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RESUMEN

La metodologia propuesta, es desarrollada mediante la investigacion y analisis de
las implementaciones de Business Process Management orientados en estudios
anteriores que se han asociado al direccionamiento estratégico y proceso dinamico
dentro del cual se han construido diferentes enfoques que van desde modelos de
intervencidn sobre la realidad, hasta enfoques complejos de integracion,
relacionados con el disefio y reconocimiento de estrategias que contribuyen y

generan a un valor agregado de las organizaciones.

Los lineamientos conceptuales tienden a ofrecer diversos grados de respuesta a las
necesidades particulares de los distintos sectores y a los problemas especificos de
toma de decisiones. Por lo tanto las organizaciones que deseen implementar la
metodologia propuesta encontraran una forma estructurada y simple, generando

grandes beneficios en la administracién de sus negocios.

PALABRAS CLAVES: Administracion de Negocios, Metodologia, Direccionamiento
Estratégico, Proceso Dinamico



ABSTRACT

The proposed methodology is developed through research and analysis
deployments Business Process Management oriented in previous studies to be
associated with the strategic direction and dynamic process within which are built
different approaches ranging from models of intervention on reality, to complex
integration approaches related to the design and recognition strategies that

contribute and generate added value in organizations.

The conceptual guidelines tend to provide varying degrees of response to the
particular needs of different sectors and the specific problems of decision making.
Therefore organizations wishing to implement the proposed methodology will find a
structured and simple manner, generating great benefits in managing their

businesses.

KEYWORDS: Business Process Management, Methodology, Strategic

Management, Dynamic Process
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1. TITULO DE LA INVESTIGACION

PROPUESTA DE UNA METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE
BUSINESS PROCESS MANAGEMENT BPM EN EMPRESAS DE
SERVICIOS



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Descripcién del problema.

Soluciones como Business Process Management (BPM) también conocida
como Gestion por Procesos de Negocio ha experimentado un crecimiento
exponencial, en la mayoria de casos no se obtienen los resultados esperados
debido a que los responsables de la implementacion no han logrado
establecer un proceso metodoldgico que permita cumplir con la totalidad de

los objetivos trazados.

Las empresas normalmente consideran que tienen una definicién y ejecucion
correcta de sus procesos de negocio, a veces consideran que tienen
problemas minimos de planeacion, cuando inicia el analisis funcional de las
areas y recursos involucrados en los procesos se identifica: Procesos no
documentados, poca flexibilidad en el manejo de excepciones, crecimiento
constante de procedimientos y manuales, pérdidas de tiempo y dinero por
trabajos redundantes, falta de agilidad en la liberacién de nuevas tacticas de

negocios.



2.2 Pregunta de investigacion

Cuando se tienen proyectos que involucran posibles definiciones o
modificaciones de procesos, y se quieren documentar y automatizar, muchas
sugerencias de cambio pueden aparecer, implicando un tercero que pueda
mediar entre las &reas involucradas con el conocimiento de la préactica
permitird a la organizacién a evitar vicios y malas practicas generadas con
el tiempo dentro de la organizacion e implementar bajo un modelo adecuado
y eficiente de operacion. Por tal motivo surge la siguiente pregunta: ¢ Cual
es la metodologia méas adecuada para la implementacion de Business

Process Management (BPM) en empresas de servicio?

2.3 Sistematizacion del problema

¢,Cudl es el concepto de BPM (Business Process Management)?

¢ Cudles son las metodologias y modelos de gestion por procesos en

empresas de servicios?

¢, Cudl es la metodologia para la implementacion de Business Process

Management en una empresa de servicios?



3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo general

Proponer una metodologia para la implementacion de Business Process

Management BPM en empresas de servicios

3.2 Objetivos especificos

Definir el concepto de BPM Business Process Management.

Analizar las metodologias y modelos de gestién por procesos en empresas
de servicios.

Proponer una metodologia para la implementacion de BPM Business
Process Management.



4. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

4.1 Justificacion

La presente investigacion, sugerira la aplicacion de la Gestion por procesos
0 Gestion basada en procesos en las empresas, a través de la aplicacion de
una nueva metodologia, proporcionar relevancia al Disefio y Modelamiento
de Procesos y la Simulacion de los mismos para determinar las alternativas
de mejora. Esta metodologia permitira mejorar la eficiencia de sus procesos,
aumentar su productividad mediante la eliminacion de gastos innecesarios,
descubrir los cuellos de botella de los procesos, minimizar los tiempos de

realizacion de sus actividades y lo mas importante: la satisfaccion del cliente.

Adicionalmente la metodologia va a permitir enriquecer los conceptos que
se tienen hasta el momento, tanto de Gestién de Calidad como de Gestion
de Procesos, siendo esta ultima una evolucion y mejora de la primera; para
lo cual se presentara el estudio de diferentes metodologias, haciendo énfasis
en la gestion de procesos, para resolver los problemas actuales de las

organizaciones.



4.2 Delimitacion

Debido a la gran amplitud de conceptos relacionados con la Gestion por
procesos (BPM), la presente investigacion esta orientada para la
implementacion de BPM a través del desarrollo del ciclo de vida de BPM.

Dentro de este contexto, se realizard lo siguiente:

a. Un estudio de las metodologias para implementacion de BPM,
incluyendo las consideraciones que deben tenerse para realizar el

modelado de procesos.

b. El disefio y la estructuracion de una metodologia para la

implementacion de BPM

4.3 Limitacion

La metodologia no describe ni recomienda la utilizacion de sistemas de
informacion, no se relacionan el detalle de lenguaje de programacién y
desarrollo, teniendo en cuenta que este tipo de eleccién esta sujeto al

proveedor de tecnologia.

El tiempo para cada una de las fases de la metodologia de BPM no es
estandar, obedeciendo a que este depende del tamafio de la organizacion

y cada uno de sus procesos a implementar.



5. MARCO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION.

5.1 Marco teérico

Desde la aparicion de la Gestion por Procesos, como un tema novedoso, se
han venido realizando estudios e investigaciones, entre las que se pueden

considerar:

La propuesta de Mariategui (1999), considera a los procesos de negocio
como el elemento mas importante y mas extendido en la gestion de las
empresas innovadoras, especialmente de aquellas que basan su gestion en
la calidad total, lo que ha permitido segun la investigacion el desarrollo de
técnicas para gestionar y mejorar los procesos, citandose entre ellas, a los
métodos de mejora continua y de reingenieria, la propuesta concluye al
afirmar que los procesos constituyen la base de la gestion estratégica, por lo
tanto las organizaciones deben tener la flexibilidad y capacidad de
gestionarlos adecuadamente, a fin de adaptarse a los frecuentes cambios del

entorno y del mercado.

