2.2.7.5. BIZAGI BPM

La solucién Bizagi BPM es una solucion que permite automatizar
procesos con la minima cantidad de programacion gracias a un
novedoso concepto en el cual “El proceso es la aplicacién”, es decir, que
cuando se modifica el proceso (cualquier elemento del modelo de
negocio) la aplicacion se adapta de forma automatica. Este poderoso
concepto facilita la adaptabilidad al cambio de sus clientes.

Bizagi BPM ofrece dos productos complementarios: El modelador de
procesos BPMN y Bizagi BPM Suite. El modelador es usado para
documentar y diagramar los procesos; pudiéndose luego exportar el
proceso a Bizagi BPM Suite, pudiendo de esta manera automatizar el
proceso y convertirlo en una aplicacién ejecutable.

Bizagi permite llevar a cabo todo el ciclo de vida de un proyecto BPM
desde el modelado, la ejecucién y la mejora de procesos de negocio a
través de un entorno gréafico y sin necesidad de programacién, para tal
finalidad Bizagi proporciona un conjunto de herramientas e instrucciones
para la administracion del ciclo de vida completo de los procesos. Estas

herramientas son:

- Bizagi Process Modeler: Es el mdédulo de diagramacién de
procesos y generacion de documentacion utilizando notacion
estandar BPMN disponible como Freeware.

- Bizagi Studio: Es el mddulo de construccién disponible en
Bizagi BPM Suite.
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- Bizagi BPM Server: Es el médulo de ejecuciéon y control de
procesos disponible en Bizagi BPM Suite
4% Arquitectura de Bizagi BPMS

Bizagi BPMS es una solucién que permite contribuir con los
procesos de la organizacion y su ciclo de vida (modelar, ejecutar y

mejorar).
= Modelar

En este ciclo, los procesos se modelan bajo el estandar BPMN
(notacién BPM) y es documentado por los analistas de procesos
mediante el uso de Bizagi Process Modeler.

Luego, por medio de la Suite BPM, el detalle de estos procesos se
extiende para su ejecucion. Con Bizagi Studio, la aplicaciéon de los
procesos incluye la definicion del modelo de datos, las interfaces de
usuario, las reglas de negocio para la légica y los participantes y los
intérpretes de las actividades de los procesos con su carga de

trabajo o asignacion, entre otros.

Todo esto se hace con Bizagi con ayuda de asistentes graficos y sin

la necesidad de programacion.
= Ejecucion

Bizagi es una soluciéon basada en modelos, lo que significa que el
servidor de BPM directamente interpreta el modelo BPMN sin realizar

ninguna transformacién.

Bizagi directamente ejecuta y controla el flujo de trabajo en cualquier
plataforma (. Net y apoyo JEE), a partir del modelo BPMN definida
graficamente por los analistas de procesos, sin ninguin cédigo

intermedio.
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Una vez que los detalles de los procesos se han definido con Bizagi
Process Modeler, Bizagi ofrece la posibilidad de publicar estos

procesos en el entorno de produccion.

Para el proceso de transicion del modelo BPMN a una publicaciéon de
los mismos en un ambiente de produccién en el servidor BPM se
puede lograr mediante procedimientos sencillos sintetizados en

pocos pasos.

Finalmente los usuarios se encontraran con un Portal de Trabajo
para que puedan acceder a través de un navegador y asi llevar a
cabo sus actividades habituales en estos procesos. Los usuarios
finales sélo necesitan un navegador y no necesitan instalar ningun

componente adicional.
= Mejora

Bizagi ofrece un amplio conjunto de indicadores de desempefio para
el analisis en tiempo historico y real. A lo largo de las observaciones
y conclusiones obtenidas a partir de estos informes de analisis de
BAM y en el Portal de Trabajo, la oportunidad de mejoras a los
procesos identificados se apertura de manera muy importante para la

mejora conjunta de la organizacién.

Una vez que la oportunidad de mejora se identifica, en Bizagi Studio

se puede crear nuevas versiones para los procesos existentes.[48]
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Figura 17 Esquema de la arquitectura de Bizagi BPM

2.2.7.6. PROCESS MAKER

Desarrollado por la empresa Colosa es un servicio de ultima generacién
(Web 2.0) llamada. Process Maker es ideal para disefiar y automatizar
procesos que utilicen formularios y requieren de decisiones o
aprobaciones y que actuaimente estan siendo manejados por email,

hojas de Excel, formularios en Word, o papeles.

A pesar de que funciona en forma semejante a un workflow,
ProcessMaker contiene una funcionalidad mas avanzada. ProcessMaker
permite al usuario crear, modificar, e integrar aplicaciones directamente

desde un Web-Browser.
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Con ProcessMaker los usuarios pueden crear aplicaciones que llenan y
complementan funcionalidades faltantes en sistemas CRM, ERP, entre

otros.

Ademas, ProcessMaker se integra sin dificuitad a otros productos
mediante una interfaz de Web Services.

ProcessMaker se presenta a los usuarios en una forma unificada, a pesar

de que se estén usando diferentes sistemas internamente.

Los usuarios pueden usar inmediatamente plantillas predisefiadas de
muchos procesos generales, o los pueden crear desde cero, segun las
necesidades de la empresa.

Este es un software Open Source basado en PHP, Mysql y Apache, que
ademas incluye una serie de herramientas faciles de usar las cuales
son eficientes y efectivas para la gestion de procesos a traves de

sistemas.

Process Maker es una herramienta genérica que puede adaptarse a todo
ﬁpo de empresas, para mencionar algunos ejemplos de areas que
pueden usar esta solucién mencionaremos al area de administracién y
finanzas para la gestion de ventas, compras y gastos, recursos humanos
para los procesos de seleccién, control de empleados, entre otras areas

que pueden obtener beneficios importantes en su desempefio. [49]

4 Funcionalidades

= El usuario de Process Maker puede manejar los procesos y
flujos predefinidos o generados por los administradores
directamente desde su internet browser.

= También cada usuario tiene un dashboard personalizado, que
muestra un resumen de todos los procesos y sus respectivos

avances.
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%4 Ventajas

= Disefio de mapa de procesos
= Facil creacion de reportes.

= Cédigo Open Source.

= Facil integracién.

= |nterfaz amigable.

2.2.7.7. BEA Aqual.ogic BPMS

Por otro lado Javier Chogllo en su estudio [68] menciona a la presente
solucion BPMS donde menciona que es una suite BPM (BPMS) que
permite crear, ejecutar y optimizar procesos de negocio. Esta suite
permite [a colaboracién entre las dreas de negocio, y el area de Ti
(Tecnologias de la Informacion), para automatizar y optimizar los
procesos del negocio, impulsando eficiencia y agilidad, mientras se

reducen los costos, y se mejora la calidad.

Los analistas de negocio pueden disefiar y correr simulaciones de un
proceso completo sin necesidad de apoyo de Ti, y solo cuando el
proceso abarca las especificaciones de negocio, es traspasado a Tl para
gue implemente e integre los componentes necesarios para implementar

el proceso.

Las interfaces de usuario para integrar a los participantes en el proceso
(WorkFlow) son generadas automaticamente, y ademas se provee
Portiets (componentes de presentacion) estandar para el ambiente de

ejecucion.

Datos en tiempo real, e histéricos son recolectados por el servidor, y
estan disponibles en dashboards (paneles de control), y reportes, que
permiten realizar una optimizacién continua de los procesos de negocio,

y hacer seguimiento de las actividades del negocio.
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BEA Aqualogic BPMS es un componente critico para las empresas que
desean implementar SOA, permite la orquestacién de servicios, e
integrar a las personas que necesitan interactuar con dichos servicios.
Esta solucién ofrece beneficios tangibles para SOA en la linea del
negocio, a través de la creacion, ejecucién, y optimizacion de los
procesos de negocio con la participacion de los usuarios de negocio.

BEA Aqualogic BPMS también se ajusta a implementaciones que no
involucren aun una infraestructura de servicios, por ejemplo se pueden
crear solo WorkFlows (solo actividades humanas) que permiten controlar
los procesos actuales de una empresa y optimizarlos, esta solucién
ademas permite integrarse facilmente a sistemas existentes a través de
un conjunto de asistentes guiados (Wizards), sin necesidad de crear
servicios, por ejemplo integracién directa con base de datos (querys), o
stored procedures.

% Componentes

= BEA AqualLogic Designer.

Es el ambiente de disefio para los analistas de negocio, permite la
creacion de cualquier tipo de proceso haciendo drag and drop de los
elementos de procesos en las areas de rol o swimlanes
correspondientes. Este médulo soporta estandares como BPEL, y
UML. Se puede modelar y simular un procesos sin necesidad de
programar, ni del departamento de Tl, ni tampoco necesita que el
proceso este implementado en produccién, ni de estar conectado al

servidor de procesos.
= BEA Aqual.ogic BPM Studio.

Es el ambiente de trabajo de los desarrolladores de procesos, incluye
todo lo del BPM Designer, sumando las herramientas necesarias
para que el desarrollador cree los componentes de negocio, se
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integre a los sistemas existentes y ensamble la interfaz de usuario
para la interaccion de las personas participantes. Esta herramienta
soporta interfaces estandares como J2EE, .NET, WebServices, XML,
COM, SQL entre otras.

= BEA Aqualogic BPM Enterprise Server.

Orquesta todos los procesos Yy Sus recursos;, personas,
organizaciones, sistemas, gestionando la secuencia y reglas de
negocio definidas, y auditando cada paso para asegurar la fluidez en
la ejecucién del proceso. El servidor ejecuta los procesos disefiados
en el BPM Studio, asi como cualquier proceso escrito en BPEL.

= BEA Aqual.ogic BPM DashBoard (BAM).

El verdadero valor de SOA, y BPMS, es la visibilidad que se provee
de las operaciones de negocio. AqualLogic BPM permite ver
informacion en tiempo real e histérico de las actividades, que sirve
para monitorear la performance de los procesos de negocio, y su
estado, a través de indicadores de performance y SLA (Service Level
Agreements o niveles de servicio a cumplir).

2.2.7.8. KAROMI

KAROMI BPM es un software distribuido por la compaidiia Estrasol,
dentro de América Latina, la cual se dedica a distribuir plataformas
BPM, CRM, ERP entre otras. El sistema BPM Karomi incluye lo
necesario para que los desarrolladores de aplicaciones de tipo
workflow creen formularios electrénicos, flujos de trabajo y reportes

con minima programacion.

4 Ventajas
= Poderoso motor de flujos de trabajo.
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= Posee una interfaz amigable para el disefio de procesos.
= Ofrece paquetes software para aplicaciones especificas
que puedan adaptarse a las necesidades de un proceso

de negocio.[25]
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CAPITULO 3. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. Propuesta de solucién
3.1.1. MODELO AGIL PARA PROYECTOS BPM

El presente modelo ha sido desarrollado basado en proyectos BPM mediante el
cual se busca dar un enfoque segun el contexto que las pequefias y medianas
empresas poseen, aportando de esta manera con una propuesta simplificada que
busca agilizar la implantacion de los mismos en el interior de este tipo de

organizaciones.

Como una de las caracteristicas a resaltar de la propuesta de modelo se puede
mencionar la agilidad referida especificamente al proceso de implantacién de los
proyectos de esta indole sin dejar de lado aspectos importantes que forman parte
del ciclo de vida un proyecto BPM, para ilustrar lo mencionado se muestra, en el
cuadro 9 adjunto, las fases que conforman la linea de vida de un proyecto segin
lo establecido por PMBOOK, ademas de la consideracion dentro del cuadro del
esquema de actividades consideradas dentro de un proyecto BPM desarroliado
por el Club BPM y que se tomara como referencia para la fundamentacion del
enfoque integral que posee el modelo propuesto. En base al contenido presentado
en el mismo, se deja notar etapas consideradas dentro del modelo propuesto en
contrastacion de con los marcos referenciales consignados, mediante el cual se
pretende proporcionar una modelo que de manera simplificada sea capaz
establecerse como una guia metodolégica con la suficiente amplitud que pueda
abarcar la integridad del ciclo de vida de proyectos referidos tecnologias BPM y
que vayan acorde con las capacidades y necesidades de las empresas a las
cuales va direccionada la propuesta, valiéndose para la obtencién de su ejecucién
rapida un proceso de sobre-posicién de fases que por la envergadura del proyecto

son facilmente asimilables.
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Modelo ARIS
Value X X[ X | X{x]|xix
Engineering (AVE)
Business Process
Maturity Model X X ] X X1 X X X
(BPMM)

Tabla 9 Amplitud de Modelos para un esquema de Proyecto BPM

3.1.1.1. CONTRASTACION METODOLOGICA

Es importante acotar un aspecto que refuerza la propuesta simplificada
desarrollada en el presente estudio, pues en la actualidad en la gran
mayoria de las organizaciones de esta indole, es escasa y casi nula la
aplicacién de metodologias para el desarrollo de software como parte de la
gestion de procesos, debido a la amplitud de los mismos, obteniendo
vigencia e importancia por su simplicidad la propuesta presentada. Para tal
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fin se presentara un cuadro con la descripcion de las caracteristicas mas

resaltantes de diversas metodologias.

METODOLOGIA RATIONAL

METODOLOGIA EXTREME

METODOLOGIA AGIL
PROPUESTA

UNIFIED PROCESOS(RUP)
Método pesado

PROGRAMMING (XP)
Método ligero

Método agil

Requiere un grupo grande de
programadores para trabajar
con esta metodologia.

Se requiere un grupo pequefio de
programadores para trabajar con
esta metodologia entre 2-15
personas y estas irdn aumentando
conforme sea necesario.
Sus programadores pueden ser
ordinarios.

Requiere de 3 personas como
minimo (Equipo BPM). De los
miembros del equipo uno es
especialista de TI.

Se divide en 4 etapas:

-Inicio( Define el alcance del
proyecto)

-Elaboracién (definicidn, anilisis
y disefio)

-Construccién (implementacién)
-Transicién (fin del proyecto y
puesta en produccién)

Ademds de la definicion de 9
disciplinas para cada fase estas
son:

Modelo del negocio.

Anédlisis de requisitos.

Angdlisis y disefio.
Implementacion.

Test.

Distribucién.

Gestion de configuracion y
cambios.

Gestion del proyecto.

Gestion del entorno.

Desarrolla 4 actividades
guiaran su desarrollo:
-Codificar

-Testear

-Atender

-Disefiar

que

Desarrolla 4 gestiones que
determinan su ciclo:

-Gestién de procesos.

-Gestién de modelado y disefio
de procesos.

-Gestién de automatizacién de
procesos.

-Gestién de la automatizacién y
mejora.

El proceso define una serie de
roles:

-Ingeniero de desempefio.
-Administrador de configuracién.
-Responsable de pruebas.
-Disefiador / Desarrollador.
-Analista.

| -Uder del Proyecto.
-Administrador de Base de
Datos.

Los roles requeridos por XP son:
-Programador

-Jefe de Proyecto.

-Cliente.

-Encargado de Pruebas.
-Rastreador.

-Entrenador.

fa programacion se hace en
parejas, pero el cédigo pertenece
al equipo completo.

Define claramente 3 roles:
-Lider del Proyecto.
-Especialista en Tl
-Analista del negocio.

Tiene una notable fortaleza en
dominios de aplicaciones
complejas.

Tiene una debilidad cuando se
utiliza en dominios de aplicaciones
complejas o situaciones dificiles en
la organizacién. XP intenta reducir
la complejidad del software por
medio de un trabajo orientado
directamente al objetivo, basado
en las relaciones interpersonales y
la velocidad de reaccién

Tiene féacil adaptabilidad para
dominios de  aplicaciones
sencillas por lo claridad de sus
fases y la simplicidad de sus
procedimientos.

Es el proceso de desarrollo més
general de los existentes.

€l desarrollo de software es
riesgoso y dificil de controlar.

Su proceso es simplificado,
novedoso y bien definido.
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Forma disciplinada de asignar

tareas vy responsabilidades en
una empresa de
desarrollo{quién hace qué,
cudndo y cdmo)

Nace en busca simplificar el
desarrollo. del software e intenta
reducir el costo del software.

Nace con la finalidad de que a
través de fases simplificadas y
hien definidas se logre una
completa gestién de procesos.

Los procesos de RUP estiman
tareas y horarios del plan
midiendo la velocidad de
iteraciones concerniente a sus
estimaciones  originales. Las
iteraciones  tempranas de
proyectos conducidos por RUP
se enfocan fuertemente sobre la
| arquitectura del software; la
puesta en préctica rapida de
caracteristicas se retrasa hasta
que se ha identificado y se ha
probado una arquitectura firme.

Se redisefiara todo el tiempo
{refactoring), dejando el cédigo
siempre en el estado mds simple
posible. Se haran pruebas todo el
tiempo, no sélo de cada nueva
clase (pruebas unitarias) sino que
también los clientes comprobarén
que el proyecto va satisfaciendo
los requisitos {pruebas
funcionales).

El redisefio y la mejora son
caracteristicas innatas de la
metodologia.

RUP le da énfasis a los requisitos
y disefio.

XP le da suma importancia a la
integracién continua.

Pero le da escasa importancia al
andlisis como fase independiente,
puesto que se trabaja
exclusivamente en funcién de las
necesidades del momento.

La importancia es de manera
integral, 1a dependencia directa
de etapas asf lo determinan.

Basa todo en fas mejores
précticas que se han intentado y
se han probado en el campo.

Se basa en practicas inestables que
tiene su respaldo en su utilizacién
conjunta las cuales evitan que se
derribe. Por tal razén las
iteraciones serdn radicalmente mds
cortas de lo que es usual en otros
métodos, esto permite
beneficiarse de la
retroalimentacién tan a menudo
como sea posible.

Se basa en metodologias que de
manera corta dan soporte de
modo integral a la gestién de los
procesos de una empresa
obteniendo asi una metodologia
iterativa con capacidad de
mejora.

Cada fase en RUP puede
descomponerse en iteraciones.
Una iteraciéon es un ciclo de
desarrollo completo  dando
como resultado una entrega de
producto ejecutable (interna o
externa)

XP es un sistema de practicas
minimas - le suponen utilizarlas
todas en el principio de un
proyecto y adaptarlas y agregar tos
adicionales como cuando usted
experimenta la necesidad.

Posee ciclos definidos
contemplando para ello todas
las etapas que abarquen desde
el anélisis hasta la mejora del
proyecto. La naturaleza de la
tecnologia facilita su mejora.

Tabla 10 Cuadro de contratacion métodolégica.

o COMPONENTES DEL MODELO

Respeto al desarrollo de la presente propuesta de modelo se ha optado por poder
tomar diversos enfoques que los cuales permitan abordar de manera integral el
modelo propuesto, desarrollando para ello diversas perspectivas del mismo. -
Ademas de mencionar que el desarrollo de la propuesta sera realizada mediante

la descripcién de componentes, de manera similar al desarrollo de otros modelos
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para citar un ejemplo podemos mencionar ia modelo orientado a objetos el cual
posee diversas perspectivas expresadas en sus diversos disefios como son el
estatico, que describe la estructura de subsistemas y/o clases, asimismo el
disefio dinamico de describen a las estructuras que muestran la interaccién
entre objetos y su aspecto metddico que describe los diversos pasos para su
realizacién siendo algunos de ellos la diagramacion de casos de uso, su
priorizacién y documentacion, los diagramas de secuencia, la creacion de la base
de datos por mencionar algunos. Lo antes mencionado se constituye en el
referente tomado en cuenta para la estructuracion del modelo desarrollado en el

presente estudio.

Los componentes desarrollados en base a los cuales esta soportado el siguiente

modelo son los siguientes:
1.1. COMPONENTE ESTRUCTURAL
1.2. COMPONENTES DINAMICO
1.3. COMPONENTE METODOLOGICO
1.4. LENGUAJES

El desarrolio de la presente propuesta de modelo abordara cada uno de los
componentes descritos anteriormente asi como sus elementos, interacciones o
procedimientos que los mismos presenten, estos seran definidos adoptando

diversas perspectivas necesarias para la puesta en marcha del modelo.
1.1. COMPONENTE ESTRUCTURAL

El componente estructural para el presente modelo esta referido a los
elementos o partes que participaran en la composicion estatica del modelo.
Para su definicién se tendra como marco referencial las etapas y cada una de
las fases requeridas para la implantaciéon de proyectos BPM, sobre las cuales

se referenciaran sus partes y la finalidad en la constituciéon de la misma. Cada
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componente estructural descrito a continuacién poseera un direccionamiento
hacia la gestion enfocando cada una de las etapas del proyecto y
constituyendo una asociacién que de manera global sea capaz de satisfacer
los requerimientos necesarios para una implantacién de proyectos de esta

naturaleza.

Los componentes estructurales para el presente modelo son los siguientes:
» Componente para la gestién por procesos.
» Componente para la gestion de la modelizacion.
» Componente para la automatizaciéon.

» Componente para la monitorizacion.

PROYECTO BPM

 para

Gestion del cambio

Figura 18 Componentes estructurales pertenecientes al Modelo

1.1.1.1. COMPONENTE ESTRUCTURAL PARA LA GESTION POR
PROCESOS

Este componente se constituye en el pilar inicial del modelo, donde se
establece el marco introductorio hacia un enfoque nuevo dentro de la
organizacion como lo es la gestion de los procesos del negocio. En este
se aglutina diversos propdsitos iniciales consistentes en conocer la
realidad y definir la forma como se desarrollan los procesos del
negocio.
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Este componente se caracteriza por propiciar la interaccién de los
actores implicados en el negocio con aquellos actores que forman parte
de la implantacién el proyecto, en base a lo sefialado es que uno de los
propésitos principales es la busqueda del conocimiento de la realidad a
modelar, de los procedimientos y actividades presentes y de las

entradas y salidas obtenidas a partir de los actores del negocio.

Este componente implicara ademas la definicion y obtencié'n de
sistemas de medicion de los procesos y establecera objetivos y planes
para la evaluacion del rendimiento en base a la identificacion de
indicadores definidos a partir de objetivos corporativos de Ila

organizacion.

Parte adicional dentro de este componente es la comunicacién entre
todas las partes, de manera bidireccional, donde se detecten problemas
actuales, pero donde primen la visibn de los beneficios futuros
propuestos y estimados, que permita interiorizacién de los propésitos
buscados y de esta manera se concreticen los objetivos planeados.
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Figura 19 Esquema de componentes estructurales - Componente parala
gestion por procesos )

1.1.2. COMPONENTE ESTRUCTURAL PARA LA GESTION DE
LA MODELIZACION Y DISENO

El presente componente es el segundo pilar del modelo propuesto, la
finalidad del presente componente es el poder obtener un modelo de los
procesos considerados dentro del alcance del proyecto con el detalle
suficiente que proporcione la capacidad de automatizarios
posteriormente. Este componente proporcionara una vision global y de
mayor entendimiento entre los especialistas de Tl y los actores del
negbcio permitiendo definir reajustes en los procesos actuales del
négocio y direccionar las acciones hacia Ié forma en cémo se busca que

funcionen los mismos.
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Es en este componente ademas se realiza el desarrollo de cada uno de
los elementos que intervendran en la integracion para automatizacion
de los procesos, siendo necesario para tal fin la definicién conceptual de
datos, la identificacién y especificacion de reglas del negocio asi como

asignacién de responsabilidades segun la actividad desarrollada.

Un aspecto importante en el presente componente es el enfoque en el
usuario final, el grado de familiaridad con el que se estabiezca el disefio
~ que facilite la asimilacion al mismo y optimice su desempefio en el

quehacer cotidiano del negocio.

EF | EP ] ED
Estudio de ‘ Estudio | Estudio
Factibilidad Preliminar Detallado

PM
Puesta en
Marcha

RE

Realizacion

Planificar l'nsrc
3. COMPONENTE PARA LA
Discio de ‘ AUTOMATIZACION

sistema

informatico

1. COMPONENTE PARA LA

GESTION POR PROCESOS 2ICOM PONENTEN 3 )
(R ARAAGESTIOND |
LOICEENY § 4. COMPONENTE
CIEYD PARA LA

MONITORIZACIO J

Disviio/Rediseno
- -

de Procesos

Revisar v aprobar

esiudho Detallado

i L . - -7
Figura 20 Esquema de componéntes estructurados - Componente para la
gestion de la modelizacién y disefio
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1.1.3. COMPONENTE ESTRUCTURAL PARA LA GESTION DE
LA AUTOMATIZACION

E! presente componente posee el rol integrador y de automatizaciéon de
los procesos modelados. En este componente se da la confluencia de
los elementos desarrollados en fases anteriores y los cuales
proporcionaran las caracteristicas funcionales al proyecto. En este
componente prevalece en importancia el rol desempefiado por parte
del area o especialistas de Tl a cargo de la conduccion y desarrollo de
este componente. La importancia de este componente es fundamental
en el proceso de transicién entre  proceso- aplicacién, pues de este
dépenderé la eficiencia y la eficacia que se obtenga al plasmar los
procesos del negocio a través de las tecnologias de la informacion,
enfocando los procesos de negocio en los objetivos de los principales
factores que aseguren el éxito en los distintos ambitos de la

organizacion.

EP

ED PM

- . RE
Estudio C
Realizacién

EF
Estudio de ‘ Estudio
Factibilidad Preliminar

Puesta cn

Detallado Marcha

T‘ Maniticar fase anifice

Integracion Formacion y

3 O P pruchas de

PRI LS aceptacion

1. COMPONENTE PARA LA GESTION 2. BEIA
POR PROCESOS | COMPONENTE AU ST Puesta en

1 PARA LA f Desarrollo del produccion

GESTIONDELA | BPM —
MODELIZACION |
Y DISENO ‘

Pruchas sistema 4. COMPONENTE

informatico v : PARA GESTION DE |

LA !

i MONITORIZACION
| \
| .

o ol |

Figura 21 Esquema de compbnentes estructurados - Cdmponente para la gestion
de la automatizacién
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1.1.4. COMPONENTE ESTRUCTURAL PARA LA GESTION DE
LA MONITORIZACION

Este componente es el encargado del control de los procesos del
negocio, en el se realiza el monitoreo, la evaluacién y el mejoramiento
necesario con la finalidad de ir ajustando los procesos de la
organizacion a niveles deseados permitiendo de esta manera la

evolucién de sus procesos a medida que el negocio evoluciona.

Su importancia se basa en la deteccién .de problemas obtenidos
mediante el andlisis de indicadores de desempefio antes definidos,
para dicho analisis las tecnologias BPM faciltan esta labor
proporcionando para ello reportes graficos que posibiliten
significativamente la obtencién de informacién referente al negocio

preponderante para la toma de decisiones.

Respecto al mejoramiento que se puede obtener a partir de este
componente, puede aplicarse tanto en el procedimiento fisico de las
actividades del negocio o en modificaciones referentes al aspecto
aplicativo tecnoldgico, como pueden ser los requerimientos para el
registro de informacion, interfaces entre otras mejoras que se daran

segun se vaya desarrollando el estado de madurez del proceso.
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1.2. COMPONENTE DINAMICO

Este componente representa la interaccién de los componentes
'estmctUraIes, los cuales en base a Ia relacién en el desemperio de roles
consecutivos mostraran la forma. en Iar que se llevara a cabo el
des_arrdllo del proyecto en basé a las caracteristicas definidas

anteriormente.

A continuacién se presenta el modo en que se relacionaran los

componentes antes nombrados:
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1.2.1. PRIMER COMPONENTE: COMPONENTE PARA LA GESTION
POR PROCESOS

En este componente se realizara la funcién primordial del
levantamiento de informacion, familiarizacion con el contexto e
iniciativas de integracion de los actores del negocio con el proyecto en
desarrollo. Todo lo mencionado proporcionara el ambiente adecuado
para la realizacion de la modelacién y disefio del negocio establecido

dentro del segundo componente.
» Participantes:
* Actores del negocio.

= Equipo BPM, particularmente el especialista del negocio.

> TRANSICION 1

Para esta primera transicion se tendr& dos componentes
participantes como son el componente para la gestién por
procesos y el componente para la gestion de la modelizacién y

disefio.

Esta transicién implicara todo un despliegue de documentacion
resultado de la interaccion y actividades desarrolladas entre los

participantes del primer componente.

Los elementos necesarios para la realizacion de este proceso de

transicién son los siguientes:
» Un andlisis enfocado en las necesidades del cliente.

» La identificacion y clasificacion de los procesos desarroliados
dentro de la organizacibn segin sea su naturaleza(

estratégicos, claves y de soporte)
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» Un claro panorama de cada uno de los procesos a ser
tomados en cuenta en el proyecto con la respectiva
informacién (nombre, propietario, objetivo y alcance entre

otras)

> Breves bosquejos basados en el modelamiento superficial de

los procesos con intervencién de los actores del negocio.

» Identificacion de la infraestructura tecnolégica recurrente para
la implementacion del proyecto.

1.2.2. SEGUNDO COMPONENTE: COMPONENTE PARA LA
GESTION DE LA MODELIZACION Y DISENO

Este componente cuenta con la participacion mas activa de los
miembros del equipo BPM, con esto se da inicio a la fase de
representacion estandarizada de los procesos dentro del alcance del
proyecto. Asimismo se inici6 al disefio de componentes
complementarios que seran parte de la integracién.

> Participantes:

= Equipo BPM, cobra suma relevancia la participacién del

especialista de Tl y del especialista del negocio.

> TRANSICION 2

En esta segunda transicion se da el despliegue de todos los
componentes antes disefiados preparados para ser integrados y

proceder de tal forma a la automatizacion del proceso.

El total de este proceso de transicion se da con la ayuda de software

BPM que permita realizar las funcionalidades antes descritas.
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Los elementos necesarios para la realizacién de este proceso de

transicion son los siguientes:

» Diagramas de flujos légicos de procesos modelados con
BPMN.

» Modelo conceptual de datos.

» Especificaciones detalladas de procesos (Actividades, tareas y

reglas de negocio)
» Disefio BPM de los procesos, disefiados con BPMN.
» Especificacion o disefio de formularios (Pantallas).
» Especificacion o disefio de salidas (Cartas, Informes,

Notificaciones, eté)

1.2.3. TERCER COMPONENTE: COMPONENTE PARA LA GESTION
DE LA AUTOMATIZACION

En este componente toma especial preponderancia el especialista de
Tl el mismo que tendra que liderar el proceso de integracion, desarrolio,
pruebas y puesta en marcha del proyecto para obtener la
automatizaciéon de los procesos disefiados y colocar el sistema en un

ambiente de produccion.

> Participantes:
= Equipo BPM, con participacion del especialista de TI.

» TRANSICION 3

Esta transicion implica la obtencion plena de los procesos
automatizados y en funcionamiento, a partir de la integracién de

elementos que daran finalmente una sistematizacién de los procesos de
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la organizacion. Para tal fin se tienen que realizar diversas fases de
acondicionamiento y pruebas del sistema para evitar posibles fallas en
su puesta en marcha. Es importante tomar en cuenta dentro de ello la
participacién del equipo para la configuracién del resultado final asi
mismo de los actores del negocio quienes con su participacion
ayudaran a enriquecer el proceso de mejora antes de una fase
produccion del sistema.

Los elementos necesarios para la realizacién de este proceso de

transicion son los siguientes:

» La versién final del proceso, que sera puesta en marcha. Cabe
sefialar ademas que para ello, hormalmente se han tenido que
obtener diversas versiones anteriores las cuales han tenido un
ciclo de maduracién y enriquecimiento a partir del aporte de

los diversos participantes del sistema.

1.2.4. CUARTO COMPONENTE: COMPONENTE PARA LA GESTION
DE LA MONITORIZACION

Este componente constituye una de las caracteristicas mas resaitantes

de lo implica BPM, pues es ella donde se puede realizar el seguimiento,

evaluacion y monitoreo para la mejora de los procesos implementados.

Para ello las tecnologias de esta naturaleza, por lo general, ofrecen
diversas herramientas graficas que faciliten su realizacion.

» Participantes:

» Responsables de procesos, son las personas

llamadas a monitorear e identificar los posibles

problemas que se pueden presentar y a plantear las

propuestas de mejora.
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= El equipo BPM, con sus diferentes miembros
asesorando en las inquietudes, interrogantes o

problemas que se pueden presentar.

> TRANSICION 4

Esta transicion implica el analisis, evaluacién y mejora de los procesos
desarrollados. Para ello es preciso realizar de manera permanente el
monitoreo a los procesos para la identificacion de posibles
inconvenientes en la oOptima realizacion de las abtividades de la
organizacién, analizar los indicadores y la propuesta de mejora que

conlleve al proyecto niveles deseados de madurez.

Los elementos necesarios para la realizacion de este proceso de

transicion son los siguientes:
» La identificacién y recopilacién de datos.
» Anélisis del problema.

> La propuesta de mejora.
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GESTION POR
PROCESOS

GESTION DE LA
MODELIZACION Y
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Figura 24 Esquema del Componente Dindmico del Modelo Propuesto
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TRANSICION 1: \

v

Enfoque en el cliente.
Identificacién de procesos
actuales.

» Identificacién de Infraestructura
tecnoldgica.

v

|
|
\

" TRANSICION 4: _
COMPONI ; f

» Lla  identificacién COMPONENTE | PARALA
o PARA LA GESTION i
recopilacién de datos. POR PROCESOS

> Andlisis del problema.
» Lapropuesta de mejora

COMPONENTE "~ g™ COMPONENTE
\ PARA GESTION DE ' PARA LA GESTION
| LA ) DELA

i ‘ MONITORIZACION | AUTOMATIZACION

TRANSICION 3:

» La version final del proceso

- ’

TRANSICION 2:

» Diagramas de flujos y
proponer mejores al
proceso.

» Especificaciones

detalladas de procesos.

» Especificacion o disefio

de formularios.

A

Figura 25 Esquema global de la -ihtegraCién'de componentes y transiciones
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1.3.

COMPONENTE METODOLOGICO

El presente componente estard abocado a la definicion de procedimientos,

pasos o contextos recomendables para abordar de manera integral un

proyecto BPM, para ello se abordaran las actividades a desarrollar basados en

cada uno de los componentes estructurados en los cuales se soporta el

modelo propuesto.

1.3.1. COMPONENTE 1: GESTION POR PROCESOS

A continuacién se presenta una secuencia de actividades que forman parte
del desarrollo del presente componente. Para el desarrollo del presenfe
modelo se ha tomado como marco referencial al Modelo MOCERI
presentado a detalle en la seccion de base tedrica del presente informe.

> DESARROLLO METODOLOGICO

1.3.1.1. Identificacién del problema

El primer paso a desarrollar sera la identificacion de la situacion
problemética, definir el proceso en el que se presenta, la finalidad o
propésito de la realizaciéon del proceso, las partes involucradas a partir
del alcance y la descripcion del problema con las posibles causas de su
origen.‘

PROCESO

MISION

ALCANCE:

PROBLEMAS/OPORTUNIDAD DE FACTORES:
MEJORA

Tabla 11 Tabla de identificacion de problema

174



1.3.1.2. Evaluacion de caracteristicas de la solucion propuesta

En la presente seccion se presenta aspectos importantes a tomar en
cuenta a la hora por decidirse por una solucién tecnolégica para la
posible implantacion de proyectos de esta indole. Para ello se
proporciona aspectos que formaran parte de esta evaluacion. Cabe
mencionar que como referencia se ha tomado algunos criterios

indicados en el estudio comparativo de tecnologias BPM desarrollado

por Alexandra Girén y Patricia Quispe

los cuales han sido

acondicionados a los objetivos de la presente investigaciéon, basandose

en el analisis de una tecnologia propuesta.

ARIAK

1 MODELIZACION DE PROCESOS

Contar con un ambiente para
disefio gréfico de procesos.

La facuitad de graficar los procesos en su
propia herramienta.

Cumplir con el estandar BPMN.

2 ADMINISTRACION DEL
DESARROLLO Y PUESTA EN
MARCHA

Creacién de repositorios de
procesos multiples.

La herramienta debe contener un
repositorio de procesos que permitan
exportar al repositorio de desarrolloy
posteriormente al repositorio de
produccion.

Capacidad de parametrizar para
las caracteristicas principales sin

Facilidad de desarrollar si requerir
programacion compleja.

programacién.
Creacion visual y administracion
de reglas de negocio.

Permitir la definicién en la misma
herramienta BPM de las reglas de
negocio.

Funcionalidad de creacién de
formularios con mecanismo drag
and drop

Facilidad para la creaciéon mediante halar
y soltar

Caracteristicas de pruebay
depuraciéon durante el
desarrollo.

Permitir dentro del desarrollado realizar
pruebas sin ser publicados.

Cumplir con el estdndar BPEL

Generacién automdtica de

Notificacion por estos medios.
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mensajes via correo electronico
y sms.

Interface adaptable para correr
con cualquier portal intranet,
internet.

Facilidad de interfaces web.

3 ANALISIS DE RESULTADOS EL
CONTROL, MONITOREO Y
MEJORAS

Reportes de optimizacion
tabulares y graficos de
monitoreo de procesos.

Presentar reportes faciles de entender.

Reporte de actividad de
usuarios.

Mostrar actividades realizadas por cada
usuario.

Cumplir con el estandar BAM.

Tabla 12 Aspecto incluidos en la evaluacién de la Tecnologia BPM a adoptar

Asimismo se establece en el presente cuadro la escala de criterios

para la evaluacién.

CRITERIOS VALOR
Cumple totalmente 3
Cumple en gran 2
parte
Cumple 1
parcialmente
No cumple 0

Tabla 13 Escala de criterios de evaluacién de la Tecnologia BPM a adoptar

A continuaciéon se presenta el formato de evaluaciéon de la tecnologia

BPM propuesta:
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ASPECTOS DE EVALUACION PROPUESTA DE

TECNOLOGIA BPM
1 MODELIZACION DE PROCESOS

Contar con un ambiente para disefio grafico de
procesos.

Cumplir con el estandar BPMN.

2 ADMINISTRACION DEL DESARROLLO Y PUESTA
EN MARCHA

Creacion de repositorios de procesos muitiples.

Capacidad de parametrizar para las
caracteristicas principales sin programacion.

Creacion visual y administracion de reglas de
negocio.

Funcionalidad de creacién de formularios con
mecanismo drag and drop.

Caracteristicas de prueba y depuracién durante
el desarrollo.

Cumplir con el estdndar BPEL

Generacidn automatica de mensajes via correo
electrénico y sms.

Interface adaptable para correr con cualquier
portal intranet, internet.

3 ANALISIS DE RESULTADOS EL CONTROL,
MONITOREO Y MEJORAS

Reportes de optimizacién tabulares y graficos de
monitoreo de procesos.

Reporte de actividad de usuarios.

Cumplir con el estandar BAM.

PUNTUACION:

Tabla 14 Evaluacion de Tecnologia BPM propuesta

Para la interpretacion del resultado respecto al puntaje obtenido por la
propuesta de la solucion BPM escogida se dejara un libre criterio segun
sea la el contexto real de la organizacién seleccionada, aunque cabe
sugerir que el puntaje deseado no debe ser inferior a la mitad del

puntaje total aumentada en uno.
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1.3.1.3. Identificacion de la infraestructura tecnolégica actual

Esta etapa consiste en la incorporacion de informacion de la
infraestructura tecnolégica de la organizacion, las cuales seran tomados
en cuenta como etapa de evaluacién previa a la definiciobn de la
implementacién del proyecto, esta informacion sera vital para analizar
en adelante la posible solucién tecnolégica posible a adoptar.

1.3.1.3.1 Caracteristicas de hardware

Las caracteristicas de hardware pueden variar dependiendo para ello
de varios aspectos como son el nivel de concurrencia, tamafio de
repositorio de datos y la configuracién del sistema, segin sea la

realidad actual de la organizacioén.

REQUESITOS DE HARDWARE
PROCESADOR:

MEMORIA:

CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO(SERVIDOR) :

Tabla 15 Requerimientos de hardware

1.3.1.3.2 Caracteristicas de software:

Los caracteristicas de software seran determinados por la tecnologia
que utilizan en la actualidad y en base a la cual determinara se
determinara el posible funcionamiento del proyecto puesto en marcha,
para ello se propone el siguiente formato para la recopilacién de la

informacion:
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REQUESITOS DE SOFTWARE — SERVIDOR
SISTEMA OPERATIVO:

SERVIDOR WEB

BASE DE DATOS

Tabla 16 Requerimientos de software - Servidor

REQUISITOS SOFTWARE —~ CLIENTE
SISTEMA OPERATIVO:

EXPLORADOR DE INTERNET:

Tabla 17 Requerimientos de software - Cliente

> Participantes: Equipo BPM — Especialista de Tl.