Otra investigaciéon importante, es la de Van (2003), cuyo tema principal fue la
Gestion por Procesos (BPM), la cual incluye métodos, técnicas y
herramientas para soportar el disefio, promulgacién, gestion y analisis de
procesos de negocio operacionales, considerandola como la extension de los
clasicos sistemas y estrategias de Workflow. El problema al que se hizo
mencion fue la falta de clarificacion del concepto de BPM en si mismo y de
los demas conceptos relacionados a este, tales como BAM — Business
Activity Monitoring (Monitoreo de las Actividades del Negocio), BPA -
Business Process Analysis (Analisis de Procesos de Negocio), y STP -

Straight Through Processing (Procesamiento Directo). Por lo tanto esta



investigacion tuvo como objetivo clarificar los conceptos de BPM y demés

acréonimos relacionados a este.

Por su parte Filipe (2001), investigé las actividades que tienen lugar en el
BPM desde 3 perspectivas: Conceptual, Empirica y Técnica; tratando tanto
temas tecnoldgicos de simulacion de procesos, como temas de gestion a
través de la Reingenieria de Procesos; centrandose en la vision o
presentacion parcializada del enfoque BPM, la que, segun la investigacion,
es muchas veces considerada sélo como una herramienta tecnolégica de
algun proveedor informatico. La investigacion concluye indicando la falta de
seriedad de muchas comparfias al tratar de vender la herramienta
desvirtuando su verdadero objetivo, y afirmando la importancia del

modelamiento y la simulacion como factores criticos de éxito.

Asimismo, Comajuncosa (2000) realizé un estudio de la gestiébn empresarial
por procesos en un contexto de calidad total, describiendo la situacion del
concepto de Calidad, las corrientes, modelos y sistemas de gestion de
calidad que impactan en la forma de gestionar las empresas; corrientes tales
como: sistemas de control de procesos, sistemas de calidad total, modelos
ISO, la reingenieria de la empresa y el redisefio de procesos, entre otros.
Teniendo como objetivo analizar los aportes de los autores mas destacados
(Juran, Deming, Drucker, Crosty, etc.), estudiando por una parte: las ventajas
y limitaciones manifestadas por los propios autores respecto a las corrientes,
y por otra parte la necesidad de un cambio radical en los sistemas de gestidon
de las empresas. El problema central fue saber si las tendencias que
manifiestan los autores en materias de calidad y lo que manifiestan los
autores de materias relacionadas con la organizacion y gestion tienen bases
comunes. Aplicado a una Empresa de Television.

Algunos de los instrumentos de andlisis, que se utilizaron en este estudio son:

Analisis Causa Efecto, Pareto, instrumentos estadisticos, etc.



Otra investigacion de relevancia, es la de Pérez (2005), la cual se centré en
la definicién formal y el modelado de procesos de negocio, enfocandose
principalmente en los estandares y lenguajes de modelado mas comunes en
la industria, entre los que destacan: El Diagrama de Actividad de UML, SPEM
(Software Process Engineering Metamodel), BPMN (Businees Process
Modeling Notation), XPDL (XML Workflow Definition Language), jBPM-jPDL
(JBOSS Process Definition Language), IDEF (ICAM Definition Language),
ARIS-EPC (Event-Driven Process Chain). Asimismo, presentd una
comparacion entre las diferentes notaciones. La investigacion concluye al
afirmar que el mundo del modelado y definicion de procesos de negocio es
todavia, un poco confuso, ya que conviven multitud de notaciones, lenguajes,
grupos de investigacion, cada uno con distintos enfoques, herramientas y
objetivo empresarial. Asimismo se concluye que los diagramas BPMN son
mas faciles de entender que los Diagramas de Actividad de UML, y por lo
tanto pueden ser comprendidos por todos los usuarios, especialmente los
clientes, sirviendo asi como un elemento de gran utilidad para la

comunicacion cliente-desarrollador-analista.

5.1.1. Caracteristicas de los Servicios:

Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden
ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco
pueden ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para
ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con los bienes o
productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que
genera mayor incertidumbre en los compradores porgue no pueden
determinar con anticipacién y exactitud el grado de satisfaccion que tendran

luego de rentar o adquirir un determinado servicio. Por ese motivo, segun



(Philip Kotle, 2002), a fin de reducir su incertidumbre, los compradores
buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias acerca de la
calidad, con base en el lugar, el personal, el equipo, el material de
comunicacion, los simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la tarea del
proveedor de servicios es "administrar los indicios", "hacer tangible lo
intangible.

Inseparabilidad: Segun (Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl.2002).
Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio, los
servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo,
en otras palabras, su produccién y consumo son actividades inseparables
para (Philip Kotle, 2002) si una persona necesita o quiere un corte de cabello,
debe estar ante un peluquero o estilista para que lo realice. Por tanto, la
interaccion proveedor-cliente es una caracteristica especial de la
mercadotecnia de servicios: Tanto el proveedor como el cliente afectan el

resultado.

Heterogeneidad: Para (Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel Carl.2002). ,
significa que los servicios tienden a estar menos estandarizados o
uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio depende de quién
los presta, cuando y donde, debido al factor humano; el cual, participa en la
produccién y entrega. Cada servicio que presta un peluquero puede variar
incluso en un mismo dia porque su desempeifio depende de ciertos factores,
como su salud fisica, estado de animo, el grado de simpatia que tenga hacia
el cliente o el grado de cansancio que sienta a determinadas horas del dia.
Por estos motivos, para el comprador, ésta condicion significa que es dificil
pronosticar la calidad antes del consumo segun (Stanton William, Etzel
Michael y Walker Bruce, 2004) para superar ésta situacion, los proveedores
de servicios pueden estandarizar los procesos de sus servicios y capacitarse

0 capacitar continuamente a su personal en todo aquello que les permita



producir servicios estandarizados de tal manera, que puedan brindar mayor

uniformidad, y en consecuencia, generar mayor confiabilidad.

Caracter Perecedero: Para (Lamb Charles, Hair Joseph y McDaniel
Carl.2002) los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en
inventario [2]. Por ejemplo, los minutos u horas en las que un dentista no
tiene pacientes, no se puede almacenar para emplearlos en otro momento,
sencillamente se pierden para siempre. Segun (Philip Kotle, 2002) la
imperdurabilidad no es un problema cuando la demanda de un servicio es

constante, pero si la demanda es fluctuante puede causar problemas.

Segun (Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce, 2004) ese motivo, el
caracter perecedero de los servicios y la dificultad resultante de equilibrar la
oferta con la fluctuante demanda plantea retos de promocion, planeacion de
productos, programacién y asignacion de precios a los ejecutivos de

servicios.



5.2 Estado del arte

5.2.1 Tesis Locales

En el afio 2011, en la escuela colombiana de carreras industriales, los
ingeniero Mario Casas Trujillo y Ruben Dario Madrofiero Pantoja en su tesis
“ disefio de un plan de mantenimiento adecuado para los equipos del centro
de diagndsticos automotor Servicoches CDA” proponen unos procedimientos
de mantenimiento enfocados en las actividades rutinarias que se presentan
en cada centro diagnostico automotriz y de igual forma se debe asignar a un
responsable por cada una de las actividades a desarrollar. Los actores
elaboran también registro de control con el objetivo de obtener informacién
para fortalecer su base de datos para realizar un posterior analisis de la
gestion de mantenimiento. Igualmente elaboran instructivos de manera
detallada para asi poder garantizar que cumpla con el diligenciamiento
adecuado de dicha situacion.