1.3.1.4. ldentificar al cliente:

Esta primera etapa consiste en un analisis descriptivo del cliente, que
ayudara a la definicién de expectativas. Asimismo se busca con esta
etapa la identificaciéon de falencias y oportunidades de la mejora en la
atencién del mismo.

Para tal caso se propone un siguiente formato para una mejora del

analisis del mismo:

RUBRO DEL SERVICIO: ,

SERVICIO:

MERCADO OBJETIVO:

Tabla 18 Deﬁnicién del cliénte
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» Participantes: Equipo BPM - Analista del Negocio.

1.3.1.5. Identificacion, clasificaciéon y definiciéon del alcance de
procesos. '

En todas las organizaciones se pueden identificar un numero
considerable de procesos segun sea la complejidad o el tamafio de la
organizacion. Por tal caso es que para tener un mejor entendimiento de
las actividades desarrolladas dentro la organizacién se propone una
identificacién y una clasificacién de los procesos segun sea la esencia
de las actividades que componen al proceso global de la organizacion,
para tal caso se conocen tres tipos de procesos como son los procesos
estratégicos, claves o centrales y de soporté, todos ellos clasificados

tomando como base referencial el rubro de la empresa u organizacién.

Para la seleccidon de estos procesos se tiene el siguiente formato para
su identificacién y clasificacién:

RESUMEN DE PROCESOS

CLIENTES PROCESOS ESTRATEGICOS: cODIGO

PROCESOS CLAVE:

SERVICIOS

Tabla 19 Clasificacién de procesos

> Participantes: Equipo BPM - Analista del Negocio, Jefes o

responsables de éarea.
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1.3.1.6. Describir procesos

La descripciéon de los procesos es esencial para poder comprender el
objetivo o razén de ser de cada uno, comprender el alcance que dichos
procesos tendran y conocer los implicados en el desarrollo de dicho

proceso.

Esta fase se constituye en un levantamiento de informacién del negocio
por parte del especialista del negocio que permitira ampliar el
conocimiento de cada proceso, asi como estandarizar la realizacion del
mismo mediante los parametros a considerar para su descripcién. En
esta fase es importante saber la misién del proceso, el saber la finalidad
de su realizacién asi como definir sus entradas y salidas que posibiliten

la iniciacién y la finalizacién del mismo.

PROCESO ' PROPIETARIO :

MISION: CODIGO:

ALCANCE

ACTIVIDADES PARTICIPANTE DURACION

ENTRADAS

PROVEEDORES

SALIDAS

CLIENTES

Tabla 20 Definicién de Procesos

181



Después de una fase inicial de descripciéon del proceso es importante
profundizar dicho conocimiento enfocado netamente en la informacién a
manejar, por tal motivo se presenta el siguiente formato para tal caso:

PRO O PROP ARI|IO OD O

Tabla 21 Formato para recopilacion datos requeridos por actividad

» Participantes: Equipo BPM - Analista del Negocio, Jefes o
responsables de area, actores del negocio.

1.3.1.7. Plan de analisis de indicadores

La etapa de anadlisis de datos consiste en seleccionar los criterios e
indicadores necesarios para la evaluacion de los objetivos y para saber

de esta forma en que manera se estan logrando estos.

Para este aspecto es muy importante la participacién de los actores
estratégicos de la organizacion quienes definiran los indicadores
pertinentes para tal evaluaciéon. Teniendo en cuenta que nuestros
indicadores seran tomados segun el proceso seleccionado, la presente

metodologia propone el siguiente formato para su definicién:
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NOMBRE DEL PROCESO CcODIGO

PRINCIPALES INDICADORES

Tabla 22 Definicién de Indicadores

> Participantes: Equipo BPM - Analista del Negocio, Jefes o

responsables de area, actores del negocio.

1.3.1.8. Diagramar flujos

En esta etapa se procedera a la diagramacion de los procesos
consignados anteriormente que posean actividades repetidas
ciclicamente. Muchos autores conocedores del tema, sugieren para la
fase de iniciacion la selecciéon de procesos sencillos hasta lograr una
familiarizacion con el tema en desarrollo. El objetivo de la diagramacién
es comprender de forma integral al proceso, su mecanismo de
realizacion asi como visualizar el flujo de actividades que compondran

este proceso y su interaccién entre ellas.

Para ello se propone la utilizacion de simbolos basicos para la
realizacion de un flujograma, pudiéndose desarrollar faciimente en un

papel por parte del analista del negocio.

> Participantes: Equipo BPM - Analista del Negocio, Jefes o
responsables de area.
1.3.2. COMPONENTE 2: GESTION DE LA MODELIZACION Y DISENO

En esta etapa se realizara el modelamiento y disefio orientados a

tecnologias BPM que nos permita adquirir una perspectiva holistica e
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integral de la organizacién y a partir de este hito asegurar la calidad de los

modelos y disefios.

Ademas es aqui donde se inicia la utilizacién de software como herramienta

para el modelamiento de procesos basado en el estandar BPMN.

Para esta etapa el modelo propone el siguiente marco contextual basado en
lo descrito en la metodologia RAD mencionado en la base tedrica del
presente informe de la cual se extraen sus aspectos mas resaltantes como
son sus procedimientos y técnicas.

» MARCO CONTEXTUAL: SESIONES

EL siguiente modelo propone el desarrolio de esta etapa bajo un
entorno técnico que permita obtener un buen resultado en las fases de
modelizacion y disefio con la informacién suficiente que asegure el éxito
del proyecto. Es en torno a esta propuesta que se prioriza el trabajo en
equipo donde es necesaria la participacién de los conocedores del
negocio y los conocedores Tl, que permitan sumar esfuerzos en la
busqueda del modelado y disefio de procesos abstraidos de los
desarrollados en el dia a dia dentro de la organizacién. Es en este
contexto donde se busca una mutua retroalimentacién de
conocimientos entre los miembros del equipo responsable del proyecto

y los conocedores del negocio.

> ENTRADAS PARA LA MODELIZACION Y DISENO

Las entradas para la presente fase seran basicamente los formatos

concernientes a los procesos.
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» DESARROLLO METODOLOGICO

= Modelado de procesos

1.3.21 Modelizacion légica

En esta fase se disefiaran los procesos del negocio centrandose en
el qué y para qué, lo cual permita adquirir la perspectiva inicial de
manera simplificada de los procesos del negocio.

Esta fase puede ser unificada con fases posteriores, seguiin sea la
magnitud del conocimiento del negocio, esta etapa es una propuesta
para el disefio de procesos que surjan en un contexto donde se

tenga poco conocimiento de lo que se desea modelar.

1.3.2.2 Modelizacion preliminar, rediseiio y mejora del
proceso

Para esta fase es muy importante considerar que los procesos
disefiados seran automatizados con tecnologias BPM, por ende los
procesos disefiados deberan poseer el grado de detalle necesario
para su automatizacién, por lo mencionado anteriormente se
considera a esta etapa como vital, debido a que es aqui donde se
crea o disefia el flujo real del proceso. Esta cadena de actividades o
flujo es fundamental para el proyecto, al cual en etapas posteriores
se le adicionaran las variables o elementos necesarios de acuerdo a

los requerimientos de la organizacion.

IMPORTANTE: Un procedimiento preponderante para la obtencion
del disefio final del flujo del proceso es el andlisis y redisefio del
diagrama preliminar teniendo para ello en consideracion la propuesta
de mejora y perfeccionamiento de los procesos realizados en la

actualidad, los cuales después de una minuciosa evaluacién tendran
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que ser madurados quedando expedito para su diagramacién final en
fases posteriores. Para tal caso la participacion del especialista del
negocio cobra vigencia pues en ella recae la responsabilidad de la

propuesta de mejora del proceso como conocedor del negocio.

Para el desarrollo de esta etapa se tendra necesariamente que hacer
uso de un estandar de notacion BPMN, permitiran la estandarizacion

en la diagramacion de los procesos.

Como una nota sugerente se puede recomendar al equipo el disefio
y modelado de procesos de manera escalonada y progresiva con el
fin de allanar las dificuitades iniciales del proyecto y obtener una
mayor familiarizacion que permita un mayor afianzamiento en la

implementacién.

Una vez concluido la modelizacién del proceso este se realizara el
disefio de componentes complementarios al modelado permitiendo
llevar asi el proceso diagramado al ambiente de automatizacién en
fases posteriores.

Realizar el disefio

La ejecucion de la configuracién estara referida a la realizaciéon de
pasos consecutivos que permitan obtener todos los componentes
necesarios para la ejecucion de un proceso diagramado, como son
modelo de datos, interfaces de usuario, la definicion de participantes
y las reglas que permitan definir el flujo de actividades en un proceso
diagramado.

A continuacion se detallard cada una de los pasos antes

mencionados:
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1.3.2.3 Crear el modelo de datos

El modelo de datos esta referido al disefio estructurado de la
informacién que sera parte constituyente del proceso. Para la
realizacién del modelo de datos se utilizarda el modelo entidad
relaciéon utilizado por la mayoria de manejadores de bases de datos,
facilitando en base a la familiaridad del mismo su realizacion y

manipulacion.

1.3.2.4 Crear las interfaces

Este paso consistira en la creacién de formularios, formas o pantallas
que seran visualizadas por el usuario final. En base al modelado del
proceso, se tiene que cada actividad del proceso esta representada
por un formulario en el cual se podra visualizar los datos de la
misma, por tal razén es recomendable para la elaboracion de dichas
interfaces hacerlas facilmente manipulables para estimular la
familiarizacién del usuario con cada una de las actividades del
proceso permitiendo un eficiente registro de informacion para la

ejecucion del proceso.

En su gran mayoria las tecnologias BPM, permiten la edicién de
interfaces por medio de navegadores que usan el meni de mapeo
de datos, donde facilmente se pueden encontrar los atributos del
modelo de datos y mediante el arrastre y la edicién de propiedades
se pueden obtener interfaces o formas amigables para los usuarios
del negocio.

1.3.2.5 Definir las reglas del negocio

La definicion de las reglas del negocio o también conocidas como
politicas, normas especiales que se deben cumplir dentro de las

actividades del proceso, seran realizadas tomando como punto inicial
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las reglas de transicién, estas son aquellas que permiten verificar que
en algin punto del proceso se esta cumpliendo la condicién
especifica, al ejecutar dichas reglas se debera obtener como

resultado valores booleanos como verdadero y falso.

Un referente conocido para la definicion de estas reglas en su
asociacion con las figuras de decision.

1.3.2.6 Defina los participantes

Los participantes seran aquellas personas responsables de la
realizacion de las actividades que conforman el proceso.

El primer paso para ello sera definir las reglas de asignacién para
cada una de las actividades, todo esto soportado en base a la
informacién obtenida en las etapas iniciales de la gestién por
procesos. '

» RESULTADOS DE LA FASE DE MODELIZACION Y DISENO

El desarrolio de esta fase sera la obtencion de procesos disefiados y
diagramados de manera estructurada bajo el estandar BPMN, con el
detalle e informacién suficiente que sirvan de inicio para el proceso de

automatizacioén tocado en la etapa siguiente.

También al finalizar esta fase se debe contar con las especificaciones
detalladas de procesos (actividades, tareas y reglas de negocio) propias

de la diagramacion acorde con los procesos del negocio modelado.

1.3.3. COMPONENTE 3: GESTION PARA LA AUTOMATIZACION DE
PROCESOS

En esta etapa se pondra en marcha la ejecucion de los conceptos
recopilados en etapas anteriorés_ y dependerd de que tan bien estén

realizados para que el proyecto alcance la consistencia deseada a la hora
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de entrar en produccion. La base de los procedimientos para el presente

componente tiene como marco referencial el modelo AVE Value

Engineering consignado en la seccién de la gestion de la automatizacién de

procesos resaltando extrayendo de dicho modelo aspectos importantes y de

gran interés para el presente estudio.

>

ENTRADAS PARA LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Las entradas para esta etapa seran los diagramas de procesos creados
en un software de disefio y modelamiento de procesos.

DESARROLLO METODOLOGICO
1.3.3.1. Ejecutar la integracion

La integracion involucra transformaciones de tipos de datos, formatos o
incluso puede ser necesaria para incluir alguna iégica de negocios en el
intercambio de mensajes. Esto depende en el sistema que se esta

integrando y también en la presencia de software especializado.

La integracién permite buscar intuitivamente a través del modelo de
datos del proceso, haciendo mas facil la recuperacién de datos en aigun
momento del proceso, para luego incluirlos en un mensaje como parte
de la invocacion del sistema externo. Del mismo modo, la respuesta
obtenida es almacenada, permitiendo su uso donde el proceso la
necesite.

‘Para finalizar es necesario acotar la importancia al momento de realizar

la integracién tener en cuenta la compatibilidad de la tecnologia
BPM con el manejador de base de datos, pues muchas veces pueden
resultar no compatibles por lo que se tendria que incurrir en procesos de

mayor complejidad.

Este paso se hace necesario cuando el proceso necesita la recepcién o

emision de parametros ubicados en otro sistema. Es aqui donde cobra
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suma importancia dentro de BPM la conexion entre sistemas,
caracteristica que ofrecen las tecnologias BPM en su gran mayoria.

Para la implementacion de este paso se puede notar en el navegador de
disefio que la invocacion se realizard con aquellas actividades
autométicas que requieran un parametro el mismo que estara
proporcionado por el sistema existente, por ejemplo un sistema de
némina. De esta actividad se tendra que establecer una relacién
portadora de un parametro en torno al cual se realizara la consulta como
puede ser un identificador de un empleado por ejemplo. De la misma
manera se establecera una relacion portadora del parametro esperado o

de respuesta que sera almacenado en nuestro modelo de datos.

Cabe resaltar que el siguiente paso es opcional segin sea Ila
organizacién en la cual se implemente el proyecto BPM, pues en caso
de que no haya sistemas existentes en la organizacién se obviaria el
presente paso de no ser necesario.

1.3.3.2. Desarrollar el proceso

En esta fase se haran los cambios pertinentes o necesarios a los
elementos de la implementacibn mencionados anteriormente
puntualizando asi que dichas modificaciones o ajustes deben realizarse

unicamente en el ambiente de desarrollo.

Es de suma importancia ademas tener en consideraciéon que para la
puesta en marcha del proyecto se necesita realizar el ingreso de
informacion necesaria para el inicio operativo del proyecto, como por
ejemplo informacién de usuarios finales, administradores, areas entre
otros datos, permitiendo de esta manera la validacion de acceso,
asignacién de facultades segin cargo y otras funcionalidades que el
sistema proporcionara en la etapa productiva.

1.3.3.3. Realizar la prueba de la aplicacién
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Es en esta fase donde se simula el ambiente de Produccion, y se utiliza
para llevar a cabo las pruebas de funcionalidad de una versién del

proceso por parte del usuario (certificacién de procesos).

Una vez que el sistema cuenta con la informacién ingresada
anteriormente, la aplicacion podra ser puesta a prueba para lo cual se
realizara el registro e ingreso de la informacién segin sea lo requerido

por el flujo del proceso definido.

En esta fase es donde se realiza el primer analisis del despliegue del
proceso, cuya finalidad es poder identificar fallas que puedan- ser
corregidas antes de la puesta en produccién del proyecto.

En segundo lugar es en esta fase donde se realiza la preparacion de los
usuarios para un eficiente desempefio al momento de interactuar con el
sistema, es importante y recomendable aprovechar este contexto como
parte de las pruebas y validacion del sistema pues con la participacion
de los usuarios se busca proporcionar a este paso un contexto parecido
al real donde se permita ver el desenvolvimiento del sistema en
ambientes parecidos a los reales, con niveles de concurrencia y
variadas circunstancias que permitan un mejor analisis y posterior

validacion.

Es aconsejable que los procesos en el ambiente de pruebas deben ser
tomados como procesos candidatos de manera que estas versiones del

proceso no pueden ser modificadas en ambiente de desarrollo.
1.3.3.4. Ejecute la puesta en marcha de la gestion

Esta fase involucra la puesta en produccién del proyecto BPM. Esto se
realiza cuando .la implementacion y/o ajustes del proyecto se han

completado totalmente dando paso asi al despliegue de la aplicacién en
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el ambiente productivo, previa selecciéon de los procesos cuyas

versiones seran desplegadas.
> RESULTADOS DE LA FASE DE AUTOMATIZACION

Al concluir la presente fase se debera contar con procesos totalmente
automatizados y en un ambiente de produccion.
» CONSIDERACIONES

Una vez que se despliega un proceso a Produccion, no es posible
eliminar en el ambiente de Desarrollo, los objetos que ya se usan por

esa version de proceso.

Al referirse a objetos se abarca: entidades, atributos y relaciones,
formas, expresiones, politicas y reglas en general, asignaciones de
participantes, campos de usuario, sistemas, elementos de Ila

organizacion, entre otros.

De manera similar, no es posible modificar el nombre para estos objetos

(la propiedad "Nombre" se torna no-editable).

Esta restriccién garantiza la estabilidad del ambiente de Produccion en
las siguientes modificaciones que se crean pertinentes realizar.

1.3.4. COMPONENTE 4: GESTION PARA LA MONITORIZACION,
ANALISIS Y MEJORAMIENTO CONTINUO

En esta fase se realiza la monitorizacién, analisis y mejoramiento continuo
de procesos, las tecnologias BPM se encuentran disefiadas para permitir la
evolucion de sus procesos a medida que el negocio avanza. El presente
componente posee su base metodoldgica en el modelo CQl (continuos
quality impromevent) ademés de extraer contenidos importantes para la
investigacion del Modelo de Madurez de los Procesos del Negocio respecto

a lo establecido en su nivel de optimizaciéon y mejora.
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Las mejoras que se deban implementar a un proceso que ya se encuentre
en ambiente de produccién deberan ser realizadas siempre en el ambiente
de desarrollo y llevadas posteriormente a Produccion.

> ENTRADAS PARA LA MONITORIZACION, ANALISIS Y
MEJORAMIENTO CONTINUO

Para esta fase se tendran que tener a los procesos automatizados en
un ambiente de produccién.

Los indicadores identificados para la evaluacion de la calidad de los
procesos.
> DESARROLLO METODOLOGICO

1.3.4.1. Identificacién y recopilacién de datos

Esta etapa toma como referencia los indicadores definidos para cada
proceso en fases iniciales los cuales ayudaran en la identificacion de

problemas, y por ende a la identificacién de sus posibles causas.

Después de la identificacion. de los problemas es necesario realizar una
clasificacién jerarquica segtin criterio de prioridad, es en torno a ellos se
realizara la identificaciéon de las oportunidades de mejora con la finalidad
de optimizar ei desarrollo de los procesos y por ende las actividades de
la organizacién en conjunto.

1.3.4.2. Mejoras de la aplicacién

Una vez identificado las oportunidades de mejora se dispondré realizar
los cambios respectivos para concretar esta finalidad, estas
modificaciones pueden ir desde cambios en la informacién hasta poder
llegar a modificar el proceso mismo, mediante cambios en el fiujo del

proceso.

Los cambios o modificaciones a desarrollar tendran que ser realizados
necesariamente en el ambiente de desarrolio teniendo en cuenta las
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consideraciones antes mencionadas, como son las restricciones que
garanticen la estabilidad del ambiente de produccién en los siguientes

procesos de mejora.

Esto significa que para una version de proceso que ya haya sido llevada
a Produccién, se mantienen para sus objetos usados las siguientes

posibilidades de edicién en el ambiente de Desarrollo:

» Entidades y atributos: Las entidades y atributos o
relaciones no podran ser editados en sus propiedades de
nombre, tipo o fuente. Sélo su nombre para mostrar
(display name) podra ser editado.

» Formas, interfaces o formularios: Las formas no podran
ser editadas (adicionar, modificar o eliminar campos en
ellas, asi mismo como comportamientos, acciones o
validaciones en los campos, no sera posible). Las formas
pueden clonarse, y también podra escogerse qué forma

sera la actual para las actividades del proceso.

» Asignacion de participantes: Todas las propiedades y
definicion de una regla de asignacion para una tarea

podran ser editadas.

» Dimensiones de Usuario: Todas sus propiedades podran

ser editadas (excepto su Nombre).

> Elementos de la organizacién: Unicamente el nombre
para mostrar (display name) de los elementos de la
organizacién podran ser editados (por ejemplo, areas,

roles, habilidades, grupos de usuario, etc.)

Una vez que se despliega un proceso a Produccion, la version actual

queda bloqueada de manera que no se puedan realizar cambios
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adicionales al modelo en el flujo de trabajo. Esto quiere decir que el

proceso no puede ser editado.

Si se desean hacer este tipo de cambios al flujo de proceso, se debe

crear una nueva version de ese proceso (y sus subprocesos).

Por ofra parte, es posible decidir no crear una nueva versién del

proceso si los cambios relacionados son del tipo (ejemplos):

» Afadir un atributo o entidad.
» Afadir o editar las expresiones existentes (eventos,
asignaciones, invocaciones a servicios web).
» Crear y asignar una nueva forma de consulta.
En otras palabras, no es necesario crear una nueva versién de proceso
si los cambios se pueden realizar a través del Ayudante de Procesos a
partir del paso 2 en adelante.

Sin embargo, tenga en cuenta que estos cambios seran aplicados en la
version existente en produccion, y por lo tanto, las modificaciones

afectaran los casos de produccién existentes.

En este escenario es todavia mas importante la ejecucion de pruebas y
precauciones necesarias de forma que no se generen errores de
inconsistencia para los casos existentes en produccion.

RESULTADOS DE MONITORIZACION, ANALISIS Y
MEJORAMIENTO CONTINUO

Al finalizar la presente fase se debera haber obtenido una nueva

version del o los procesos modificados.
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Figura 26 Componentes metodolégicos
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1.4

LENGUAJES

El presente modelo tiene el propésito de constituirse en un referente en la

implantacion y desarrollo de proyectos BPM, razén por la cual busca la

adaptabilidad a las distintas tecnologias BPM para su ejecucion es asi que

segun la etapa se tendra en consideraciéon el cumplimiento de diversos

estandares mencionados a continuacion:

1.4.1. BPMN (Business Process Modeling Notation)

. BPMN es la notacién estandar para el modelado de procesos de negocio,

lo que facilita la gestion de procesos de negocio BPM debido a la
normalizacién de la notacién para el disefio y modelado de procesos.

1.4.2. BPEL (Business Process Execution Language)

Es un lenguaje basado en XML que permita la invocacién de diferentes-
servicios web. Esta tecnologia nace de la necesidad de que las
aplicaciones independientemente de su arquitectura puedan mejorar su
grado de comunicaciéon con servicios.

1.4.3. BPM Y SOA

SOA (Service Oriented Architecture) es un concepto de arquitectura de
software que define la utilizacion de servicios para dar soporte a los
requisitos del negocio. BPM permite la implantacién ain mas escalable y
eficiente en la automatizacién de procesos.

1.4.4. BAM (Business Activity Monitoring)

Permite el monitoreo de las actividades de un proceso de negocio
usando indicadores claves de desempefio. Define el concepto de
proporcionar acceso en tiempo real a los grandes indicadores de
rendimiento para mejorar la velocidad y la eficacia de las operaciones

comerciales.
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Figura 27 Esquema funcional de los estandares BPM

CONSIDERACIONES GENERALES PARA EL MODELO

> EQUIPO BPM

Para el desarrollo de un proyecto de esta naturaleza se debera contar con la
participacion de un equipo BPM. Los miembros de este equipo pueden
pertenecer a la organizacion o pueden contratar personal externo a la

organizacion, segun sea el nivel de conocimiento de este tipo de proyectos.

La organizacion debera planear la asignacién de un lider de proyecto, con
conocimientos de BPM asi como de preferencia conocedor del negocio, 1
analista de negocio y 1 desarrollador. Este equipo dedicado a la parte central
del proyecto tiene la tarea principal de alinear la parte del negocio con la de Tl,

aspecto determinante para el éxito del proyecto.

2. GESTION DEL CAMBIO

La presente fase abordard de manera integral el desarrollo del proyecto,
siendo tomado en cuenta en cada una de las fases antes mencionadas de
principio a fin del proyecto.

Para esta fase es de suma importancia no descuidar los siguientes aspectos
que afiancen el proceso de transicién en las orga‘nizaciones que inician un

direccionamiento hacia la gestién por procesos:
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v Compromiso de la alta gerencia de la compaiiia, la misma que debe
entender y creer en los beneficios que se obtendran, es decir haga
suyos los objetivos, transmita en la cadena jerarquica dichos
objetivos y ponga los recursos y los medios necesarios para el éxito
del proyecto.

v" Presentar a los actores los beneficios y aspectos fundamentales de
la gestién por procesos pues son ellos los que finalmente se veran
afectados.

v' Capacitar a los recursos humanos para transmitir las posibilidades
de mejoras continuas.

v Afianzar la motivacién existente y extender la misma a todo el
personal involucrado, hacer que los objetivos del proyecto los tomen
COMO Suyos.

v' Crear un ambito de andlisis-discusion para el mejoramiento continuo
de los procesos.

En esta fase no estara determinada por pasos sino mas bien por aspectos
que resultan preponderantes en proyectos de toda indole, y los cuales son
determinantes a la hora de concretar los objetivos del proyecto asi como en
la obtencién de los beneficios esperados. La aplicaciéon de esta fase no se
circunscribe a alguna etapa en particular de la implantacién del proyecto,
sino mas bien posee un ambito mas integral, abordando de inicio a fin el

ciclo de vida del proyecto.
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EQUIPO BPM

MODELO AGIL PARA PROYECTOS BPM

GESTION DEL CAMBIO

Figura 28 Proyecto BPM y aspectos importantes

3.2. Validacién de la propuesta

El presente item muestra la etapa de implementacién del modelo propuesto, para
ello se abordard como marco referencial y guia el componente metodolégico
mostrandose asi las actividades sucesivas a realizar. Para un mejor entendimiento
se presentard ademas dicha metodologia segun el orden y secuencia de lo

consignado en el modelo desarrollado.

e Consideraciones generales:
* De la institucién: Clinica Limatambo

Es una institucion privada dedicada a brindar servicios especializados de
atencion de salud, a través del reconocido prestigio profesional de los
médicos, personal asistencia y administrativo, que lo conforman asi como
con equipamiento de ultima generacién y la moderna infraestructura puesta
al servicio de sus pacientes y familiares.

* De los procesos seleccionados para el contexto local

Los procesos seleccionados para la implementacién del proyecto en la
actualidad afrontan una demanda cada vez mas frecuente debido al
surgimiento de proyectos relacionados con el sector minero y la
proliferacion de empresas prestatarias de servicios de esta indole. Dichos

procesos alcanzan a obtener una estandarizacién en cuanto a su desarrollo
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0 ejecucién y caracteristicas que conllevan a una realizacién similar sin
importar la institucion en la que se realice, concluyendo de este modo una
facil implantacion del presente modelo con igual naturaleza en cualquier
otra organizacién de igual rubro.

Es asi que el procedimiento inicia con requerimientos iguales consignados
en formatos proporcionados por la empresa solicitante del servicio los

cuales se establecen para su fiel cumplimiento.

Respecto a las instituciones que cuentan con autorizacién para la
realizacion de este tipo de examenes son las siguientes:

= Clinica Limatambo

Clinica Los Fresnos

Clinica San Francisco de Asis

Clinica San Martin de Porres

Medsalud

Habiendo expuesto las consideraciones necesarias en busca de una mayor
esclarecimiento del contexto de implantacion se procedera con la
implantacién en la entidad antes sefalada.
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3.2.1. GESTION POR PROCESOS
3.2.1.1. ldentificacién del problema / Oportunidad de mejora

AREA

‘Area de Medicina Ocupacional

MISION

Plantear una propuesta que permita la automatizacién de los procesos en el

area seleccionada.
ALCANCE:

Area de Medicina Ocupacional
PROBLEMAS/OPORTUNIDAD DE MEJORA FACTORES:

Sistematizacién de procesos  que | - Falta de Herramientas
actualmente se realizan con formatos fisicos | tecnolégicas.
y su llenado es de manera manual. -Formatos fisicos extensos.

-Informacion distribuida.
Tabla 23 Cuadro Oportunidad de Mejora - Caso de Estudio

Comentario: Para el presente caso se ha optado por una oportunidad de mejora al
| tener actividades actuales desarrolladas en formatos fisicos, los cuales en el caso de

ser automatizados podrian ofrecer ventajas importantes al drea seleccionaday a la
organizacion

3.2.1.2. Evaluacion de caracteristicas de la soluciéon propuesta

ASPECTOS DE EVALUACION BPMS BIZAGI
1 MODELIZACION DE PROCESOS

Contar con un ambiente para disefio grafico de 3
procesos.

Cumplir con el estandar BPMN. 3
2 ADMINISTRACION DEL DESARROLLO Y PUESTA EN

MARCHA

Creacidén de repositorios de procesos multiples. 3
Capacidad de parametrizar para las 2
caracteristicas principales sin programacion.

Creacion visual y administracion de reglas de 3
negocio.

Funcionalidad de creacién de formularios con 3
mecanismo drag and drop

Caracteristicas de prueba y depuraciéon durante 3
el desarrollo.
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Cumplir con el estandar BPEL : , 3

Generacion automdtica de mensajes via correo 2
electrénico y sms.
Interface adaptable para correr con cualquier 2

portal intranet, internet.
3 ANALISIS DE RESULTADOS EL CONTROL,

MONITOREO Y MEIORAS

Reportes de optimizacion tabulares y graficos 3
de monitoreo de procesos. ,
Reporte de actividad de usuarios. 2

Cumplir con el estdndar BAM.

PUNTUACION: | B N
Tabla 24 Evaluacién de propuesta tecnolégica - Caso en Estudio

INTERVALO DE CONFIANZA
35 < 39

Comentario: El intervalo definido para la aceptacion de la tecnologia es entre los
valores superiores o iguales a 20 y menores o inferiores a 39, para el presente caso
se ha obtenido una puntuacién de 35 lo cual es tomado como aceptable.

3.2.1.3. Identificacién de la infraestructura tecnolégica actual

» Participantes:

Caracteristicas de hardware software

CARACTERISTICAS DE HARDWARE CARACTERISTICAS DE SOFTWARE
MEMORIA EXPLORADOR DI:
PARTICIPANTIE PROCESADOR RAN SISTEMA OPERATIVO INTERNET
ADMISIONISTA Intel Atom D510 a 1.6 GHz 1GB Windows 7 starter 32-bit | Internet Explorer 7
Intel Core {3-2630QM a 2.0
LABORATORISTA | GHz 1GB Windows 7 starter 32-bit | Internet Explorer 7
Intel Core ;3-2630QM a 2.0
SECRETAR{A GHz 2GB Windows 7 starter 32-bit | Internet Explorer 7
Intel Core {5-2450 Ma 2.5 Windows 7 Home
ODONTOLOGA GHz 4GB Premium Internet Explorer 7
PSICOLOGA Intel Atom D510a 1.6 GHzb {1 GB Windows 7 starter 32-bit | Internet Explorer 7
RESPONSABLE Intel Core {3-2630QM a 2.0 Mozilla Firefox
DE COSTOS GHz 2GB Windows 7 starter 32-bit | 16.0.2
RESPONSABLE Intel Core {3-2630QM a 2.0 Mozilla Firefox
DE REGISTROS GHz 2GB Windows 7 starter 32-bit | 16.0.3
TECNICO Intel Core ;3-2630QM a 2.0
RADIOLOGO GHz 2GB Windows 7 starter 32-bit | Internet Explorer 7
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> Servidor

REQUISITOS DE HARDWARE REQUISITOS DE SOFTWARE
MEMORIA  DISCO SISTIEMA

PROCESADOR RAM DURO OPERATIVO BASE DEDATOS
INTEL X86 FAMILY 15 WINDOW MYCROSOFT SQL SERVER

| MODEL 3 STEPPING 3 1534MB |2 TB SERVER 2000 2008 R2

Tabla 25 Caracteristicas de software y hardware - Caso de Estudio

oentari: Es important destacr qu dentroel alcnce, Ara de Medicin ]
Ocupacional, no todos los participantes disponen de una computadora por la
modalidad de actividades que llevan actualmente, y los participantes que si
disponen de una computadora {a utilizan en su mayoria para actividades
complementarias.

3.2.1.4. Identificar al cliente:

RUBRO DEL SERVICIO:
SALUD
SERVICIO:

Servicios de Salud — Medicina Ocupacional

MERCADO OBJETIVO:

Empresas del Rubro Minero de la Regidn

Tabla 26 Identificacién del cliente - Caso de Estudio

3.2.1.5. Identificacion, clasificacion y definicién del alcance de
procesos.

RESUMEN DE PROCESOS
PROCESOS ESTRATEGICOS: CODIGO
-Andlisis de productividad. CL-MO-PE-001
-Evaluacién de nuevos mercados. CL-MO-PE-002
-Evaluacién de innovacién tecnolégica. | CL-MO-PE-003

CLIENTES

Personas Naturales y
Juridicas

PROCESOS CLAVE:
- Solicitud de informes médicos. -

CL-MO-PC-001

SERVICIOS

- Chequeos preventivos. 7 CL-MO-PC-002
-Atencién de chequeos ocupacionales. | CL-MO-PC-003
Servicios - Separacién de citas médicas. - CL-MO-PC-004
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-Ingresar Perfiles Pre - ocupacionales. CL-MO-PC-005

-Liquidacién de chequeos ocupacionales. | CL-MO-PC-006
Atencion en | .Ccambio de formatos de examen médico | CL-MO-PC-007

Medicina -Notificacién de cambios de precios. CL-MO-PC-008
-Levantar Observaciones en Medicina | . w11 oc.009

Ocup.
PROCESQOS DE SOPORTE:
- Mantenimiento de equipos de CL-MO-PS-001

médicos

Ocupacional

computo.

- Abastecimiento de insumos. CL-MO-PS-002
- Calcuio de Planilla. CL-MO-PS-003
- Solicitud de permisos. CL-MO-PS-004
- Reclutamiento de personal. CL-MO-PS-005
- Emisién de facturas — boletas. CL-MO-PS-006

Tabla 27 Identificacién y clasificacion de procesos - Caso de Estudio

Comentario: En el cuadro se muestran los procedimientos inmersos en el alcance
para la automatizacién, del total de los nueve procesos catalogados como claves,
se dispondra a la obtencién de una muestra de procesos — especificado en el item
1.6 - para ser tomados en cuenta para proceder con su modelamiento, disefio y
automatizacion. El criterio de seleccidn es inter-relacién y frecuencia de uso.

e Criterios de seleccion

En el presente item se argumenta los motivos en base a los cuales se
seleccionaron los procesos a modelar, los procesos son un nimero de 4

procesos claves y se seleccionaron basados en los siguientes criterios:

v" Frecuencia de uso: una de las razones preponderantes para
optar por los procesos a seleccionar dentro del alcance del
proyecto es la frecuencia en que estos son requeridos en la
organizacion convirtiéndose en una necesidad para los
participantes la gestion de dichos procesos.

Por la razén antes mencionada acotaremos que el proceso de
mayor relevancia como es atencién de chequeos

ocupaciones tiene una frecuencia de uso promedio al dia de
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25 veces llegando a picos de 30 veces al dia, razén por la cual
se ve fundamentada su seleccion.

Complementariedad: la complementariedad esta referida a
procesos que apoyan a los otros procesos, siendo estos
importantes para proporcionar e intercambiar informacién
entre ellos.

Es asi que tanto los procesos de levantar observaciones y
liquidacién de chequeos de ocupacionales involucran
complementariedad al proceso descrito anteriormente debido
a alguna excepcion o requerimiento del interesado.
Dependencia: La dependencia se refiere a la constitucién de
pre-requisito de un proceso para la realizacién del otro, siendo
asi un factor condicional la ejecucién del mismo.

Por la razén antes expuesta se ha optado por incluir dentro del
alcance al proceso de ingresar perfiles pre-ocupacionales,
pues este proceso involucra un condicional para la realizacién
del siguiente proceso como es la atencién a una solicitud de
chequeo ocupacional.

Habiéndose expuesto los criterios antes mencionados a continuacion se

procedera al desarrollo e implantacion del proyecto segin el modelo

propuesto.

Detallar procesos seleccionados:

v Atencién de chequeos ocupacionales

Proceso que tiene como objetivo principal generar un expediente

médico e informe, para personas de una determinada empresa o para

personas particulares. Los tipos de pagos considerados son al contado

y al crédito cuando es autorizado por el administrador de la empresa.
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El proceso se inicia cuando el paciente solicita un chequeo ya sea pre-
ocupacional, anual, retiro, examen de visita, reubicacién, examen de
altura entre otros, para el presente caso serad pre-ocupacional. El
admisionista asigna el perfil solicitado teniendo en cuenta el tipo de
pagd, en donde el admisionista le entrega al paciente una hoja de ruta y
un ticket, en caso de que sea al contado se le entrega su comprobante
de pago.

Para los examenes de rayos X el personal asistencial toma las placas
respectivas y envia al paciente a realizar los demas examenes
adjuntando a su expediente médico la placa correspondiente al servicio
tomado.

Respecto a los examenes de laboratorio el personal asistencial toma la
muestra para procesarlo posteriormente y los resultados son
alcanzados posteriormente a la secretaria de medicina ocupacional
para actualizar la ficha ocupacional, actualizando su datos personales,
el tipo de examen que esta pasando, el cargo en el que estd o va a
ocupar en la empresa, de acuerdo al tipo de examen se le toma o no
los signos vitales y el examen oftalmolégico, una vez que la secretaria
actualiza los datos deriva a los pacientes a los servicios como triaje,
espirometria, electrocardiograma, psicologia y odontologia en cada
uno de estos servicios se adjunta al expediente ocupacional los

resultados. Para que después sea evaluado por el medico ocupacional.

Una vez que se tiene los resultados de los examenes auxiliares el
medico evalia al paciente llenando los formatos 7C (formato del
ministerio de trabajo), formato 7D si fuera examen de altura o formatos

establecidos por las empresas clientes.

En caso que el médico encuentre una irregularidad, se le indica al

paciente la interconsulta que debe pasar o el procedimiento.
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Una vez que el médico ocupacional termina con el chequeo médico,
pasa el expediente al médico auditor para colocar la aptitud del
paciente, que puede ser apto, apto con recomendaciones y no apto, en
caso que el paciente haya sigo observado y no regulariza con un
informe médico antes de los 13 'dias se le pasa el expediente a la
empresa como no apto.

El auditor médico pasa el expediente a la secretaria de medicina
ocupacional para que lo haga llegar a las empresas correspondientes.

v Ingresar perfil ocupacional

Proceso que permite a la organizacién ingresar los perfiles

ocupacionales de cada empresa segun lo requieran.

El proceso inicia cuando las empresas solicitan una cotizacién de un
paquete de examenes, enviandoles una descripcién del examen con
algunas observaciones en el caso que asi lo requiera. El encargado de
costos revisa el paquete solicitado y envia los costos correspondientes
a los interesados, quedando asi a la espera de la confirmacién o

rechazo de la empresa solicitante.

En caso que la cotizacién sea rechazada el proceso termina; si la
cotizacién tiene estado de aprobada el encargado de costos ingresa el
nuevo perfil al sistema para que luego sea atendido al personal de la
empresa.

v Liquidacion de chequeos ocupacionales

El proceso se realiza segin el requerimiento del cliente, donde la
secretaria de la empresa lista los exdmenes de cada empresa para
enviarle por correo y recibir la conformidad de la empresa, una vez que

recibe la conformidad del cliente proceder a liquidar para
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‘posteriormente generar la facturacién. La secretaria realiza el control a
la empresa para que la facturacion se concrete satisfactoriamente.

v Levantar observaciones en medicina ocupacional

El proceso se inicia cuando el médico ocupacional encuentra una
irregularidad en el paciente, indicandole algin examen o consulta

adicional para descartar cualquier enfermedad.