En el afos 2010 en la escuela colombiana de carreas industriales, los
ingenieros Blacker Tuner y Oscar Lopez en su tesis “Propuesta de Aplicativo
para la gestion del mantenimiento de la flora de tracto camiones de la
empresa Flores Ltda.” Diseflan y a su vez ponen en funcionamiento una
herramienta para poder realizar una adecuada administracion y un buen
manejo de la informacién de mantenimiento de todos y cada uno de los
vehiculos que hacen parte de la flota con estas implantaciones lo que
pretendian los autores era lograr una mejora de los aspectos en la
optimizaciéon de esta flota de camiones implementaron también una gran

reduccion de costos de mantenimiento.



En el afio 2010, en la escuela colombiana de carreras industriales, la
ingeniera Andrea Melisa Castro Caicedo y el Ingeniero Rafael Eduardo
Moreno Barbosa, en su tesis de grado “ Propuesta de un plan de gestion
ambiental para controlar los problemas de contaminacion generado por las
labores de mantenimiento relacionados con pintura, Sanblasting y fibras
aplicados a los tracto camiones y buses en kenworth de la montafia de
Bogota” proponen una serie de ventajas que se pueden obtener de la
implementacion de un sistema de gestion ambiental. Los actores consideran
que la implementacion de un plan de mantenimiento debe ser un trabajo en
equipo. Constante y que se debe contar con el apoyo de la alta gerencia.
Plantean que se debe primero que todo concientizar sensibilizar a todo el
personal sobre las necesidad de cuidar el medio ambiente afiaden también
que si no hay un Seguimiento se puede perder muy facilmente el terreno
ganado ya que esto es una cultura y como tal requiere cuidado, monitoreo y

actualizaciones constantes

En el ano 2011, el ingeniero Mauricio Zabala con la tesis “plan de mejora de
almacén de repuestos de fabrica de bicicletas Nafer a partir de acciones de
mantenimiento utilizando la metodologia de las 5°s de la escuela colombiana
de carreras industriales teniendo como objetivo optimizar y mantener en
mejores condiciones la bodega de repuesto de la empresa Nafer ya que en
las visitas que se realiz6 a dicho sitio se encontrd deficiencias que afectaban
el entorno de trabajo y los procesos para ejecutar el plan de accion de
manera adecuada, realizo el estudio de la fichas técnicas de las bicicletas
gue se fabricaban en la compafia. Igualmente planteo el proyecto teniendo
en cuenta las condiciones en que operaban, definié los objetivos que se
deseaban alcanzar disefio adecuadamente la estrategia para ajustar la
metodologia de las 5s en la organizacion y finalmente definié como tal el
plan de trabajo. La metodologia que empleo fue la DOFA (Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades). Por ende el proyecto realizo en



andlisis financiero que aplicaba al area y como se iba a ver beneficiada el
area de mantenimiento y la empresa en general. Para esto tuvo en cuenta el
costo que se iba a genera con el personal y con los recursos fisicos que se
iban utilizar en el plan de mejora. Esta la aplico a nivel interno y externo de
la organizacién. Como resultado del proyecto se consiguid lugares mas
limpios y seguros que registraban menos averias en los productos y la

produccion resultante era mas eficaz.

5.2.2 Tesis Nacionales.

En la universidad tecnoldgica de Pereira facultad de tecnologias programa
de quimica industrial Pereira se presentd una Tesis llamada Documentacion
de las Buenas Practicas de Manufactura (BPM) en la empresa Derivados de
Fruta Ltda. segun decreto 3075 de 1997.

Se utilizé el formato del acta de visita de inspeccion sanitaria a fabricas de
alimentos desarrollado por el INVIMA que enumera de forma ordenada la lista
de evaluacion y describe los capitulos y articulos del Decreto 3075 para
realizar un diagnéstico inicial de los numerales de la norma que no se
cumplen.

A partir del diagnostico, se establecieron los incumplimientos, que
proyectaron un plan de trabajo para el cumplimiento de las actividades
tendientes a la certificacion de la planta en Buenas Practicas de Manufactura,
ademas se identificO que adecuaciones locativas requeria la empresa para
cumplir con los requisitos de la Norma.

También se identificé la necesidad de documentar el plan de saneamiento
gue incluye los programas de: Limpieza y desinfeccion, control integrado de
plagas, control de abastecimiento de agua potable, manejo integrado de
residuos solidos, manejo integral de residuos liquidos, mantenimiento y
calibracion y capacitacion para manipuladores de alimentos que se
desarrollaron en el presente trabajo, los cuales se hicieron bajo la



construccion documental del numeral 4.2.2 de la NTC ISO 22000/2005
(Sistemas de Gestion de Inocuidad de los Alimentos).

En Universidad Icesi Facultad De Ingenieria Departamento De Ingenieria
Industrial Santiago De Cali En 2012. Se presentd una propuesta de mejora
de un sistema de buenas practicas de manufactura para una empresa de

alimentos.

La Propuesta esta hecho bajo dos herramientas fundamentales, la primera
es a través de la estandarizacion de los procesos mas criticos, y a través de
un plan de mejoramiento, desde esta perspectiva se hace un analisis del
diagndstico enfocado en todo los aspectos del proceso, el diagndstico estuvo
encaminado en el analisis en todo lo que se relaciona con las areas del
proceso en la planta , mientras que el objetivo dos fue enfocado a un analisis
de los pardmetros especificos del control para eliminar los riesgos. Desde
esta perspectiva todos lo temas criticos que surjan a partir de estos dos
analisis de nuestro proyecto, en primera instancia se atacaran con los POES

propuestos, y a través del plan de mejoramiento.

Los planes de accion de control de puntos criticos, los POES y las propuestas
de mejora integrados en el sistema de calidad van a permitir incrementar los
niveles de cumplimiento de los puntos normativos del decreto 3075/97. Al
generar un nuevo analisis del diagnostico, el crecimiento porcentual del
diagnastico fue de aproximadamente el 20%, lo cual cumpliria el objetivo final

de mejoramiento.

A traves de la normatividad colombiana e internacional en buenas practicas
de manufactura y seguridad alimentaria, se puede lograr a establecer planes

de inspeccién y diagnéstico fundamentales para lograr la obtencion de datos



gue seran las base o el punto para desarrollar el proyecto del mejoramiento

del sistema de calidad de la empresa.

En control de los riesgos y puntos criticos nos permiten tener una guia para
ajustar todos los parametros del proceso productivo, sirve para monitorear y
establecer acciones preventivas y correctivas, con lo cual, se podria
garantizar la calidad en los productos. Asi mismo, con la identificacion y el
control de los puntos criticos se cuenta con un indice muy alto de seguridad
alimentaria que va repercutir en reducir al minimo, las averias por

contaminacion fungica (hongos) del producto ya despachado al cliente.