La secretaria de medicina ocupacional revisa la lista de observados,
para hacerle seguimiento; cuando el paciente adjunta el informe médico
la secretaria notifica al médico para que revise el informe y se modifique

la aptitud del paciente

En caso que el paciente no adjunte el informe médico antes de los 13
dias se le reporta como no apto.

v Solicitud de informes médicos

El presente proceso inicia cuando el paciente perteneciente a alguna
empresa que ha sufrido un accidente laboral solicita un informe médico
el cual es recepcionado por la secretara general, ella envia dicha
solicitud al médico tratante o médico general. El médico tendra la labor
de revisar la historia y hacer un informe médico, el cual sefé entrega a

la secretaria general para su entrega final al paciente solicitante.
v Chequeos preventivos

El proceso lo inicia el paciente perteneciente a alguna entidad
aseguradora, quien realiza la solicitud de chequeo a la admisionista,
esta a su vez deriva la atencion al técnico de enfermeria para la
realizacion del triaje, para posteriormente llevar a cabo los examenes
auxiliares, los resultados de dichos examenes seran entregados al

médico quien los revisara y dard un chequeo final al paciente,
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finalmente se realiza el diagndstico segun la situacion del paciente. El

diagnéstico es entregado al paciente.
v Separacioén de citas médicas

El proceso lo inicia el paciente quien se comunica con la admisionista o
la responsable del contac center, ante la consulta del paciente estas
proceden a revisar la agenda del especialista requerido, al encontrar
cupo se procede a la preparacion de la documentacién necesaria como
es la historia clinica o la ficha sitecs para el caso de asegurados. En
caso de no haber cupo para la atencion requerida se informa de alguna
otra fecha para la atencién de ser aceptado el flujo sera similar al
anterior, caso contrario se da por terminado el proceso.

v" Cambio de formato fisico

El presente proceso es iniciado por la solicitud de la empresa
solicitando el cambio de formato el cual es atendido por el administrador
el administrador deriva dicha solicitud al responsable de costos para la
cotizacion del nuevo examen, esta nueva cotizaciéon sera enviada a la
empresa solicitante para su evaluacién, en caso de que esta le de
conformidad a la cotizacion enviada comunica a la clinica siendo esta
recepcionada nuevamente por el responsable de costos y luego
ingresada al sistema como un nuevo examen, siendo esta utilizada en
adelante por el admisionista para la asignacién del nuevo examen al

personal que asi lo requiera.
v Notificacion de cambios de precios

Este proceso lo inicia el administrador de la clinica al informar el cambio
de precio, en la actualidad dicha actividad la realizan por correo
electrénico, la empresa a la cual se le envio la informacion recepciona y

evallia el cambio de precio, en caso de ser aceptada por la empresa se
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actualiza el costo del examen caso contrario se finaliza el proceso
dando por concluido ademas la prestacién del servicio antes requerido.

3.2.1.6. Describir procesos

» CODIGO DE PROCESO: CL-MO-PC-003

PROCESO PROPIETARIO :
ATENCION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES SECRETARIA DE CHEQUEOS

MISION: CODIGO:

Brindar servicio a solicitantes. CL-MO-PC-003

ALCANCE
Area de Medicina Ocupacional
ACTIVIDADES PARTICIPANTE DURAC'ON(minutOS)

Asignar formato ocupacional. Admisionista 6.33
Examen rayos X Técnico 27
Examen de laboratorio Laboratorista 21.67
Registro de Perfil Secretaria 8.66
Realizacidn de triaje. Enfermera 2
Examen de espirometria. Enfermera 9
Realizar EKG Enfermera 2.67
Evaluacién oftalmolégica Enfermera 4.67
Examen de audiometria Enfermera 10.33
Examen odontolégico Odontéloga 3.33
Examen psicolégico. Psicéloga 16.33
Realizar examen clinico. Médico 20
Realizar auditoria. Médico [ 10.67
Notificar examen médico Secretaria 1

ENTRADAS:

Solicitud de examen ocupacional

INICIADO POR:
Pacientes

SALIDAS:
Informe Médico
FINALIZADO POR:
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> RECOPILACION DATOS REQUERIDOS POR ACTIVIDAD CL-MO-PC-

003

PRO O PROPIETARIO ODIGO

o B CHEQUEOS SECRETARIA DE CHEQUEOS LMo-pC-

A DAD DATO PO
Fecha Fecha
Tipo de pago Texto
Paciente Texto

Asignar formato ocupacional. Perfit Ocupacional Texto
Empresa Texto
Costo Moneda
Servicios Texto

Examen rayos X Sélo se adjunta placa
*Visualizacién de campos anteriores - Formato
ocupacional

Examen de laboratorio Serviclos Texto
Tipo de examen Texto
Resuttado Texto

Registro de Perfl *Visualizacién de campos anteriores - Formato ocupacional
Tipo de examen ITexto
*Visualizacién de campos anteriores - Formato ocupacional
Temperatura Nimero
Peso Numero
Talla Ntmero
Frecuencia cardiaca Nimero
indice de masa corporal Nimero

Realizacién de triaje. Presion arterial Numero
Saturacion de oxigeno Namero
Frecuencia respiratoria Numero
Perimetro Torécico Nimero
Maxima Expiracion Namero
Expiracion Forzada . Nuamero
IcC Namero
*Visualizacién de campos anteriores - Formato ocupacional

Examen de espirometria. Evaluaciéon Texto
Diagnostico Texto
*Visualizacién de campos anteriores - Formato

Realizar EKG ocupacional
Evaluacién Texto
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Diagn6stico Texto
*Visualizacion de campos anteriores - Formato ocupacional
Visién de cerca sin correccion. Texto
Evaluacitn oftaimolégica Visién de cerca con correccion. Texto
Visién de lejos sin comreccion. Texto
Visién de lejos con correccion. Texto
*Visualizacién de campos anteriores - Formato ocupacional
Examen de audiometria Evaluacion Texto
Diagnoéstico Texto
*Visualizacién de campos anteriores - Formato ocupacional
Piezas en mal estado Namero
Examen odontol6gico Piezas faltantes Nimero
Diagnéstico Texto
Recomendacion Texto
*Visualizaciéon de campos anteriores - Formato ocupacional
Examen psicolégico. Apttud Toxo
Diagnéstico Texto
Recomendacion Texto
*Visualizacién de campos anteriores - Formato ocupacional

Realizar examen clinico.

*Visualizacion de campos anteriores

- Examen de laboratorio

*Visualizacién de campos anteriores

- Registro de Perfil

*Visualizacion de campos anteriores

- Examen de triaje

*Visualizacién de campos anteriores

- Examen de espirometria.

*Visualizacién de campos anteriores

- Examen de EKG

*Visualizacion de campos antertiores

- Examen de oftaimolégica

*Visualizacién de campos anteriores

- Examen de audiometrfa

*Visualizacion de campos anteriores - Examen de odontol6gico
*Visualizacién de campos anteriores - Examen de psicol6gico
Fecha ultima menstruacion (caso mujeres) Fecha
Fecha menarquia Fecha
Método anticonceptivo Texto
Evaluacion de boca Texto
Tatuajes Texto
Antecedentes Texto
Boca / amigdalas / Laringe Texto
Nariz Texto
Oidos Texto
Cuello Texto
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Térax : _ . Texto
Cardiovastcular Texto
Abdorpen Texto
Extremidades ' ' . | Texto
Hallazgos de Importancia 7 Texto
Ntmero de Rayos X ‘ ' N Nimero
‘ Caliqad de Rayos X o Texto
Diagnostico E ) Texto
Neuoonipsi; Booleano
Diagnéstico 7 " Texto
.| *Visualizacién de campos Vanteriones - Examen Clinico
Realizar auditoria. | Aptitud Texto
. Observacion - Texto
Notificar examen médico J *Visualizacién de campos anteriores - Realizar Auditoria

»> CODIGO bE PROCESO: CL-MO-PC-005

PROCESO PROPIETARIO
REGISTRO PERFILES PREOCUPACIONALES Secretaria/Coordinadora

MISION CcODIGO

Registrar nuevos perfiles ocupacionales ~CL-MO-PC-005
ALCANCE

Area de Medicina Ocupacional , ‘

| ACTIVIDADES PARTICIPANTE DURACION

Solicitud de cotizacion. Cliente .0
-Realizar y envio cotizacién Responsable de costos  15.67
Aprobacién de cotizacién . Cliente 7 0

Ingresar perfil - Responsable de _ 6

: registro _

| ENTRADAS:
Solicitud de perfil ocupacional :
| PROVEEDORES:
Cliente
| savLiDAs:
Nuevo Perfil ocupacional.
CLIENTES:
Adminisionista . -
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> RECOPILACION DATOS REQUERIDOS POR ACTIVIDAD CL-MO-PC-

005
PROCESO PROPIETARIO : CODIGO
SECRETARIA DE
REGISTRO PERFILES PREOCUPACIONALES CHEQUEOS CL-MO-PC-005
ACTIVIDADES DATO TIPO
Fecha Fecha
Solicitante Texto
Solicitud de cotizacion. Empresa _ Texto
Descripcion Texto
-} Senvicios Textor
*Visualizacién de campos anteriores - Soficitud
de Cotizacion
Realizar y envio cotizacién Fecha de Envio Fecha
Precios Moneda

*Visualizacién de émpos anteriores — Cotizacion

Aprobacioén de cotizacion Fecha de Aprobacién Fecha
Estado Texto
*Visualizacién de campos anteriores - Aprobacion
Ingresar perfil . de cotizacién
Descripcion rCarécter

» CODIGO DE PROCESO: CL-MO-PC-006

PROCESO PROPIETARIO :

LIQUIDACION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES COORDINADORA
MISION: CODIGO:
Obtener el costo total de los chequeos CL-MO-PC-006
solicitados por empresa.

ALCANCE

Area de Medicina Ocupacional ,

ACTIVIDADES PARTICIPANTE DURACION
Realizar listado de chequeos  Secretaria 4,67
Aprobar listado de exdmenes Cliente 20.67

Generar liquidacion Secretaria
ENTRADAS:

Listado de examenes
PROVEEDORES:

Secretaria

215



SALIDAS:
Liquidacion

CLIENTES:

> RECOPILACION DATOS REQUERIDOS POR ACTIVIDAD CL-MO-PC-

006

PROCESO PROPIETARIO : CcODIGO
LIQUIDACION DE CHEQUEOS
OCUPACIONALES SECRETARIA DE CHEQUEOS CL-MO-PC-006
ACTIVIDADES

: Empresa Texto
Listar examen Qcupacional - -

Lista de Exdmenes Texto

*Visualizacién de campos anteriores - Listar Examen Ocupacional

Aprobar listado de exdmenes

Estado ‘ Booleano

*Visualizacion de campos anteriores - Aprobar listado de examenes
Generar liquidacion -

Fecha l

» CODIGO DE PROCESO: CL-MO-PC-009

| PROCESO PROPIETARIO
[ LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION __ Secretaria de chequeos |
MISION: CODIGO:
Subsanar observacién de expediente CL-MO-PC-009
ocupacional.
ALCANCE

Area de Medicina Ocupacional )

ACTIVIDADES PARTICIPANTE  DURACION(Horas)

Revisar e informar lista de Secretaria 5.33
pacientes observados.

Notificar levantamiento de Secretaria 1.33
observacién. _

Revisar informe médico Médico ‘ 3.33
Notificar aptitud de paciente  Médico

ENTRADAS:

Expediente médico observado ,

PROVEEDORES:

Médico auditor
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SALIDAS:
Informe Médico

CLIENTES:
Paciente

> RECOPILACION DATOS REQUERIDOS POR ACTIVIDAD CL-MO-PC-

009
PROCESO PROPIETARIO : CODIGO:
LEVANTAMIENTO DE

OBSERVACION

SECRETARIA DE CHEQUEOS ‘ CL-MO-PC-009 .

ACTIVIDADES
Paciente ‘ Texto
Examen . ‘ Texto
Fecha del examen . Fecha
Revisar e informar lista de Empresa : Texto -
pacientes observados. Tipo de Pago Texto
Tipo de Examen Texto
} Aptitud Texto
Indicaciones Texto

*Visualizacién de campos anteriores - Informe de paciente observado

Notificar levantamiento de

observacion. Estado Texto
Informe Documento
*Visualizacion de campos anteriores - Notificacion de Levantamiento de
Revisar informe médico Observacién
{ Aptitud | Texto

Notificar aptitud de paciente *Visualizacién de campos anteriores - Notificacion de Informe Médico

Tabla 28 Tablas de descripcién de procesos - Caso de Estudio

Comentario: Para facilitar las fases iniciales de modelado y disefio del proceso es que
se presenta los formatos anteriores, en ellos se contempla informacién requerida de
las actividades listadas de manera ordenada y consecutiva, asimismo la informacién
que requerird cada actividad. Toda esta informacién recolectada serd de suma
importancia en fases posteriores como se detallara en adelante.
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3.2.1.7. Plan de analisis de indicadores

cODIGO NOMBRE DEL PROCESO INDICADORES
CL-MO-PC-003 ATENCION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES Tiempo

Costo
CL-MO-PC-005 REGISTRO PERFILES PREOCUPACIONALES Tiempo

Costo
CL-MO-PC-006 ADMISION DE PACIENTES DE SEGUROS Tiempo

Costo
CL-MO-PC-009 LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION Tiempo

Costo

Tabla 29 Seleccién de indicadores - Caso de Estudio

Comentario: En la presente investigacion tiene por intencién un especial analisis de dos

indicadores especificos respecto a los procesos, el tiempo y el costo.
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3.2.2. GESTION DE LA MODELIZACION Y DISENO

3.2.2.1. Modelizacion légica/Modelizacion preliminar

> PROCESO: CL-MO-PC-003 / ATENCION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES

ULabonstorle Sage 5

Aisudia de cagoon pecapcimasiis
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» PROCESO: CL-MO-PC-005/ REGISTRO PERFILES PREOCUPACIONALES

Ingresar Perfiles Preocupacionalesl

N/

]
E -
h Solicitud d#
Cotizacion
£
8 Realizar
'8 Cotizaciony Ingresos de
erwiar perfil
2
i
3

» PROCESO: CL-MO-;PC-OOGI LIQUIDACION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES

ci6n 1de Ch

Ustar eamen
preocup adorales

Fasel

EstablecedlP
comunicaicon
conla empresa

Conformidad?

Liquidar

oapacionales

Empresa
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» PROCESO: CL-MO-i’C-OOQ/ LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION

v

Revisare
informar fista
de Observados

Secrataria de Medicinaocup
? |

Levaintar Observacién en Medicina Ocup.

Medico

Figura 29 Diagrama de Proceso del Negocio (BPD)- Caso de Estudio

Comentario: En la modelizacién logica y preliminar para el presente caso de estudio, se la ha
desarroliado de manera unificada por razones de informacién previa respecto a sus procesos,
por tal razén es conveniente acotar que las fases de todo modelo constituyen el referente el
cual en la aplicacién serd llevado segln el criterio del especialista y el contexto de su
realizacion.
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li. Crear las interfaces

> PROCESO: CL-MO-PC-003

Fecha ignan
Numero de ticket V)
Tipo L )
Paciene ( - )
‘Empress valve
"Valor $13
16v(18%) §123
Total §in
Examenes : A
Grupo de Servicio Descripcion
e ke ' -
Drzg elements };ére'm model the form
Boca, Admigdates tain- [ ] Collo ]

Narz E—
Oitos —

Ojos L
Toex C—

Cardiovesculei ————1 Hbdomen 1
e T v B S—
hiroRX . | ——| ‘Calidzd RX B IR
Radiogrefie deTorex | ' 23] OYes Ote

l "~ Disgnostioo cmeiion

C 11

Auditoria Medica

ot | L
Cardiovascular L :

Figura 31 Diseiio de interfaces — Casos de estudio
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lll. Definir las reglas del negocio

» PROCESOS
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Figura 32 Definicién de Reglas del Negocio ~ Actividad Realizacién de
triaje
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IV. Defina los participantes

» PROCESOS
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Figura 33 Asignacién de Participantes
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3.2.3. GESTION PARA LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS

3.2.3.1. Desarrollo, prueba y puesta en marcha del proceso

» PROCESO: CL-MO-CP-003/ ATENCION DE CHEQUEOS

OCUPACIONALES
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Figura 34 Automatizacion del proceso CL-MO-CP-003
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» PROCESO: CL-MO-CP-005/ REGISTRO PERFILES

PREOCUPACIONALES
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Figura 35 Automatizacion del proceso CL-MO-CP-005

> PROCESO: CL-MO-CP-006/ LIQUIDACION DE
CHEQUEOS OCUPACIONALES
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Figura 36 Automatizacion del proceso CL-MO-CP-006
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» PROCESO: CL-MO-CP-008/ LEVANTAMIENTO DE

OBSERVACION
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Figura 37 Automatizacién del proceso CL-MO-CP-009

3.2.4. GESTION PARA LA MONITORIZACION, ANALISIS Y
MEJORAMIENTO CONTINUO

La gestién para la monitorizacién, analisis y mejoramiento continuo es
requerida en los procesos automatizados y colocados en ambiente de
produccién, abastecidos de informacion suficiente que permita la
realizacién de un analisis que aporte informacién fidedigna y que a partir

de ello se planteen las posibles propuestas de mejora para los procesos.

Por los motivos expuestos esta fase ser4 omitida por tratarse esta
implantacién de una prueba piloto basicamente necesaria para el recojo
de informacién y validacién de la propuesta, aunque cabe sefialar que el
modelo propuesto consigna el desarrollo de esta fase en los casos que
se requieran del mismo.
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3.3. Contrastacion de la hipétesis

En esta seccidn se hara la presentacion de los resultados obtenidos para proceder

luego con la contrastacion de la hipétesis en base a las cifras obtenidas.

La presentacion de los resultados obtenidos se realizard por cada variable
conforme lo establecido por las metodologias de la investigacion, con la finalidad
de obtener un mejor andlisis y entendimiento.
3.3.1. Variable dependiente: Gestién de procesos en PYMES del sector
servicio
- Indicador 1: TIEMPO DE REALIZACION

» PROCESO: CL-MO-CP-003/ ATENCION DE CHEQUEOS
OCUPACIONALES

NOMBRE DE_ PROCESO

ATENCION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES

POST -~ PRUEBA

N DUR. PROMEDIO

ACTIVIDADES COMPONENTES MUELSTRA PARTICIPANTE DL RACION PROMEDIO DURACION
1 Admisionista
Asignar formato ocupacional 2 Admisionista 2.67
3 Admisionista
1 Técnico o
Examen rayos X 2 Técnico 2 27.00
o .
3 Técnico ‘ 25 g 25
1 Laboratorista 20 2 17.85
[=]
Examen de laboratorio 2 Laboratorista 23 21.67 z 17.25 17.37
3 Laboratorista 22 2 17
=4
1 Secretaria 7 g 1.35
2 -
Registro de Perfil 2 Secretaria 10 8.67 %‘ 1.2 1.24
3 Secretaria 9 1.16
1 Enfermera : 4.4 4.5
Realizacién de triaje. 2 Enfermera 5.08 4.53 4.18 4.60
3 Enfermera ) 4.12 5.13
) Enfermera 5 4.1
Examen de espirometria, 2 Enfermera 4.5 4.83 4.23 411
3 Enfermera 5 . 4
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1 Enfermera 2

Realizar EKG 2 Enfermera 3| 267 1.46
3 Enfermera’ 3
i Enfermera 7.05

Evaluacién oftalmolégica 2 Enfermera 712 6.89 6.09
3 Enfermera 6.49
) 1 Enfermera 7

Examen de audiometrfa Enfermera 9 7.82 6.21
3 Enfermera 7.45
1 Odontéloga 3

Examen odontolégico 2 Odontéloga 3 333 2.62
3 Odontéloga 4
Psicéloga 20

Examen psicolégico. 2 Psicologa 16 16.67 13.60

3 Psicéloga 14
1 Médico 17

Realizar examen clinico. 2 Médico 20 20.67 16.67
3 Médico 25
1 Médico 10

Realizar auditoria. 2 Médico 12 10.67 9.70
3 Médico 10
1 Secretaria 1

Notificar examen médico 2 Secretaria 1 1 0.53

Secretaria
DURACION PROMEDIO POR PROCE SOiminutos) | 113.87
HORAS 1.90

Tabla 30 Recoleccion de tiempos - CL-MO-PC-003

Para mayor detalle de la toma de tiempos para el presente proceso se

procedera a la presentacion del siguiente cuadro que detalla cada una de

las acciones realizadas de la actividad:
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NOMBRE DEL PROCESO

ATENCION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES

PRLPRUIL BA POSTPRUEBA
I..RACION DUR. DE DURACION DR, DL
Segundos) ACTIVIDAD {Sepundos)  ACTIVIDAD
ACTIVIDADE S COMPONENTES  ACL.ON PARTICIPANTE IMEnuos) {Ninutos)
Fecha Admislonista 10
Tipo de pago Admisionista 25
Paciente Admisionista 150
Asignar formato ocupacional Perfi 4.42 2.62
Ocupacional Admisionista 30 ! ’
Empresa Admisionista 20 15
Costo Admisionista 15 3
Servicios Admisionista 15 2
Examen rayos X(actividad no
automatizada) Técnico 29 29.00 29 29.00
Toma de
muestras Laboratorista 960 960
Servicios
Examen de laboratorio Laboratorista 230 20.75 90 17.88
Tipo de Muestra | | 5poratorista 25 § 13
Resultado Laboratorista 30 = 10
Registro de Perfil Tipode Examen | gacretaria 485 8.08 é 89 1.48
Temperatura Enfermera 25 é 28
s}
Peso Enfermera 15 o] 15
Tall =
atla Enfermera 15 Z 16 |
Frecuencia 2
cardlaca Enfermera 45 c“EL' 43
fndice de masa =
corporal Enfermera 35 35
Presi6n arterial Enfermera 30 30
Realizacién de triaje. Saturacién de 4,63 483
oxigeno Enfermera 25 25
Frecuencia
respiratoria Enfermera 20 23
Perimetro
Toracico Enfermera 18 20
Méxima
Expliracién Enfermera 15 15
Expiracién
Forzada Enfermera 20 25
icc Enfermera 15 15
Evaluacién Enfermera 240 240
Examen de espirometria. - 4.83 4.75
Diagnéstico Enfermera 50 45
Evaluacién Enfermera 90 90
Realizar EKG nierme 2.25 2,00
Diagnostico Enfermera 45 30
Evaluacién oftalmolégica Evaluacién Enfermera 330 6.50 330 6.28
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Diagndstico Enfermera 60
Evaluacién Enf ‘ 3 )
Examen de audiometria ; ermera 60 6.95 6.67
Diagndéstico Enfermera 57.
Evaluacién Odontéloga 13
Examen odontolégico - ontalog > 3.05 2.83
diagnéstico Odontéloga 48
Evaluacién Psicbloga 900
i Aptitud )
Examen psicolégico. Psicdloga 20 19.92 18.30
Diagnéstico Psicologa 130
Recomendacién Psicéloga 145
Fecha ultima —
menstruacion
{caso mujeres) Médico 30
Fecha menarqufa | pmedico 25
Método
anticonceptivo Médico 26
Evaluacién de
boca Médico 38
Tatuajes | Médico 37
Antecedentes Médico 58
Boca / amigdalas
/ Laringe Médico 55
Nariz Médico 19
Ofdos Médico 40
Realizar examen clinico. Cuello Médico 24 2110 17.95
Térax Meédico 49
Cardiovascular Médico 167
Abdomen Médico 65
Extremidades Médico 45
Hallazgos de
Importancia Médico 125
Nomero de
Rayos X Médico 14
Calidad de Rayos
X Médico 125
Diagnéstlco Médico 170
Neuconiosis Médico 0]
Diagnéstico Médico 124
| Aptitud M 7 .
Realizar auditoria. édico 3791 1030 10.00 -
Observacién Médico 48
Notificar examen médico Visualizaci6n Secretarla 1 1 0.50
DURACION PROMEDIO POR PROCESO(minutos) 125.10

Tabla 31 Recolecci6n de tiempos detallados por actividad CL-MO-PC-005

142.78

232




Comentario: Respecto a la toma de tiempos se ha procedido a su realizacién en un nimero de 3 tiempos por
actividad para de esta manera poder obtener tiempos promedios de cada actividad componentes del tiempo
del proceso. Las condiciones de tomas de tiempos fueron las mismas, en cuando a flujo y cantidad de
informacidn. Con mayor detalle se puede apreciar la siguiente informacion recogida en el segundo cuadro
donde se detallan las acciones con sus tiempos conforme lo consignada en el tabla de tiempos presentada.

La recopilacion de la informacion se realizd mediante el uso de cartitlas repartidas a los participantes quienes
fueron realizando el registro de tiempos segun la actividad. El instrumento utilizado para la recoleccion de
tiempos fue el cronémetro utilizado por cada participante.

La reduccién de tiempos se dan basicamente debido a que los procesos iniciales abastecen de informacion a
procesos posteriores, este aspecto es muy importante por su recurrencia en el manejo de informacién por
medio de formatos fisicos, para el proceso presentado, la informacién de paciente es repetida hasta dos
veces dando una clara muestra de la redundancia en el registro de informacién. Cabe mencionar que el
detalle de los formatos desarroliados para la presente actividad se encuentran adjuntos en el capitulo de
anexos.

» PROCESO: CL-MO-CP-005/ REGISTRO PERFILES

PREOCUPACIONALES
REGISTRO PERFILES PREOCUPACIONALES
PRE - PRUEBA P BA
; o
0 R D D OMEDIO
0
1 Cliente , 0 0
Solicitud de cotizacién 2 Cliente 0 0.00 = 0 0.00
O
3 Cliente ] 0 o 0
O
1 Responsable de costos 14 13| .
Realizar y envio cotizacién 2 Responsable de costos 17 15.67 > 13| 13.33
S ‘
3 Responsable de costos 16 < 14
i Cliente 0 0]
Aprobacién de cotizacién 2 Cliente 0 0.00 0 0.00
3 Cliente 0 0
1 Responsable de registro | 6 1
Ingresar perfil 2 Responsable de registro 5 6 1| 100
Responsable de registro 1
DURACION PROMEDIO POR PROCESO(ininutos) 14.33
0.24

Tabla 32 Recoleccion de tiempos - CL-MO-PC-005
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Comentario: Respecto a la toma de tiempos se ha procedido con procedimientos y criterios similares a los
mencionados en el anterior proceso.

Los tiempos recopilados muestran que en la actividad inicial los tiempos son similares debido a que la
informacion a registrar es similar y la demora de dicha actividad obedece a la disposicién de la informacién
que en algunos casos depende de terceros. Cobra notoriedad la segunda actividad interna puesto que se
puede observar una importante reduccién de tiempos esto se da bdsicamente porque en el proceso actual
fa informacion de la actividad anterior se tiene que transcribir para la segunda actividad, la facilidad de la
automatizacion de este proceso tendria una incidencia importante con el manejo de estados simplemente.

Es importante acotar ademas los tiempos referidos a los clientes los cuales seglin del criterio de control
escaso de factor, se ha decidido tomar estos como cero, por ser indicadores fuera del alcance del controf de
la organizacién.

» PROCESO: CL-MO-CP-006/ LIQUIDACION DE CHEQUEOS
OCUPACIONALES

LIQUIDACION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES

PREPRUEBA OSTPRUEB
A A PRO 0 p
1 Secretaria 5 9 13
Listar examen Ocupacional 2 Secretaria 3 4.67 S 14 143
3 Secretaria 6 O 1.58
1 Cliente 0 S 0
Aprobar listado de exdmenes 2 Cliente 0 0.00 : 0 0.00
3 Cliente 0 0
1 Secretaria 4 2]
Generar liquidacién 2 Secretaria 3 3.67 2 1.67
3 Secretaria 4 1
DURACION PROMEDIO POR PROCESTinuios) 8.33 3.09
<ORAS 0.14 ) 0.05

Tabla 33 Recoleccién de tiempos - CL-MO-PC-006
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Comentario: Respecto a la toma de tiempos se ha procedido con procedimientos y criterios similares a los
mencionados en el anterior proceso.

Es importante destacar una fortaleza de los procesos sistematizados en general como es la realizacién de
consultas, para el caso de estudio deja notar la importante ventaja de la misma a diferencia de los
actividades basada en formatos fisicos, para el proceso en mencién conlleva mayor tiempo el poder
identificar y listar diversos exdmenes para poder obtener un reporte que pueda ser enviado a un cliente, a
diferencia de poder obtener ese reporte con una sola consulta conforme lo facilita el proyecto
implementado.

Respecto a la segunda actividad se muestra nuevamente la redundancia en procedimientos pues aprobado
el listado anterior por parte del cliente y por ser este un archivo facilmente modificado se vuelve necesario
la revision complementaria para verificar 1a conformidad de la emisién de la liquidacion.

» PROCESO: CL-MO-CP-009/ LIQUIDACION DE CHEQUEOS

OCUPACIONALES
B OCESO
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION
PREPRUEBA . 0 RUES
R D
A RACIO PROMEDIO DURACIO 0
1 Secretaria 6 2
Revisar e informar lista de
pacientes observados. 2 Secretaria 5 533 = 2 233
3 Secretaria 5 3 3
9
1 Secretaria 1 .
Notificar levantamiento de o
observacion. 2 Secretaria 2 1.33 Z 1 1.00
3 Secretaria 1 < 1
1 Médico Auditor S 4.45
Revisar informe médico 2 Médico Auditor 5 5.67 5 4.51 4,51
3 Médico Auditor 7 4.56
Secretaria 2 1
Notificar aptitud de paciente 2 Secretaria 1 133 1 1.00
Secretaria 1
DURACION PROMEDIO POR PRCTESO(minutos) 13.67 8.84
HIORAS 0.15

Tabla 34 Recoleccién de tiempos - CL-MO-PC-009

235



Comentario: Respecto a la toma de tiempos se ha procedido con procedimientos y criterios similares a
los mencionados en el anterior proceso.

En un caso similar al caso anterior se muestra segun fa toma de tiempos, la diferencia mas notoria de
tiempos en procedimientos donde se realice 1a obtencién de informacién mediante consultas, es en estos
procedimientos en los que cobra mayor relevancia la automatizacién de los procesos con la finalidad de
mejorar la gestion de los mismos.

v CONTRASTACION DE HIPOTESIS: INDICADOR TIEMPO DE
EJECUCION

By Uy s = ooy >0

TR NP, R.<1

INDICADOR PRE  INDICADOR POST

CODIGO NOMBRE DL PROCFSO ll_p,.e Lepose  Dimpre = Ti=posi

CL-MO-CP-003 | ATENCION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES 140.74 113.87 26.86
CL-MO-CP-005 | REGISTRO PERFILES PREOCUPACIONALES 2167 - 14.33 7.33
CL-MO-CP-006 | ADMISION DE PACIENTES DE SEGUROS 8.33 3.09 5.24
CL-MO-CP-009 | LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION 13.67 8.84 4.83

Tabla 35 Contrastacién de Hipétesis - Indicador Tiempo

< CONCLUSION 1:

Mediante la presentacion de los siguientes resultados se
concluye en que los tiempos de duracién de los procesos se ven
reducidos con la implantaciéon del modelo propuesto dando por
ACEPTADA LA HIPOTESIS Hj; referente al presente indicador.
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> Indicador 2: COSTO DE PARTICIPANTES

» PROCESO: CL-MO-CP-003/ ATENCION DE CHEQUEOS
OCUPACIONALES

ATENCION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES

UEBA
0 0
] 0 A D
A DAD PO R
1 Admisionista
Asignar formato ocupacional 2 Admisionista 1207 0.42 0.20
3 Admisionista
1 Técnico
Examen rayos X 2 Técnico 2205.26 4.73 3.68
3 Técnico
1 Laboratorista Elcostoesel
) mismo por ser
Examen de laboratorio 2 Laboratorista servicio 2961 29.61
3 Laboratorista tercerizado
1 Secretaria
Registro de Perfil 2 Secretaria 2065.86 1.42 5 0.16
O
3 Secretaria A
O
1 Enfermera
Realizacion de triaje. 2 Enfermera 20443 0.74 = 0.58
= O
3 Enfermera .
1 Enfermera
Examen de espirometria. 2 Enfermera 20443 0.78 3 0.52
3 Enfermera
1 Enfermera
| Realizar EkG 2 Enfermera 2044.3 0.43 0.18
3 Enfermera
1 Enfermera
Evaluacién oftalmolégica 2 Enfermera 1586.14 0.87 0.60
3 Enfermera
i Enfermera
Examen de audiometria 2 Enfermera 1586.14 0.98 0.61
3 Enfermera
1 El costo es el
Odontdloga mismo por ser
Examen odontolégico 2 Odontéloga servicio 6.00 6.00
tercerizado
3 Odontéloga
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Psicéloga
Psicéloga 1850.97 2.45 1.55

Examen psicolégico.

Psicologa

Médico
Médico 4515.6 7.41° 4.65

N =W i

Realizar examen clinico.

Médico
Médico )
Médico 1633 5.18 0.98

Realizar auditoria.

w i e

Médico

[y

Secretaria
Notificar examen médico 2 Secretaria 2065.86 0.16 0.07

Secretaria

COSTO POR PROCESO(MONEDA NACIONAL): |

Tabla 36 Calculo de costos - CL-MO-PC-003

Comentario: Respecto a los costos es un factor muy importante a tomar en cuenta, por su amplitud el
estudio se limita a tomar costos de recurso humano participante del proceso. Los resuitados indican
que los costos para ambos contextos tienden a bajar, esto es debido a una relacion directa que existen
con el tiempo.

Un aspecto importante a tomar en cuenta son los servicios de laboratorio y de odontologia, los
mismos que se tercerizan con otras empresas permaneciendo el costo igual a pesar de que el tiempo
de realizacién de tales actividades puede ser menor, la implicancia que esto tendria seria directa en la
productividad del proceso.
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» PROCESO: CL-MO-CP-005/ REGISTRO PERFILES

PREOCUPACIONALES
0 PROCESO
REGISTRO PERFILES PREOCUPACIONALES
PREPRUEBA OSTPRUEB
0 o
D 5 O OST0
0 D
1 Cliente
Solicitud de cotizacién 2 Cliente 0 0 < 0.00
O
3 Cliente o
O
1 Responsable de costos
Realizar y envio o
cotizacién 2 Responsable de costos 2000 249 2 1.65
3 Responsable de costos <
1 Cliente
Aprobacién de
cotizacién 2 Cliente » ° 0 E 0.00
3 Cliente
Responsable de registro
N ‘
Ingresar perfil » 2 Responsable de registro 2000 0.95 0.12
‘ 3 Responsable de registro
OR PROCESO 0 344

Tabla 37 Célculo de costos - CL-MO-PC-005

Comentario: Similar al caso anterior los costos presentados en la siguiente tabla presentan
reducciones leves de costos de los participantes, estos obedecen a la relaci6n directa que existe entre
este indicador y el indicador tiempo.

Es de precisar que los costos correspondientes al cliente son costos sobre los cuales no se puede
ejercer total control motivo por el cual se reducen a cero bajo el criterio de discriminacién por estar
fuera del control y alcance de la organizacién.
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> PROCES.O: CL-MO-CP-006/ LIQUIDACION DE CHEQUEOS
OCUPACIONALES

NOMBRE DEL PROCESO

LIQUIDACION DE CHEQUEOS OCUPACIONALES

PREPRUEBA POSTPRUEBA

REMUNERACION ~ COSTO RRHH X COSTO RRMHH X
ML o) “TIV
ACTIVIDADES COMPONENTES N MUESTRA  PARTICIPANTE MERCADO 9 ACTIVIDAD
1 Secretaria °
Listar examen Ocupacional 2 Secretaria 2065.86 ]
b3
3 Secretaria a
2
. 0
1 Cliente g
Aprobar listado de exdmenes 2 Cliente - 0 =
W
: 3
3 Cliente w
o
1 Secretaria 2
Generar liquidacién 2 Secretaria - 2065.86
3 Secretaria
OSTO POR PROCESO; % ONED

Tabla 38 Célculo de costos - CL-MO-PC-006

Comentario: Los costos presentados en el cuadro presentan una reduccién respecto al primer
contexto, dicha reduccién de costos tendrdn una incidencia preponderante en el nivel de
productividad.

Similar a los casos anteriores se presente la intervencion del cliente la cual serd tomada como costo
cero por la limitante de control sobre los mismos conforme lo mencionado en el proceso anterior.
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» PROCESO: CL-MO-CP-009/ LEVANTAMIENTO DE

OBSERVACION
O3 PROCESO
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACQION
PREPRUEBA . OSTPRUEBA
R 6 0STO R
A DA OMPO A PA P DAD
R D
1 Secretaria
Revisar e informar lista de -
pacientes observados. 2 Secretaria 2065.86 087 - 030
3 Secretaria o
O
1 Secretaria )
Notificar levantamiento de O :
obseracion. 2 Secretaria 2065.86 0.22 2 0.13
3 Secretaria -
1 Médico Auditor ]
Revisar informe médico 2 Médico Auditor 1633 275 a 0.45
3 Médico Auditor
1 Secretaria
Notificar aptitud de paciente 2 Secretaria 2065.86 0.22 0.13
3 Secretaria
OSTOPOR P 0O D O

Tabla 39 Célculo de costos - CL-MO-PC-009

Comentario: Para el proceso presentado en el cuadro se puede notar la reduccién de costos en
algunos casos de manera mas considerable que otros, basicamente debido a la optimizacién en las
actividades componentes del proceso.
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v CONTRASTACION DE HIPOTESIS: INDICADOR TIEMPO DE
EJECUCION

CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS:

Hy: I _ppp ~Ic-posT>0

Ho: IC-PRE - IC~PDST <0

N INDICADOR INDICADOR
PRE 05T
PROCESO | b / PO Lo yre = ocpost
c—e C—post
ATENCION DE CHEQUECS
CL-MO-CP-003 OCUPACIONALES 61.18 49.38 11.80
CL-MO-CP-005 REGISTRO PERFILES PREOCUPACIONALES 3.44 1.77 1.67
CL-MO-CP-006 ADMISION DE PACIENTES DE SEGUROS 1.06 0.44 0.62
CL-MO-CP-009 LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION 4.07 1.01 3.06

Tabla 40 Contrastacion de Hipétesis - Indicador Costo de participantes
< CONCLUSION 2:

Mediante la presentaciébn de los siguientes resultados se
concluye en que los costos en los participantes se ven reducidos
en distintos margenes por tal motivo se da por ACEPTADA LA
HIPOTESIS H; referente al presente indicador. |

-Indicador 3: SATISFACCION DEL USUARIO

Para la contrastacion del siguiente indicador es preciso acotar lo

siguiente:

» La cantidad de usuarios incluidos para esta aplicacion de
encuesta pertenece al nimero de participantes de los procesos
modelados, el detalle de dichos participantes sera adjuntado en
el anexo.

> La encuesta aplicada se podra visualizar a detalle en el capitulo
de anexos.
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» El libro de cédigo podra ser visualizado a detalle en el capitulo

de anexos.

> El andlisis de fiabilidad utilizado para el presente segmento esta
referido al coeficiente Alfa de Cronbach el mismo que se

mostrara en el presente item.