En universidad de la Salle Facultad de Ingenieria de Alimentos
En Bogota d.c.2008 el Ingeniero Alejandro Quiroga Vallate presento una tesis
sobre elaboracién e implementacién de las buenas practicas de manufactura

en la planta procesadora de carnes frias

Las Buenas Practicas de Manufactura (BPM), son principios basicos y
practicas generales de higiene en la manipulacion, preparacion, elaboracion,
envasado, almacenamiento, transporte y distribuciéon. Tienen como objeto el
garantizar que los productos se fabriquen en éptimas condiciones sanitarias
y se disminuyan los riesgos inherentes a la produccion.

Estos lineamientos establecen todos los requisitos minimos que una planta
debe cumplir, ademas, sirve como guia para mejorar las condiciones del
personal, instalaciones, procesos y aseguramiento de calidad de los

productos.

Actualmente, la planta procesadora de carnes frias CARFRICAS se
encuentra en un proceso de mejoramiento y normalizacion, ya que

anteriormente esta empresa no contaba con ninguna guia que describiera los



métodos con que se desempefian las diferentes tareas que intervienen en la
elaboracién de sus productos.

Por razones como ésta, era imposible realizar un seguimiento
verdaderamente efectivo a las caracteristicas de calidad de los productos,
sobre todo cuando se encuentran por fuera de los estandares expuestos en
el decreto 3075 de 1997.

Este proyecto tiene como finalidad la adecuacion fisica y desarrollo escrito
de los registros y procedimientos de produccion, como de las demas
actividades que hacen parte del funcionamiento de la planta procesadora de
carnes frias CARFRICAS.

5.2.3 Tesis Internacionales

En México Estado del Arte a Nivel Nacional. Se presentdé una propuesta

Integral de un modelo de gestién de negocio por procesos de negocio.

El cual no indica que en las premisas de cualquier organizacion es la
obtencion de beneficios y rendimientos, sobre la base de la mejora continua
gue le permita satisfacer a sus clientes con un mas que aceptable nivel de
calidad. Eta mejora constante que hace a las organizaciones ser
competitivas, exige analizar constantemente como se haces las cosas,
eliminado actividades que no agregan valor a que no tienen ningun sentido,
no aporta un valor o son fuentes de problemas de calidad, en definitiva, se
persigue alcanzar los niveles maximos de eficiencia y eficacia y optimizando

los costos.

Estos objeticos se pueden alcanzar siguiendo diversas tendencias de mora
gue hasta ahora viene aplicando el mundo empresarial la gestion de procesos

de negocio es una de esas Ultimas tendencias que se aplica a la gestion de



la soporta muchas de las metodologias de mejora que a su vez se ven
apoyadas por tecnologias de informacion.

El objetico de esta investigacion es: disefiar una metodologia en base a las
“‘mejores practicas” que han demostrado un éxito sostenido, para cumplir
exitosamente los objetivos estratégicos de la organizacion a traves de la
mejora, gestion y control de los procesos vitales de la organizacion aplicarla
para su validacion en el sector salud en el area de investigacion de

enfermedades emergentes y reemergentes (area de investigacion)



6. TIPO DE INVESTIGACION

Tabla 1. Tipo De Investigacion

TIPO DE
INVESTIGACION

CARACTERISTICAS

e Historica

Documental

Descriptiva

Correlacional

Explicativa

Estudios de caso

e Seccional

¢ Longitudinal

e Experimental

Analiza eventos del pasado y busca relacionarlos con
otros del presente.

Analiza la informacion escrita sobre el tema objeto de
estudio.

Resefia rasgos, cualidades o atributos de la poblacion
objeto de estudio.

Mide grado de relacion entre variables de la poblacion
estudiada.

Da razones del porqué de los fenédmenos.

Analiza una unidad especifica de un universo
poblacional.

Recoge informacion del objeto de estudio en
oportunidad Unica.

Compara datos obtenidos en diferentes oportunidades
o0 momentos de una misma poblacién con el proposito
de evaluar cambios.

Analiza el efecto producido por la acciéon o manipulacion
de una o mas variables independientes sobre una o
varias dependientes.

Fuentes (Los Autores)

El tipo de investigacion usada es la Investigacion histérica y documental, ya

gue parte analizando eventos del pasado y de la informacién escrita del tema

y se asocian con los conocimientos adquiridos, todos ellos referidos a la

Gestion por Procesos de Negocio.



7. MARCO METODOLOGICO

7.1 Recoleccion de datos

El mercado globalizado demanda actores empresariales cada vez mas
conectados y competitivos. Esto sélo se concreta, ya que la disputa adquiere
ahora un caracter global, con la creacion de diferenciales competitivos
definitivos y una gestibn maximizada, creada para maximizar los recursos,
sean estos humanos, materiales o tecnoldgicos. El laberinto de Dédalos en
la corporacion, con sus islas aisladas y luchando entre si, no tiene mas

sentido y puede poner en riesgo la vida de innumerables empresas.

Las empresas de servicios son aquellas que tienen por funcién brindar
una actividad que las personas necesitan para la satisfaccion de sus
necesidades (de recreacion, de capacitacion, de medicina, de
asesoramiento, de construccion, de turismo, de television por cable,
de organizacién de una fiesta, de luz, gas etcétera) a cambio de un precio.

Pueden ser publicas o privadas.

El producto que ofrecen es intangible (no puede percibirse con los sentidos),
aunque si podemos observar que se ha creado toda una red de personal y
equipamiento que permiten llevar a cabo su cometido. Por ejemplo, en el
servicio de transporte existen choferes, vehiculos, oficinas de atencion al
publico, etcétera, pero lo que se vende es el transporte como servicio en si
mismo, el traslado de un lugar a otro, el resto son medios para alcanzar el
objetivo. En estas empresas, no se compra un producto ya hecho, como
ocurre con un par de zapatos, sino que la prestacidbn que contratamos

consiste en un hacer y no en un dar.



Estas empresas, organizaciones con fines de lucro, advierten las
necesidades y recursos del grupo de personas a que estaran destinadas, a
través de un estudio de mercado, y buscan hacer algo que les solucione la
carencia. Por ejemplo, instalar un colegio privado, en un lugar donde existen
buenas escuelas publicas gratuitas y la poblacion tiene un poder adquisitivo
bajo, no seria una buena decision. En cambio, ofrecer servicios de limpieza
o0 de seguridad en una zona donde existen muchos edificios suntuosos,

puede ser una buena idea, si se averigua que no cuentan con ellos.

Las empresas de servicios integran lo que se denomina sector terciario de
las economias, y es el que mas ha crecido en los paises desarrollados, donde

la mayoria de la poblacion se dedica a ello.

Figura 1.Ejemplo de una empresa de servicios

Gerencia General

Administracion y

Finanzas Ventas Operaciones Servicios

Procesno
Adm. Y Fin.

Operaciones,

Sistema Sistema Sistema Sistema
Constahle Ventas Operaciones Servicios

Fuentes (Los Autores)


http://deconceptos.com/ciencias-sociales/seguridad

Las empresas normalmente consideran que tienen una definicion y ejecucion
correcta de sus procesos de negocio, 0 a veces, consideran que tienen
problemas minimos en ellos, cuando uno comienza a analizar a detalle como
realmente funcionan las areas involucradas alrededor de la definicién y
ejecucién de los procesos, nos encontramos probleméticas comunes como
son: Procesos no documentados, poca flexibilidad en el manejo de
excepciones, crecimiento constante de procedimientos manuales, pérdidas
de tiempo y dinero por trabajos redundantes, falta de agilidad en la liberacion

de nuevas tacticas de negocios, entre otros

A continuacibn se dan a conocer empresas de servicios que han

implementado BPM con Bonita Open Solution y han tenido éxito en solucion:

Atmel: BPM mejora la fabricacién de semiconductores

AIMEL

I R

Atmel es el lider mundial en investigacién, disefio, fabricacion y
comercializacibn de semiconductores avanzados. Esta compafia de
semiconductores provee a la industria electrénica un sistema completo de
soluciones enfocadas en el consumidor, la seguridad industrial, las
comunicaciones, informatica y mercado automotor. Bonita Open Solution le
da la posibilidad a Atmel de mejorar los procesos de produccién,
incrementando la transparencia, y logrando una mayor eficiencia, agilidad,

control y seguimiento a los distintos procesos.



Avisor: BPM para flujo de trabajo mejorado
QVISOr

Avisor es una empresa francesa especializada en marketing relacional y
CRM multicanal. Esta empresa proporciona una guia de marketing para
mejorar las ventas y fortalecer las marcas. Avisor tomo la decisién de
reemplazar su motor de flujo de trabajo existente con PHP Bonita Open
Solution. En este sentido, APl REST Bonita facilité la integracion de Bonita
Open Solution en las aplicaciones existentes PHP de sistemas de

informacion de Avisor.

B-process: BPM en el proceso de facturacion electrénica

1
W 85 process»

B-process es una compafiia de soluciones financieras que ofrece la
posibilidad de hacer impuestos conforme la facturacion electronica, y
procesos de flujos financieros generados por todo tipo de empresas. Esta
compafia utiliza Bonita Open Solution para automatizar el proceso de
facturacién, y de tal manera, apoyar su sistema de automatizacion de

facturacion.



BBVA: BPM en el proceso de facturacion de reconciliacion

BIBAV/LY

BBVA es un grupo global que ofrece a los clientes individuales y
corporativos, la gama mas completa de productos financieros, no financieros
y servicios. BBVA utiliza Bonita Open INV- BONITA SOFT: Gestor de
procesos de negocio (BPM)/2011-1l1 17 Solution para evaluar el proceso de
evaluacion de las facturas de los clientes, con el objetivo de verificar que los
datos estan en linea con el proveedor de servicios, y de tal manera entender

cudl es la deuda.

Caris: Innovacion con aplicaciones de BPM para mejorar el flujo de trabajo

caris

Caris es una empresa canadiense gue ofrece soluciones para satisfacer las
necesidades geo-espaciales de la gran cantidad de clientes que operan en
el sector maritimo, terrestre y aéreo. Caris utiliza Bonita Open Solution para
ayudar a mejorar los procesos de flujo de trabajo del cliente dentro de sus
aplicaciones web e integracién con software de datos espaciales que

proporciona Caris.



Comviva: BPM maximiza la agilidad en las telecomunicaciones

comviva

Comviva es un lider global en la cuestién de agregar valor a los servicios
moviles en mas de 80 paises. Esta empresa proporciona los entornos
empresariales y operacionales con un amplio portafolio de soluciones que
permiten tener rapidos y rentables servicios de extension. Bonita Open
Solution proporciona a Comviva soluciones tecnoldgicas avanzadas para
optimizar sus procesos operativos y de negocio, acelerar el proceso de

gestion para maximizar la eficiencia y agilidad.

Directv: BPM en el catélogo de la gestién

DIRECTV

Directv es un satélite estadounidense de difusion directa y proveedor de
servicios de radiodifusion. Ofrece servicios de television y audio a los
suscriptores a través de transmisiones por satélite con mas de 19.2 millones
de suscriptores. Bonita Open Solution ayuda a crear flujos de procesos y
catalogos en 10 paises de América Latina, e interactda con la solucién de

IBS y los servicios web alojados por Oracle ESB.



7.2 Andlisis de la informacién

La orientacion al proceso es un enfoque mas real para el modelado de
situaciones organizacionales. Una organizacion esta regulada por procesos,
y son estos lo que hacen que la organizacion tenga vida. Dependiendo de

coémo estos estan implementados, esta vida podra ser mas corta o larga.

Si una empresa conoce de sus procesos, podra entonces modelarlos,
estudiarlos, medirlos y finalmente optimizarlos para satisfacer los objetivos
del negocio.

Si en este modelado de procesos, ademas se integran las tecnologias de IT
de manera inteligente y los recursos humanos que forman parte de los

procesos, el producto final sera mas integral, consistente y con menos grietas

En los modelos de empresas de servicios analizados se detecta alguno de
estos sintomas, por lo tanto se necesita cuanto antes implementar un BPM.

Los problemas encontrados son:

o Costos elevados

« Deficiencia en la calidad de informacién
« Falta de control en los procesos

e Retrasos en las tareas

« Falta de medida en los procesos

o Falta de comunicacion

e Informacion aislada

e El proceso no se gestiona tal y como fue disefiado
e Informacion inconsistente

« Desorganizacion

e Duplicacion del trabajo

o Desviacidon negativa del tiempo



Excesiva generacion de documentacion
Excesivo control burocratico
Servicio al cliente deficiente

Dificultades para implementar nuevas estrategias de negocio

Por lo tanto si se genera la implantacion de un BPM en una organizacion

conlleva a las siguientes mejoras en la gestion:

Ahorro de costos

Rapida implementacion de nuevas estrategias de negocio
Incremento de la capacidad de analisis

Mejoramiento continuo

Optimizacion de los recursos humanos

Reduccion en la necesidad de formacion

Se reduce el control burocrético

El conocimiento queda en la organizacion

Mejora la eficiencia de la organizacion

Eliminacion de errores

Resultados homogéneos y predecibles

Atender mayores volimenes con mas exactitud
Reduccion en la generacion de documentacion
Consistencia de informacion y servicio

Permite la colaboracion interna y externa

Asegura que se cumplen las politicas y los estandares
Reduccion del tiempo de los procesos

Otros



7.3 Propuesta de solucion

7.3.1Gestién por Procesos (BPM)

Segun (Hammer, 1997), Un proceso de negocio comprende actividades que
producen una salida de valor al cliente. Un proceso de negocio puede
pensarse como una caja que convierte una entrada determinada en una
salida de mayor valor. Esta salida normalmente es la salida esperada por el

cliente y que también agrega valor a la organizacion.