Habiéndose procedido con la acotacién mencionada se procedera a
" mostrar la matriz de resultados. |

e CONTEXTO ACTUAL

COLUMNA1 COLUMNA 2 COLUMNA3 COLUMNA4  SUMATORIA

| PersONA 3 2 3 2| 2 9
PERSONA 2 3 2 3 2 10
PERSONA 3 2 2 2 2 8
PERSONA 4 2 3 3 3 11
PERSONA § 1 2 2 2 7
PERSONA 6 2 2 3 2 9
PERSONA 7 1 2] 2 1 6

} PERSONA 8 3 4 3 3 13
PERSONA 9 3 2 2 2 9
PERSONA 10 2 -2 2 2 8
PERSONA 11 4 -3 3 3 13
PERSONA 12 2 2 2 2 8
PERSONA 13 2 2 2 3 9
PERSONA 14 3 2 2 2 9
PERSONA 15 2 2 3 2 9
PERSONA 16 4 3 3 3 13
PERSONA 17 2 2 2 1 7
PERSONA 18 1 2 2 1 6

164
AD PERSO 18 |
9.11 |

Tabla 41 Matriz de datos de libro - Pre presentacién de Propuesta

243



A continuacién se muestra la escala de medicién con el resultado

obtenido de la media de los puntajes:

ESCALA DE EVALUACION PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO - PREPRUEBA

I 11 | l 1 .
i v 1 | 1 1}

4 8 12 16 20
Totalmente en En desacuer] Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo

Figura 38 Escala de evaluacién para la satisfaccién del usuario — pre prueba

Comentario: Los resultados obtenidos mediante la aplicacién de encuesta conllevan a la
obtencién de una media de 9.11, que segun la escala de evaluacién desarrollada muestran

una opinién en desacuerdo en la modalidad o forma en como se estdn desarrollando los
procesos referenciados por los criterios de la evaluacion.

s Analisis de fiabilidad

De acuerdo con las metodologias de la investigacion los resultados
obtenidos tienen validez cuando el coeficiente seleccionado alcance
valores superiores a los establecidos por el marco metodolégico que el
investigador tome de referencia, por tal motivo se detalla dicho analisis a

continuacion:

o ALFA DE CROMBACH

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Vélidos - 18 100.0
Excluidos® 0 0.0
Total 18 100.0
a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del

procedimiento.
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
817 4

La confiabilidad queda
demostrada a partir de
valores superiores a 0.80

Tabla 42 Indicadores alfa de Conbrach - Pre - propuesta

La presente validacién fue realizada en el programa IBM SPSS
Statistics 20, cabe sefialar que los coeficientes aceptables son a partir
de 0.75 para diversas investigaciones, esto es recomendable para
muestras superiores o iguales a las 30 personas, por tal caso el valor
minimo para la presente investigacion sera de 0.8 con la finalidad de

proveer mayor fiabilidad a los resultados. En base a lo mencionado y al

resultado obtenido se da la VALIDEZ de la informaci6n presentada.

o - CONTEXTO POST-PRESENTACION DE PROPUESTA

COLUMNA 1  COLUMNA 2 COLUMNA3  COLUMNAA4 SUMATORIA

PERSONA 1 4 4 4 3 15
PERSONA 2 4 3 4 4 15
PERSONA 3 3 3 4 3 13
PERSONA 4 3 4 5 3 15
PERSONA 5 4 4 5 4 17
PERSONA 6 3 3 4 3 13
PERSONA 7 4 4 5 4 17
PERSONA 8 4 4 5 4 17
PERSONA 9 2 3 3 2 10
PERSONA 10 4 4 4 3 15
PERSONA 11 4 4 5 a 17
PERSONA 12 4 4 4 4 16
PERSONA 13 3 3 3 2 11
PERSONA 14 4 3 41 . 4 15
PERSONA 15 4 4 4 4 16
PERSONA 16 4 4 5 3 16
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PERSONA 17 3 3 31 2 11
PERSONA 18 4 4 4 4 16

I 265

DA 14713222222,
" Tabla 43 Matriz de datos de libro - Post presentacién de Propuesta

A continuaciéon se muestra la escala de medicién con el resultado
obtenido de la media de los puntajes:

ESCALA DE EVALUACION PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO - POSTPRUEBA

1 LI RN VNI U A B S A

4 8 12 16 20
Totalmente en £n desacuerdo Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en desacuerdo acuerdo

Figura 39 Escala de evaluacién para la satisfaccion del usuario - post prueba

Comentario: Los resultados obtenidos mediante la aplicacién de la encuesta conllevan 2 la
obtencién de una media de 14.72, que segun la escala de evaluacion desarrollada muestran
una opinién de acuerdo o favorable con las ventajas o facilidades que podria proporcionar la
implantacion de proyectos de esta indole con respecto a la gestion de sus procesos.

NOTA: Previo a la aplicacién de la encuesta se proporciond alcances finales de la propuesta
implementada y en un ambiente de ejecucion con la finalidad de mostrar el contraste de sus procesos
en comparacién con el modo actual de ejecucién.

Es importante sefialar ademds que los usuarios finales no participaron en la manipulacién del sistema
para fa toma de tiempos por considerarse este factor novedoso para el usuario lo cual podria tener
implicancias en la manipulacién del mismo, tales pruebas se desarrollaron netamente con la
participacion de una Licenciada en enfermeria y de un colaborador del drea de Sistemas y soporte de la
institucién.

= Analisis de fiabilidad

Con los mismos criterios del andlisis anterior se procedi6 a realizar el

analisis de la matriz obtenida en esta oportunidad
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o ALFA DE CROMBACH

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

. N %
Casos Vélidos 18 100.0
Excluidos® 0 0.0
Total 18 100.0
a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del
procedimiento.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
870 4

La confiabilidad queda
demostrada a partir de
valores superiores a 0.80 °

Tabla 44 Indicadores alfa de Conbrach - Post - propuesta

Segun los cri_terios mencionados anteriormente y al resultado obtenido
se da la VALIDEZ de la informacién presentada.
v' CONTRASTACION DE HIPOTESIS: SATISFACCION DEL USUARIO

CONTRASTACIGN DE HIPGTESIS:

Hi: ISETI—pre - ISETI—post <0

Hy. Isgri-pre = Iseri-post 2 0
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INDICADOR PRE-PRUEBA INDICADOR POST PRUEBA
NOMBRE INDICADOR

14.72222222

| SATISFACCION DEL USUARIO
Tabla 45 Contrastacién de Hipétesis - Indicador Satisfaccion del Usuario

< CONCLUSION 3:

Mediante la presentacién de los siguientes resultados se
concluye que la propuesta realizada retine importantes aspectos
requeridos por los usuarios referente manipulacién del sistema
resultado de la automatizaciéon de procesos, por tal motivo se da
por VALIDA LA HIPOTESIS H, referente al presente indicador.
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CAPITULO 4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. CONCLUSIONES

- Finalizada la investigacion se concluye que el Modelo Agil para
proyectos BPM proporciona un marco metodolégico para la Gestion
de los procesos del negocio, permitiendo asi tener un proceso
planificado y estructurado, con fases definidas para la implantacion
de proyectos de esta indole y asi mismo tener implicancias
positivas en los procesos automatizados como la reduccién de

tiempos y costos entre otras ventajas.

- Finalizada la investigaciébn se concluye con la obtencion de
propuesta del Modelo Agil para proyectos BPM el cual ha sido
implementado en una organizacién con la finalidad de poder
gestionar procesos que aporten informacidon necesaria para la

validez de la siguiente investigacion.

- Finalizada la investigacién se concluye que las PYMES de nuestro
sector poseen un factor limitante para su crecimiento el cual nace a
partir de la mala gestion de sus procesos, que entre otros factores
presentan la poca educacién y el atraso tecnolégico, los cuales
posteriormente lievan a estas organizaciones a afrontar altos
costos de produccién generando pérdidas para las mismas.

4.2, RECOMENDACIONES

- A partir de la investigacién realizada es propicio recomendar
establecer criterios mas especificos para el alcance de los procesos
a gestionar, es asi que segun sea la realidad a tomar en cuenta un
criterio importante que puede ser establecido cuantitavamente en
realidades particulares es la frecuencia de realizacion de los

procesos.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia ldgica

TiTULO PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLES OBIETIVOS

MODELO AGIL iCusl es la El Modelo 4gil  VARIABLE OBIETIVO GENERAL:
PARA influencia del para proyegtos DEPENDIENTE: - Deterr‘ninar la
PROYECTOS Modelo 3gil para BPM permite Gestion de 7 ‘influencia del
BPM EN LAS una mejor procesos en PYMES  Modelo 4gil para
PYMESDEL  Proyectos BPM en gestion de del sector servicio. - proyectos BPM en
SECTOR lagestionde los  Procesosenlas - las PYMES del sector
SERVICIODE  procesos en las PYMES del servicio de la ciudad
LA CIUDAD DE PYMES del : Se°t°’.f°'e"’.'°‘°A - de Cajamarca
CAIAMARCA | MESdelsector  de faciudad de — o OBJETIVO
servicio del distrito  Cajamarca. o pPNniENTE:  ESPECIFICO: -
de Cajamarca? - Modelo &gil para Proponer un Modelo
proyectos BPM para proyectos BPM

en el sector servicio
de las PYMES de
Cajamarca.

-Obtener un
panorama general en
base al estudioy
analisis situacional
de la realidad
operativa de las
PYMES abocadas al
sector servicio.

Anexo 2: Operacionalizacién de las variables:

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 7 INSTRUMENTOS 7

Gestion de procesos en  Navegador. ¢ Tiempo de realizacion. Cronémetro.
PYMES del sector )
servicio. .
e Costo RRHH. Cuestionario.
Modelo  dgil para Formatos. e Satisfaccién de usuario. ©  Cuestionario.
| Proyectos BPM _ Sistema BPM
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Anexo 3: Matriz de consistencia

METODOLOGIA DE

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS
TRABAIO

¢éCudlesla El Modelo agil  OBJETIVO GENERAL: 1. DISENO DE
influencia del para proyectos - Determinar lainfluenciadel  INVESTIGACION: Disefio
- BPM permite una  Modelo 4gil para proyectos ; -
Modelo 4gil para mejor gestion de experimental - pre
BPM en las PYMES del sector experimental
proyectos BPM procesos enlas  gapvicio de la ciudad de
enlagestionde PYMESdelsector (yiimarca
los procesos en si%'gfdd:e'a OBIETIVO ESPECIFICO: 2. POBLACION:
las PYMES del Cajamarca - Proponer un Modelo para PYMES del sector servicio
sector servicio del proyectos BPM en el sector de distrito de Cajamarca.
distrito de servicio de las PYMES de 3. MUESTRA:
. ‘ Cajamarca. . . .
Cajamarca? Sujeto tipo: Clinica
-Obtener un panorama general  LiMatambo
en base al estudio y andlisis
situacional de la realidad
operativa de las PYMES
abocadas al sector servicio.
VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE: 4.TECNICAS:
Modelo 4gil para proyectos Planteamiento de
BPM preguntas a los
involucrados en el proceso,
registro de tiempos de
duracién de los procesos.
VARIABLE DEPENDIENTE: 5. INSTRUMENTOS:
Gestion de procesos en PYMES - Escalamiento de Likert.
del sector servicio. - Cuestionarios.

- Crondmetro.

Anexo 4: Empresas consideradas dentro del estudio - Fuente Camara y
Produccién de Cajamarca

N°  LISTA DE EMPRESAS
1]Aakc

2 | ANGELES MINERIA Y CONSTRUCCION SAC
3 | CESEL SA

4 | CIETEDI EIRL

5 | CONSTRUCTORA CASME C&M SRL

6

7

8

9

ECOMIN CONSTRUCCION E INGENIERIA SRL

EL QUINDE SHOPPING PLAZA SAC

EMPRESA DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS JUVESC VIGILANCIA PRIVADA
EMPRESA DE SERVICIOS PERU FAX COURIER EIRL
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10 | EMPRESA LUBRINOR SAC

11 EPS SEDACAIJ S.A.

12 | GEOANDINA INGENIEROS SRL

13 [ GEODATA CONTROL PERU S.R.L.

14 | GEOTECS A

15 | INMOBILIARIA GEMINIS CORRETAJE & CONSTRUCCION S.R.L - INGECO SRL

16 | KAPLA MAQUINARIA Y SERVICIOS EIRL

17 | MAQUINARIA'Y CONTRUCCION LOS ANDES EIRL

18 | MAXLIM SRL

19 j MD SERVICIOS GENERALES EIRL

20 | NOVAK SRL

21 | OLVA EXPRESS EIRL

22 | RICSAM INGENIEROS S.R.L

23 | SAN LORENZO INGENIERIA Y CONSTRUCCION SRL

24 | SECURITASS.A.C.

25 | SERVICIOS GENERALES JMG SRL

26 | SERVICIOS GENERALES ROMA SAC

27 | SKCRENTAL SAC

28 | TAMIACOCHA SERVICIOS GENERALES SCRL

29 [ VULCO PERU SA

30 | ASOCIACION FAMILIA SANA

31 [ CENTRO MEDICO ODONTOLOGICO AMERICANO SA

32 | CLINICA LIMATAMBO CAJAMARCA SAC

33 | CLINICA SAN FRANCISCO DE ASIS S.A

34 | CLINICA SAN LORENZO EIRL

* 35| CLINICA SAN MARTIN DE PORRES SRL

36 | CLINICA LOS FRESNOS SAC

37 | DENTAL SAN JOSE E.LR.L

38 | LABORATORIO CLINICO EL INGENIO EIRL

39 | LABORATORIO LLONTOP SRL

40 | MEDSALUD SAC

41 | SERVICIOS DE SALUD LOS FRESNQS SAC

42 | SOLUCIONES MEDICAS CAJAMARCA SAC

43 | TOMONORTE CAJAMARCA SAC

Anexo 5: Grafico esquematico del modelo desarrollado.
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Anexo 6: Encuesta para la evaluar la satisfaccion del usuario.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

Buenos dfas (tardes): Estamos trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis profesional acerca del
uso de tecnologfas BPM. :
Quisiéramos pedir tu ayuda para que contestes a unas preguntas que no llevardn mucho tiempo. Tus respuestas
seran confidenciales y an6nimas.

Las opiniones de todos los encuestados serdn sumadas y reportadas en la tesis profesional, pero nunca se
reportarin datos individuales. .

Te pedimos que contestes este cuestionario con la mayor sinceridad posible. No hay respuestas correctas ni
incorrectas.

Lee las instrucciones cuidadosamente, ya que pueden existir preguntas en las que sélo pueden responder a una
opcibn; otras pueden ser de varias opciones y otras también pueden incluir preguntas abiertas.

Muchas gracias por tu colaboracion.

Segiin el mecanismo de desarrollo de actividades:
1. Los formatos utilizados para el registro de informacién son féciles de lienar.
(5)Totalmente de acuerdo
(4)De acuerdo
(3)Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(2)En desacuerdo
(1) Totalmente en desacuerdo

2. La informaci6n registrada es la necesaria, no es redundante..
(5)Totalmente de acuerdo
(4)De acuerdo
(3)Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(2)En desacuerdo
(1)Totalmente en desacuerdo

3. Frecuentemente dispongo de manera inmediata de la informacién requerida..
(5)Totalmente de acuerdo
(4)De acuerdo
(3)Nide acuerdo, ni en desacuerdo
(2)En desacuerdo
(1) Totalmente en desacuerdo

4. Lainformacién siempre llega integra hasta el receptor final.
(5)Totalmente de acuerdo
(4)De acuerdo
(3)Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
(2)En desacuerdo
(1)Totalmente en desacuerdo
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Anexo 7: Libro de Cédigos

CATEGORIA coODIGO COLUMNA

VARIABLE ITEM

Totalmente de acuerdo
De acuerdo A
Los formatos utilizados para el registro de informacion Ni de acuerdo, nien 1
son usados con facilidad. desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
Totalmente de acuerdo 5
E De acuerdo 4
: La informacién registrada es la necesaria, no es Ni de acuerdo, ni en 2
g redundante. desacuerdo 3
w
E En desacuerdo 2
&«
2 Totalmente en desacuerdo 1
g Totaimente de acuerdo 5
—d
.‘<:" De acuerdo 4
= Siempre tengo disponibilidad inmediata de la Ni de acuerdo, ni en 3
§ informacién requerida. desacuerdo 3
2 En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
Totalmente de acuerdo S
De acuerdo 4
La informacién siempre llega integra hasta el receptor Ni de acuerdo, ni en 4
final. desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1
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Anexo 8: Participantes de los procesos automatizados.

NUMERO  CARGO PARTICIPANTES PROCESO
Asiznar formato ocupacional ATENCION DE CHEQUEOS
1| Admisionist signar formato ocupacional. OCUPACIONALES
isionsse Registrar solicitud de atencién. ADMISION DE PACIENTES DE
g c - SEGUROS
Técnic Examen ravos X ATENCION DE CHEQUEOS
2 0 X rayos OCUPACIONALES
. . ATENCION DE CHEQUEOS
3 Laboratorista Examen de laboratorio OCUPACIONALES
. ATENCION DE CHEQUEOS
Registro de Perfil OCUPACIONALES
. ! ATENCION DE CHEQUEOS
2| secretaria Notificar examen médico OCUPACIONALES
Revisar e informar lista de pacientes
observados. LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION
Notificar levantamiento de observacion. LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION
. - ATENCION DE CHEQUEOS
5 Enfermera Realizacién de triaje. OCUPACIONALES
) , ATENCION DE CHEQUEOS
6 Enfermera Examen dg espirometria. OCUPACIONALES
. ATENCION DE CHEQUEOS
7 Enfermera Realizar EKG OCUPACIONALES
. . ATENCION DE CHEQUEOS
3 Enfermera Evaluacién oftalmolégica OCUPACIONALES
I , ATENCION DE CHEQUEOSEn
9 Enfermera Examen de audiometria OCUPACIONALES
. ATENCION DE CHEQUEOS
10 Odontéloga Examen odontolégico OCUPACIONALES
. . . ATENCION DE CHEQUEOS
11 Psicdloga Examen psicolégico. OCUPACIONALES
. ’ - ATENCION DE CHEQUEOS
12 Médico Realizar examen clinico. OCUPACIONALES
Realizar auditoria ATENCION DE CHEQUEOS
) OCUPACIONALES
Emitir informe ATENCION DE CHEQUEOS
13 | Médico : OCUPACIONALES
Revisar informe médico LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION
Notificar aptitud de paciente LEVANTAMIENTO DE OBSERVACION
Responsable de Realizar v envio cotizacié REGISTRO PERFILES
15 | costos ealizary envio cotizacion PREOCUPACIONALES
Responsable de ineresar perfil REGISTRO PERFILES
16 | registro gresar p PREOCUPACIONALES
. . ADMISION DE PACIENTES DE
17 Enfermero Verificar conformidad de consulta SEGUROS
Registrar diagndstico :é) &'::?SN DE PACIENTES DE
18 | Médico oo ADMISION DE PACIENTES DE
mitir rece SEGUROS
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Anexo 9: Iméagenes comparativas de situaciones antes y después de la
implementacién del proyecto proceso principal MO-PC-003

ACTIVIDAD 01: Asignar formato ocupacional

> ANTES
wnm EXAMEN OCUPACIONAL SINPLE 'CIIMCA

KOMATSU MITSUIL- MAQUINARIAS PERU S.A
Yo Cllmtca éo Conflaeze

TICKETN® : 0000026303
PACIEENTE : VARONA VASQUEZ , RAFAEL MODESTO

DNI . 08547206 F.DE NACIMIENTO : 15-06-1963 EDAD: 49
Peso Talla Palso Resp. PA T
Examen Atendido por B
VORL CUANTITATIVO [NMUNQLOGI' LIMATAMBO
AUDIOMETRIA LIMATAMBO
ESPIROVMETRIA LIMATAVBO
EXAMEN CLINICO SIMPLE LIMATAMBO
CHEQUEQ ODONTOLOGICO LIMATAMBO
HTO,HS8 LIMATAMBO
EXAMEN OFTALMOLOGICO LA POS LIMATAVBO
RADIOGRAFIA DE TORAX 14 X14Y 1 LIMATAVSO
GRUPO SANGUINEQ Y FACTORRH L LIMATAMBO
EXAMEN PSICOLOGICA LIMATAMBO
BX_DIRECTO EN ESPUTO LIMATAVEBO
EXAMEN COMPLETO DE ORINALA P LIMATAVBO
ELECTROCARDIOGRAMA LIMATAMBO
gractbn de onal
Fache: ineves 20 Ge hOCMDN d 2012
HaTicet:
Towrage: ® cacw O conce
Pecens: [ARSRE VASEUEE | )
Emprem: [«OmATSY MITSUL- maQuinakiasPeruSA " Tyl
[y—_— [EAMER PAEOCUPACIONAL GO FIEOS o]
Ve,
BV (18N
e
OetsiieE mmenOcupsdonats
i OropoSemicio vy -
LASORATORID COCARA
LABORATORD MARRUMNA
LABORATORIO HEMOGRAMA COMPLETO
LABORATORID GLUOD3A
LARORATORID GRUPO BANGAURED ¥ FACTOR RM
RAYOS X RADIOGRAFIA DE TORAX
MEDKRA OCUR OIONAL EXAMEN CLINCO
MEDICRA OCURMCIONAL. EXPROMETRA
AEDICRA OCUR OONAL. AUDIOMETRA
MEDICRS. OCUR CIONAL. CHEQLED QOONTOLOGICO
MEDICRA OCUR CIONAL B ECTROCARDIOGRAMA
MEDCE I OCUR\CIONAL EXHMAUEN PEICOLOGIOD
MEDICEI\ QOUR CIONAL EVALLIA CION OF TALMOLOGICA
L romn_J
Usigrie:
Lcmmte ) | merereenn ]
Nimem ¢o Cregcdn: 535
Fecha ¢¢ Seadn: 20122012
Creedo por. agmon
Cacarpade Aduel; aomen
Encargadosactustesds Eventes
x|
—
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ACTIVIDAD 02: Examen de laboratorio
» ANTES