Evolucion de la Gestion por Procesos

Como se puede observar en el cuadro de evolucion (ver Tabla 1), el concepto
de gestion de la organizacién basada en procesos fue introducido a
principios de los afios 80 por autores como Geary Rummler, Alan Brache o
James Harrington. Las primeras empresas que aplicaron los principios de
este enfoque, obteniendo resultados espectaculares fueron: HP, IBM, Seros,
Ford Motor y Kodak. (ISPI -

Rummler, 2004).

Durante los afios 90, las ideas de Reingenieria de Michael Hammer y James
Champy publicadas en su libro “Reingenieria de la empresa- 1994”
alcanzaron un enorme éxito y resonancia en el mundo de la administracion.
Al mismo tiempo, se produjo la aparicion de diferentes metodologias de
muchos autores, que combinaban las ideas de la Gestidn por procesos,
Reingenieria, TQM (Total Quality Management), entre otras; incluso la
reingenieria se mostraba como alternativa a la mejora continua de procesos
del mundo de TQM (métodos como PDCA - Plan, Do, Check, Act.),
desconcertando de esta forma a las empresas.

(Harmon, 2004).



En la actualidad, el aprendizaje a lo largo de toda la década de éxitos y
fracasos, ayudo a revisar y consolidar adecuadamente todos los conceptos y
mejores practicas en un marco conceptual mas coherente, llamado
“Business Process Management”, que traducido al castellano es “Gestion
por procesos” 0 “Gestion basada en Procesos”. Este enfoque recoge y
concentra, tanto la mejora continua tipo TQM, como las mejoras radicales
de reingenieria de procesos, constituyendo la piedra angular de los modelos
EFQM, ISO 9000:2000 y Six-SIGMA. (Harmon, 2004).

Tabla 2. Gestidon basada en Procesos

Herrarmiertas 7

Fase Periodo Erfoque MNegodo Tecrnologa Habilitadones
Ea Industrial | 1750- | = Especializacién | = Jerarquia shkecanizacion | = Administracion
1960= de 1a labor. Funcional N~ Especifica
. N = Estandarizacion .
* Productividad | = Direccian v = Ciclo de
en |a tarea. Cantral Mjoramierito
* Reduccion de [ Unea de FOCA .
Costa. En=samblaje = hadelamiento
Finanziero.
Ea de I3 Infarmacion
ira dla: 70z-80s | = Gestion de [a |= Empresas hiulti (= Actomatizacion (= TOR
hiksjoramisrito Calidad = Industriales Computarizada |, Coantrol
de Proceso Flui : n lineg de u g d Estadisti
= Flujo Cortinuo de istemas e adistico
ot ﬁrganl_zacmn de | Gestibn  de| de Proceses
tarea. Egn?m ) i el = hiEtodos  de
= Combinaciones  [=hiRP hiejoramiento
vy Adquisiciones. | (Planifizacion de| de Procesas
Reauerimiantos
de higteriales’
2da Ola: 1990z | Innovacion de | = Organizacion " frquitectura = Costan
Reingeniena Procesos departamental Empresarial baszado en
de Procesos « "Bazt =Procezos Endto |, grp Petividad
Practices" End = Six Sigma
(hejores = Premizsas de ' CRI‘-{I. = Campra ws.
Practicas) alor: Welocidad |t Gestion ddE l2 | Constrccian
« hisjor, del Mercado, | PRMRMA de | pgoibn g
Rapido, Intimidad del HminiEtra Procesos
Barato Cliente, Mdetodos de
Exzelencia Feingenieria
Operacional.
3ra Ola: 2000+ | = Bvaluaciones, | = Organizacian = Integracion de |=Balanced
Business Adaptabilidad Interconestada Aplicaciones Scorecard
Process w Agilidad = Competencia Emprezaniales |, oo
hanagemeant = 2T Megosio - * frquitectura Prapi
7. LR rto del rapio W
(Gestion por Global N héerg;ndls oo Oriertada  a | personalizacion
Procesos de s transfomacion L Servizios
Megocio) Continua ® Efectividad  del = Qutsourcing,
Proceso  sebre |=Software  de | coogourcing,
Eficienczia  de | Administracion In- Sourzing
Recursas del B
e Efectividad Rendimicrto 'ré“;‘th:d'ﬁ
Organizacional = Sisternas BPRA
sobre Hiciencia | (BPWE)
Operacional

Fuentes (Guia practica para la implementacion del enfoque BPM)




Segun (Nainani, 2004), el BPM (Business Process Management), es la
disciplina empresarial, cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de la
gestion sistematica de los procesos de negocio, englobando a todos los

procesos que son parte del ciclo de vida de un negocio.

El BPM es un conjunto de técnicas, actividades y tareas con un enfoque

metodoldgico, cuyo fin es administrar los procesos de negocio.

Realmente, supone un cambio en la forma de pensar sobre la estructura de
los sistemas de TI, las aplicaciones y la infraestructura, subrayando el

“proceso”, mas que las aplicaciones, conexiones y datos. (Mercado, 2006).

BPM es la evolucién natural de los sistemas de workflow y de la necesidad

de integracién de los procesos de negocio de las empresas.

Esto es, debido a que la vision y evolucién del término proceso ha cambiado
en el interior de las organizaciones, pues los mercados se orientan hacia
procesos cada vez mas complejos que integran a diferentes departamentos,
sucursales, proveedores y asociados. (Nainani, 2004)

Ciclo de Vida de BPM
Segun Nainani (2004):

El ciclo de vida de BPM consta de 6 etapas, como se puede apreciar en

La Figura 2.



Figura 2. Ciclo de Vida del BPM

, Modelar \

Optimizar Simular
Ciclo de vida
BPM
Monitorear Implementar
\ Desplegar/ /
Ejecutar

Fuente: (Nainani, 2004)

7.3.2. Modelos y Metodologias De Gestion Por Procesos

En este apartado, se exponen de forma resumida los diversos modelos de
gestién, entre ellos se consideran los siguientes: Modelo Kaizen, Modelo de
Ciclo de Deming (PHVA), Modelo de Gestién de la Calidad Total (TQM),
Modelo EFQM, Normas ISO, y el Modelo Six-Sigma. Asimismo, se incluye un

cuadro comparativo de estas metodologias.

Modelo Kaizen

Definicion del Modelo Kaizen Segun (Imai, 1998), el Modelo Kaizen es una

metodologia que tiene como objetivo fundamental la puesta en practica de



medidas que se enfocan en la mejora del proceso y la eliminacion del

desperdicio para entregar los niveles mas altos de Satisfaccion de Cliente.

La palabra Kaizen proviene de la union de dos vocablos japoneses: KAI que
significa cambio y ZEN que quiere decir mejora. La esencia del Kaizen es el
mejoramiento progresivo que involucra a todos en la organizacion (alta

administracion, gerentes y trabajadores).
Los 5 pasos del Kaizen (Estrategia de las 5°‘S)

Se llama estrategia de las 5S porque representan acciones que son principios
expresados con cinco palabras japonesas que comienza por “S”. Cada palabra
tiene un significado importante para la creacion de un lugar digno y seguro
donde trabajar. Estas cinco palabras son (Ver

Figura 3:

Clasificar. (Seiri)

Orden. (Seiton)

Limpieza. (Seiso)

Limpieza Estandarizada. (Seiketsu)
Disciplina. (Shitsuke)



Figura 3. Estrategia de las 5°'S

5ﬂ
Manodisaiplina
: [ Todos Tgual 1
loft | Siempre
3° No limipiar mis, sino evitar
Limpieza fque se ensucie

Un lugar para cada cosa y cada cosa
en su lugar
Distnguir entre lo que es necesario v lo
gque no lo es

Fuentes (http://www.club-bpm.com/BPM2010/, 2002)

A. Seiri: Diferenciar entre elementos necesarios e innecesarios en el gemba
(lugar de trabajo) y eliminar estos ultimos. Un método préactico y facil
consiste en retirar cualquier cosa que no se vaya a utilizar en los proximos
30 dias.

B. Seiton: Disponer en forma ordenada todos los elementos que quedan

después del seiri, para minimizar el tiempo de busqueda de manera que

puedan ser utilizadas cuando se necesiten.

69

B. Seiso: Mantener limpias las maquinas y los ambientes de trabajo.
También hay un axioma que dice que seiso significa verificar. Un operador
gue limpia una maquina puede descubrir muchos defectos de

funcionamiento.

C. Seiketsu: Extender hacia uno mismo el concepto de limpieza y practicar

los tres pasos anteriores en forma continua y todos los dias.


http://www.club-bpm.com/BPM2010/

E. Shitsuke: Construir autodisciplina y formar el habito de comprometerse
en las 5 S mediante el establecimiento de estandares. Las 5 S pueden

considerarse como una filosofia, una forma de vida en nuestro trabajo diario.

Modelo Ciclo de Deming (PHVA)

Definicion del Ciclo PDCA o PHVA

El Ciclo PDCA, es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos,
también es denominado, espiral de mejora continua, siendo las siglas PDCA el
acrénimo de, Plan (Planificar), Do (Hacer), Check (Verificar), Act (Actuar), segun
(Deming, 1989)

Asimismo, (Marquis, 2006) afirma, que el potencial del ciclo PDCA radica en su
simplicidad, gracias a su facilidad de comprension permite detectar distracciones,
perdida de enfoque, falta de acuerdos, falta de recursos, y reasignar prioridades en

los procesos.

Etapas del Ciclo PHVA
Segun (Deming, 1989), el Ciclo PHVA se realiza de forma repetitiva o ciclica y

comprende las siguientes etapas (ver figura 4)



Figura 4. Etapas del Ciclo PHVA

Actuar |Planificar
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sagun lo planidficado?

Fuente: (ISO, 2003)

A. Planificar (Plan): En esta etapa se realiza lo siguiente:

Identificar el proceso a mejorar.

Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.

Analisis e interpretacion de los datos.

Establecer los objetivos y metas de mejora.

Detallar las especificaciones a imponer a los resultados esperados.

Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las

especificaciones.

B. Hacer (Do): En esta etapa se realiza lo siguiente:
Ejecutar o implementar la solucién o cambio en los procesos definidos en el paso
anterior.

Documentar las acciones realizadas

C. Verificar (Check): En esta etapa se realiza lo siguiente:

Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano, volver a recopilar datos de
control y a analizarlos, comparandolos con los objetivos y especificaciones iniciales,
para evaluar si se ha producido la mejora esperada.

» Documentar las conclusiones



D. Actuar (Act): En esta etapa se realiza lo siguiente:

Silos resultados fueron exitosos, estandarizar el cambio del proceso (aplicar nuevas
mejoras), comunicarlo a los involucrados y brindar entrenamiento en los nuevos
meétodos.

Si es necesario, modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior
para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales.

Documentar el proceso

Beneficios del Ciclo PDCA

Segun la (ISO, 2003), se logra el mantenimiento y la mejora del desempefio de los
procesos, mediante la aplicacion del concepto PDCA en todos los niveles dentro de
una organizacion. Es aplicable tanto a procesos estratégicos de alto nivel, como a

actividades de operaciones sencillas.

Modelo de Gestion de la Calidad Total (TQM)

Evolucion de la calidad. Segun (Rao, 1996)
La calidad, inicialmente, en la Revolucién Industrial, se relacioné con acciones de
inspeccidn, para comprobar la conformidad del producto con respecto a una norma

determinada.

Posteriormente, la inspeccion dio paso al control estadistico de la calidad,
extendiendo los métodos de control a todas las fases de la produccién, con el
objetivo de identificar las causas y la magnitud de la variabilidad para establecer
métodos de correccion. Sin embargo, pronto se comprobd cémo el control
estadistico de la calidad no siempre ayudaba a determinar las causas de la no-
calidad y, desde luego, no mejoraba el producto, siendo necesario encontrar un
método para prevenir la no-conformidad y aumentar de esta manera la

productividad, es asi como el enfoque cambio a la deteccion a la prevencion (Las



normas europeas ISO de la serie 9000 responden a esta forma de entender la
calidad).

Todo lo anterior, permiti6 que se desarrollara el concepto de calidad total,
incorpordndose poco a poco la calidad a cada una de las fases del proceso, y
l6gicamente, intentando implicar a todo el personal, y a las acciones de la funcién
directiva de planificacion, organizaciéon, coordinacién, direccion y control, con el

objetivo de lograr la excelencia.

Por su parte, en el sector servicios, la calidad paso a ser definida como la diferencia
entre lo que el cliente espera o desea y lo que percibe, es asi que la voz del cliente
se incorpora como método para determinar el nivel de excelencia alcanzado, dando
origen a la calidad centrada en el cliente, adicionandose este nuevo enfoque en
el concepto de Calidad Total, motivando a las empresas a realizar un cambio en su
cultura empresarial para reorientarla hacia sus clientes.

Puede observarse el proceso de evolucion del concepto de calidad en la

Figura 5. Calidad Total.
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Fuente: (Hammett, 2000)



Definicion de Calidad Total (TQM)

Segun (Ishikawa, 1985), TQM es una filosofia de gestion que busca integrar todas
las funciones de la organizacion (marketing, finanzas, disefio, ingenieria,
produccion, servicio al cliente, etc.) con un enfoque en las necesidades y
satisfaccion del cliente, y los objetivos organizacionales. Tal como se afirma en
(Saez, 2005), “el proceso empresarial comienza con el cliente. De hecho, si no

comienza con el cliente, lo normal es que termine con el cliente”.

Por lo tanto, el concepto de Calidad Total va mucho mas alla del enfoque tradicional
de calidad basada meramente en normas, sSino que mas bien apunta su interés a
una estratégica que implica, la permanente atencién de las necesidades del cliente
y la comunicacion continua con el mercado para el desarrollo de la lealtad y

preferencia de los clientes o usuarios.