INFORME DE RESULTADOS
RAFAEL €040 49 ARCS
SOUCITANTE KOMATSU MITSULMADHLANAIDAS PERY S A SEx0 MASCULING
HCL [ COnGo 1212490 FECHA WM22012
CLA 1 SERVICID. KOMATHU MITSULMACUINARIAS PERU S A. MUCSTIRA SANGRE
PARMNITIOS GESR TADO eTAD VALORE'S OF RETERENCIA
HEMOGLOBINA e PIEL  H 13G.1TRIM 128 . 180
HEMATOCRITO 410 - HaD0-500/M 380 - 440
GRUPO BANGUINEO 8> POSITVO v
vorL SUERD NO REACTIVO E=T)
EXAMEN COMPLETO DE ORINA
~EXANTN FISICO
COLOR AMARLLO L0 Arsgrio
= ASPECTO LEro sy Livpe - LD Turdio
~EXAMEN BIOOURICO
P 1) v 50-40
OENSOAD 1008 (118 1.008 - 1.020
SANGRE Negetve - Negstvo
HEMOGLOBINA Nagawvo su Sugrve
LEWCOCITOS Negano sy tagrivo
BLRRVBNA Negwvo s Nagstvo
URDBLINOGENG Negsivo sV L]
OUERPOS CETOMCOS Mpgativo U L
GLICOSA Hogawe s gt
PROTEINAS Nepaivo s Nirgasivo
MTRTOS Nagaive = Nugalive
~EXANEN DE SEDMENTO
CELULAS EPITELIALES ESCASAS iCampo Excasss - Reg Contidad
LEUCOCITOS 2.4 {Compo Hasta § 1 campo
HEMATIES 1-2 fCarmoo Haxie § / earr00
SOLITOS AUSENTES +Carrpo A { canod
BACTERIAS ESCASAS #Camoo E8c3008 ! Canips
OTROS

> DESPUES

1 Ayt » Adncie e Chuourss Ocupecitrahs - Redfior erieven de Liborviord

DATOS GBIERALES

Pacueie: VAROUA VASQUEZ RAFAEL Dot. deatdad; (121713

Fecha Hacumiento: bado, 15 8¢ jnio de 1983 Edad: 4

Genery: Kexytito Edaco Civit Cermidente

Laboratorio , &

Chequeslatontsrios

1 Laboratorio Fecha Recepcion Fecha Recepcion Moesta ]
HEJOGRAHA COURLETO Ramzue 17 brves, 2 0e Girtre o 2012

i GLUOOSA : Rz 3 Jeves, 2)ds dciertre de 2012 (omme__ I=]

'C.‘v][_TM))J

Rimen de Creagin: £5q
Fecha de Sokudda: 22012
Creadepor: sdnen
tacargade Actal: adaon
Encargadsshciuaesde Evenis
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ACTIVIDAD 3: Registro de Perfil

UEA :Carolinal :
Thetar: Gold Fields La Cima SAA EXAMEN MEDICO:
; =
foe]
]
0
FECHA OEL EXAMEN: ,{,3 . /2. 20/2 | MINERALES EXPLOTADOS O PROCESADOS: Suffo dz cobre
LUGAR Y FECHADEZ | DOMICILIO ALTITUD OE LA LABOR:
NACIMIENTO: KABITUAL: Superficle = Debajo 2500m [ 3501 8 4000m —E§
CHAB07E - |\ Cpite ZXen g“m"‘;""’" g 250123000m () 4001 a4500m [
/5‘ of. ZQQ? upanlue 499, ubsuet 300183500m [ Misdedsorm [
SEXO: ‘%oﬁﬂ?ﬁfo_'ﬁ T :
EDAD: | mpm | IDENTIDAD: Soers O | Anatsbers CEAPO E NSTRUCCION
4. c e 08541206 966 Cemnmngo ] m::omp!eh ggm&:ﬁg:‘mm fom|
Afios: TELEFONO: )5 6Y66 ¥ ¥ wrstara
Rutdo (vl ¢ (I} Cleesss [] Describir segtin comresponds:
Poivo tutegtnicos [ miokogioos [ meow. Repet [ PuesosiquePosiia L . _
o segrenara[ ] s [ ] P [F0 [ Pussio A3 TRV URroh & &
Vb, Total [ wewespesases[ ] mmos [Jores  [C] €sobrecrc. Reudieacitn s [J »[J
ANTECEDENTES OCUPACIONALES (Va1 fichs comp )
> DESPUES
ELM- bbbt A w
1 Ag- Avecion de Chequeas Ocigeckrah éa et iy HC Ocupedoral
!
ACTUALIZACION DE PERRL OCUPACIONAL
‘ .
{m&em: : VERGRA VASQUE Z, RAFAEL Doc. Kentided:
J Fecha itacimiento; sbado, 15 de Junio de 1963 Edae: 49
‘lcenem: Haxulino Ededo Civit: Conviviente
G irccn: Univenftaro Poesto de Trtajo: [2¢fe de Mantenimiento Ty ]
Enmen: EXAMEN PREOCUPACIONIALGOLD FIELDS  Feche: fueves, 20 de didembre de 2012
TipoPago: Credits Tipo d¢ Examen:
pos -
. Himen de Creadin: 5551
Fecha de Soludidn: 201212012
'\ Crendo per: admon
Encargado Admat: sdmen
EncargidosActusiesde Eventos
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ACTIVIDAD 4: Realizacién de triaje.

> ANTES

EVALUAUION MEUICA PARA Ascsnso A GRANDES ALTITUDES
{Mavor do 2.500 me.nm.)

AT FIRICHALEFY

Neore Ve
COCUSTDS 02 DerTaat

0354 320
C\ Fican (%
AT By B ST

L)

T

Nprtrey

&*B oo [}

e MG

Soxe B0 Suwen

!!‘wm‘“
e e

m’L"_lQM

R s min

fiH
i
3

2o

3
&
&

soR2danvesavenen

AL,

92

N OV e

( frandes sthaes. ¢ embapn, 00

\Ag - AkaciEn 0o C recurs Ocupastrwies - Resfinr Wit ¥ vers OBk migtadns T .- S - — i
;
e e
; DATOS GENERALE'S D CHEQUEO OCUPACIONAL .
' N
i ‘Pagiente: VEAONA VASQUEZ RAFAEL Doe tentided: 08587263 j
L I
| Fecha Racimiento: shbada, 18 de junio Co 198) Edag; 49
T !
i tcenm: Haxitine Egaco Civi: Convivients
i Gendo legteteidn: Univenitario Puéxs de Tatajo: Jete 04 Manitoimiento
i "Tipo & Examen: Reti
[ ' i TAL o |,
e Er— T |
© i Tempentn: BEz__ )ereder anerin [iz0 il (——
i | coten: [T —— 55 Jrec () i
| | frecercis Remintons: B Jrectncs tedtia W |
' smmaen 02 BT lpetnets Todrics: fies ‘
i
i
r
i tHmen ge Ceadén: L6519
r Fecha de Sewdén: 261272092
| Creadoger: admen .
Encarpads Adual: admen i
| Encarpadesichinfesde Evenios '
P
N [ — .
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ACTIVIDAD 5: Examen de espirometria.

CLIMICA LIMATAMBO CAJAMARCA 8AC, CanyOm(TE) CUGHOSC €U 4.6
OCUPACIONAL 08 082811
TEST DE ESPIROMETRIA Cabyiwe 22210 MLILINE (33D
SN T R 2
informacién pacients
Normbre VARONA VASQUEZ RAFAEL MODESTCF echa del tast 181220120928
0 7208 Tiempo post -
€aad 40 (15.06.1963) indo def test DIAGNQSTIC
Aura 171 om nttrpret, GOLDMyse
Peio 84 kg B 287 Valorws de Re. Nhgoes B)
piminy W MEJPRUESA
Fynador ] Aulo calitad &
Asma no BTPS (infEw) <102
Resultados Bu FEVI o3 118°% Consigna .
Eﬁl 6.00 1 481 45 1t
VI 41 497 [¥-1 341 16
FEVUFVEI%} 1”3 58 884 n3 104
! . 1" Lrat 1114 1 5 ] 7
MEF25-TS0Lis) 432 418 5M 382 122
MEFTSIUA) 1089 1084 1061 - -
I 403 569 745 - -
MEF24Ls) 145 159 2.10 = -
FETY (XTI VT am -
Uneabastl  FEVI VarsO.08L 1.4%;FVC Var0.01L 0.2%;0C Grado A
#terpret. Systerna  Ecpirometrts normat
e 2300 ndic ad Aderin, LeiraeSesido, E M
Agp+ Atrciinde Cheura et scamen @ o7 ]
{oaros GEHERALES DEL CHEQUEQ OCUPACIOHAL ‘
iPcdenta: WEDINA GUEVARA VLA Doc Kertidad: e
} ‘Fedﬂ Hacimicnty: (nes, 01 de brec de 1988 Eat:
. (Gmm: femening Edeto Civi: Sl
- 1Grads dnstreccidn: Unhenftario Poesto de Taatajo: Jeb d Uantenimiento
i Tipo de Examen; Retin
rometrla_/a
: Evtyadin’ O remat @ nomu
'?
. Himew de Cradbn: 4551
| Fecha ¢e Soludéa: 112012
« Creado por. asmon '
Encarpade Aduat. admon ,
EntsrpadosAchiaiesde Eventos .
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Realizar EKG

ACTIVIDAD 6

- . 3 5

s o
s 09 & ° 9 3 2
? 4 G

g 5 & 8

| s bt by ey T i ) San
LT e S T R
i

SEGUENTOST.
oar_ 2

1. oiaonosncos FE.
RECOMENDACIONES

, T - DT A S P S
3 ! : \lw o b _,I-VJ,\M, . i_ﬁfiw- sr|?.|$l|‘._n.u.;.
o s e i R T it | I
Vi H.l.lv\.lf\ylllT?,ﬁ JATM«. PRy
_ te A g e S ey e

EXAMENES OCU ES
Cofocl _ eded: 4250A 12040 ety Fewna 4242
EJE. s
P

s e el e RO B e F g
) ...i«Lu‘..u._ vt AI_..._.‘h .
L s S

i

10m/n¥
U

i ;

i PRBFUPUUEE J, PSS S

P - Ry T
m. m - wu .A: - utiL Aw .I.Wll. -
£ Figet ek il S
,.wﬁ, e [ SN R .W M
5 ._r T T e, T T
TR STATUL T Ty
M «.—vn vl T T b, Thor
.M 28 T g et e g e} e

-__-'_.__-

> ANTES

> DESPUES

Iy

LCatratSeslén,

¥ Agp - Atencion da Clequeas Ocipacioneies - Resitar Exsmen de EXG

02547263

49

Dot identidad:

Edad:

VARONA VASQUEZ, RAFAEL

Datos Generales

Pacients:

|
|

sibado, 15 de furiio de 1983

|
|
|
|

Fecha Hacimiento:

1
i

2
B
£ ¢
£ i
£ g
s % o
€3
o =
$
sz
it
b4
 E
=
@
£ % m
Bee
a5 & ©
ol
~NEE
ne88
2R
A 2
| g
-
11—
. Bl BE =%
£ 3 £3 g
,m S w..\u.w.ou
L2 |3 eSSER
g3f |51 Bl
38 2 w 2E355
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ACTIVIDAD 7: Evaluacién oftalmolégica

> ANTES

0Jos gﬁcmfl oo ] ENFERMEDADES OCULARES: fovgon .,
VISION DE CERCA 7, S B Rwdyye — )
vsionoE s gy hop | — [ = | ERESPUPMRES sepne doy
VISION DE COLORES  |2078 v - Nane

> DESPUES

| DATOS GENERALES DEL CHEQUEO OCUPACUPACIONAL

Joe de Hantenimients

Ortaimotogia_,

:Pactents: VARONA VASQUE2, RAFAEL Doc idenidad: 08547263
' Fecha tiscimlents: Wbado, 15 ¢é junio de 1963 €end: 48
Genew: Haxuino Eetado Civil: Conviviente
| Grto inkruccidn: Uoiveitario Puests de Tabsjo:

Tipo de Examen: Retin

Viaidn de Cerca Stn Correctores Via#tn de Lejos Con Correctores
Py r—

p— r—

Visidn do Lejos Sin Correctores Vision do Lejos Con Correctores
Derech: ' | ETTFEN— L

Izolecto: (20720 Te)twaterse:

Test Hishthara:

® tomel © Anormel ‘Visen ¢o Cotores

| G Gomm )

timen de Ceradida: sz
Fecha ¢e Selndén: 2w122012
Creado por. admon
Encargado Actval: admon

EncampadosActuaiesds Eventog
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ACTIVIDAD 7: Examen de audiometria

» ANTES _

culrmca
LIMATAMBO

I i, winis vy, e gt

EICHA DE EVALUACION AUDIOMETRICA

Facha axmraar [ JF 7o ot

Apmiios y nomires |

> 3
N1/ e CEEryraci  Jewm [Hago] s wi@d r[]
I e o .
ecciébn an dies de ruldo
i TE H RIS
0 L bd L.
ey i ]
Y W b Adieienp y) i |
— - ,;' Loivere) w ruowry. v Y ] ow = i r1 7
T = i T DY Sk W o e o P kel
7 =1 !1_ .:&)d‘ rer g, ) daem! 2 phbnb e g 4 e

Erpadeitin v 5+ sty 14 trivemt

1
3 I}
I} i Vi O,
Evd, Ruthe reipimtron oty scios| [ 1 E&'—_‘m -
iy ———— L P N n

P rgemes of; Fodvir

280230856830

S 5var

. » 3
00 08w i Low sk hinbas EUT 4ER PV i

firinlrrai><§®@

DATOS GENERALES DEL CHEQUEO OCUPACIONAL
Pactente:

Fecha Nacimiests:

Genew:

Grads Iostruecién:

Tipo de Examen:

HUAAN CHAVEZ, JUAN JOSE
albado, 0 de biem ce 1075
Kagnling

Tecnico

Retin

oc Henticed:
et

Edato CHI;
Pudtlo dé TRLMjo:

22585638
A1
Camdo

I de Udstentmlenty

Ausiometrla 8

[LLTEH

® wmal o Angenal

$€01
201202042
admen
aemod

Hidem de Cracin:

Fecha de Setudién:

Ceeato por:

Encarpado Adust:
EncargadosAcivateade Eventos
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ACTIVIDAD 8: Examen odontolégico

> ANTES

> DESPUES

DONTOLQGIC!

Paclenie:VARONA VASQUEZ RAFAEL.
Edad: 49 sfics

Sexo: MASCULINO

Empresa; KOMATSU -MITSUL

HMotivo de Conpuits;
Paciente de sexo masculino, de 49 aftes, acude 2 ta consuta para chequeo
onusl.

Examen Clinteo;

Presenta:

Lasion carioss por oclusal pzas: 2.

Letidn cariosa oclusopalatine pza: NO PRESENTA.
P2as. Ausentes: 16,18y 32, '
P2p an proceso de enpson: NO PRESENTA.
Presencia do tértaro en e maxilar inferior,

Elan de Tratsmiente
01 Dy Profiuxig y f
01 Resina simple

am

=

!

' 'DATOS GENERALES DEL CHEQUEQ OCUPACIONAL

il

i
|
|

| R .
Padients: VARGHA VASQUEZ, RAFAEL Doc Wentidad: 08547263
Fecha tiacimisnto: shtado, 15 de junio de 1983 Edad: 49
'Gmm: Yaxatino Edado Civil: Convivisnte
Grado Ingtruceion: Utiversitatio Pucshy de Tatsjo: Jefe do tantenimiento
Tipé de Examen: Retin
ths_ S
Sr— [C— P — —
Diagnostica [ERTES BRTAL )
Recomendation: PROFILAXIS Y FISIOTERAPIA -
l Cunidar l l Siguiente >> l
Himern ds Caadbn: £551
Fecta de Sotudén: 20122012
Creado gor. admon
Encargado Adual: sdmon
EncarpadesActusiesde Evenios
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ACTIVIDAD 9: Examen psicolégico

» ANTES

L= DATOS GENERALES:

y Varena Vésquez Rafsel M Edad: 49 afics
Lugar de Nacimiento:  Chi Fecha de Nacimisnto: 15/06/63
Grado de Uné Lugsar de Resitencia:
Puesto de Tratajo:  Jefe de Servicios
Empresa donde Labora: Komatsu Mitsul Magquinarias Per( S.A.

Fecha de Evaluacién: 18112712,
e uog\;jo n:m EVAI#:QON: "
- Evalua t Ocupacion:
{i1.- OBSERVACION DE CONDUCTAS:
- P 6 { ) Inadecusado (
- Posums: 5 {x)Encorvada ()
- Discurso: Ritmo: Lento {) Répiso {}Fluido (x )

Tont: Bajo ()} Moderado (x)All0 ()
Articutacidn: Con Dificutad ¢ ) Sin Dfcated ()
)

Con
- Orentackén: Tiempo: Orlentado  { x) Oesorientado (
Eapacio: Orientado ( x ) Desoriersado ()
d (x) Desorientado { )
V.- RESULTADOS DE EVALUACION: )
PACTORER wercr | Norsat feerre Nirmad | Sperior
il ey | A | Superior
e Matwchan =
‘Cooxdinadién Visemotors =
Cop0820 08 Anitws y Siningis x N
ercitn § Corceraracion »
Caypadidadt oy tipmeorn [
Criiariy p Sedido Camin =
Cosacktad o Orpanizacitn [ -
RASGOS OF PERSONALIOAD
Eetabiiad enxionat .
L]
Cogatidad §0 adaptaciin of meey "
Capacitad PiFa PIreWCOTENIE Ot perbins L]
Vicwtiva -
GIGNOS OF ORGANICIDAD 2
V.- CONCLUSIONES:
APTO(x
! MOMTO | Qe
S S S D ——
Age > AMrCEy s Pikologs . . - T ~ e - o e rvans g il
!
| | DATOS GENERALES DEL CHEQUEO OCURACIONHAL
| | Peciente: VAROHA VASQUEZ, RAFAEL Doc 1dentdag: 03547263
i Fecha Nacimients: ‘ibedo, 15 de Junio e 1963 Eded: 4
. | Gener: @ axcuting Eatado Civdt: Convviehte
| | Grirda instruccidn: Universtarto Puédd de Trbdaje: Jete do Wantenimiento
{ Empress:” KOUATSU WITSUL HAQUIMARIAS PERY S.A Tipo ¢e Examen: fetim
: Pdcslogts_/a |
! 7 ) - !
, | Avthas: ® o0 © oAt |
| | Dgrogico: { =]
! | Recom endocion: L )

‘€ncapadosichiniesde Eventor

fimem de Creaddn: 5589

Fecha de Sotudién: 201272012

Creado por: admon i
Eacarpado Adust: admon i
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ACTIVIDAD 10: Realizar examen clinico
» ANTES

FECHA OCL GRAMEN: ':Z 20/ ANERALES EXPLOTADOS O PROCESADOS . Sufhns de cobre
NACIENTO! g Supertce = Dabajo 2800 m [ 3301 @ 4000 ™ N
CMIZEOTE - (:,7//; ZNCr Conceniradoms Q 2831a3000m 3 €001 aa500m )
/é'. 9( ggg ;ur/bot;w 9 | S = joonedom O Mindeds0tm 3
DENTIDAD: sotera TS ka0 €2 | Anamanets -
-99 (’JWI&J( 766 Conviviende 57 Viwdo {7 | Prim, Compists 3 Sec. Competa [ Téenico [ §
F . 3
C:J S 0Yl Oivorsisdo [ ] | Prim. tncompiets 3 Sec. incompieta [
L |5 o [ -] Ceswes (] Owseribir segtm comespends:
Pairo B [ £33 e meom. (5 Fursto st que Postie 1
vo Mn‘:l Savenes [ rosturss (o7} Fvo G me’o'i@l.’-i"‘ e d & %’fr
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ACTIVIDAD 12: Notificar examen médico
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Anexo 11: Organigrama General Clinica Limatambo
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