Elementos de un programa de Calidad Total

Segun (Rico, 1992), los elementos béasicos que deben incluirse en cualquier
programa de Calidad Total son:

Convencimiento de la necesidad de adaptarse a los cambios.

Vision de largo plazo.

Compromiso total de la Alta Direccion.

Administracion participativa y trabajo en equipo.

Mejora continua de todos los procesos de la empresa.

Programa de capacitacion en todos los niveles de la empresa.

Adecuado uso de herramientas estadisticas en la toma de decisiones.



Asimismo, para lograr mejores niveles de calidad y competitividad, es necesario un
planteamiento de mejora continua, bien definido y bien ejecutado, que debera
implantarse en todas las operaciones y todas las actividades de las unidades de

trabajo, orientadas a lograr un valor agregado percibido por el cliente.

Principios Fundamentales de la Calidad Total

Segun Castilla (2006), los principios fundamentales de la calidad son los siguientes:

Organizacion enfocada al cliente (Customer focus): Es un hecho que las
organizaciones dependen de sus clientes y por tanto es importante que: Entiendan
las necesidades presentes y futuras de los clientes. Satisfagan los requisitos de los

clientes y se esfuercen para exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo (Leadership): Es importante promover acciones para que la direccion
esté basada en el liderazgo, a fin de crear y mantener un buen ambiente interno, en
el cual se sea capaz de involucrar plenamente al personal en la consecucién de los

objetivos de la empresa.

Participacion del personal (Empowerment): El personal, con independencia de
su nivel en la organizacion, es la esencia de la misma y su implicacion contribuye a

gue sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos (Process approach): Los resultados deseados se
alcanzan mas eficazmente cuando los recursos y las actividades relacionadas se

gestionan COMO un proceso.

Enfoque del sistema hacia la gestion (Systemic approach): Se debe identificar,
comprender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objetivo

dado, mejorando la eficacia y la eficiencia de la organizacion.



Mejora continua (Continuous improvement): La mejora continua de los
productos, procesos y sistemas deberia ser un objetivo permanente de la

organizacién, haciendo que sea un objetivo para los trabajadores.

Enfoque objetivo hacia latoma de decisiones (Decisions based on facts): Las
decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos y en la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (Relationship with
suppliers mutually beneficiary): Una organizaciéon y sus suministradores son
interdependientes, y unas relaciones mutuamente beneficiosas intensifican la

capacidad de ambos para crear valor.

Modelo EFQM

Definicion del Modelo EFQM

El modelo de la EFQM (European Foundation for Quality Management),
organizacion que se ha dedicado a "tangibilizar" los principios de la calidad total
para que sean aplicables a las organizaciones, facilita la comprension de las
dimensiones mas relevantes de una amplia realidad, en este caso de un Sistema
de Gestion que configura "una forma de hacer empresa”, segun (EFQM, 2003).
Criterios Del Modelo EFQM

Segun (EFQM, 2003), los criterios del modelo EFQM son:

Criterio 1 — Liderazgo

Como los lideres desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y la vision,

desarrollan los valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e implantan

todo ello en la organizacion mediante las acciones y los comportamientos



adecuados, estando implicados personalmente en asegurar que el sistema de
gestion de la organizacion se desarrolla e implanta.

El comportamiento de los lideres de una organizacién suscita en ella claridad y
unidad en los objetivos, asi como un entorno que permita a la organizacion y las

personas que lo integran alcanzar la excelencia.

Criterio 2 — Politica Y Estrategia

Como implanta la organizacion su mision y vision mediante una estrategia
claramente centrada en todos los grupos de interés y apoyados por politicas, planes,
objetivos, metas y procesos relevantes. Las organizaciones alcanzan su maximo
rendimiento cuando gestionan y comparten su conocimiento dentro de una cultura

general de aprendizaje, innovacion y mejora continuos.

Criterio 3 — Personas

Cbémo gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacion el conocimiento y todo el
potencial de las personas que lo componen, tanto a nivel individual, como de
equipos o de la organizacion en su conjunto; y como planifica estas actividades en
apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. El
potencial de cada una de las personas de la organizacion aflora mejor porque
existen valores compartidos y una cultura de confianza y asuncion de

responsabilidades que fomentan la implicacion de todos.

Criterio 4 — Alianzas Y Recursos

Como planifica y gestiona la organizacion sus alianzas externas y sus recursos
internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus
procesos. La organizacién trabaja de un modo mas efectivo cuando establece con
sus partners unas relaciones mutuamente beneficiosas basadas en la confianza, en

compartir el conocimiento y en la integracion.



Criterio 5 — Procesos

Como disefa, gestiona y mejora la organizacidbn sus procesos para apoyar su
politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando cada vez mayor valor,
a sus clientes y otros grupos de interés. Las organizaciones actian de manera mas
efectiva cuando todas sus actividades interrelacionadas se comprenden y gestionan
de manera sistematica, y las decisiones relativas a las operaciones en vigor y las
mejoras planificadas se adaptan a partir de informacion fiable que incluye las

percepciones de todos sus grupos de interés.

Criterio 6 - Resultados en los Clientes

Qué logros esta alcanzando la organizacion en relacién con sus clientes externos.
El Cliente es el arbitro final de la calidad del producto y del servicio, asi como de la
fidelidad del cliente. El mejor modo de optimizar la fidelidad y retencién del cliente y
el incremento de la cuota de mercado es mediante una orientacién clara hacia las

necesidades de los clientes actuales y potenciales.

Criterio 7 - Resultados en las Personas

Qué logros esta alcanzando la organizacion en relacion con las personas que la
integran. El potencial de cada una de las personas de la organizacion aflora porque
existen valores compartidos y una cultura de confianza y asuncion de
responsabilidades que fomentan la implicacién de todos.

Criterio 8 — Resultados en la Sociedad

Que logros estéa alcanzando la organizacion en la sociedad, a nivel local, nacional e

internacional (segun resulte pertinente). El mejor modo de servir a los intereses a



largo plazo de la organizacion y las personas que la integran es adoptar un enfoque

ético, superando las expectativas y la normativa de la comunidad en su conjunto.

Criterio 9 — Resultados Clave

Qué logros esta alcanzando la organizacién con relacion al rendimiento planificado.
La excelencia depende del equilibrio y la satisfaccion de las necesidades de todos
los grupos de interés relevantes para la organizacion. (Las personas que trabajan
en ella, los clientes, proveedores, partes interesadas y la sociedad en general, asi
como todos los que tienen intereses econdmicos en la organizacion).

La figura 6, muestra estos principios del modelo EFQM de Excelencia Empresarial.

Figura 6. Modelo EFQM de Excelencia
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Fuente: (EFQM, 2003)



Normas ISO

Segun (Askey, 1994), la ISO 9000 es una serie de normas sobre el aseguramiento
y sobre la gestion de la calidad publicadas por primera vez en 1987 por el Organismo
Internacional de Normalizacion y revisadas en 1994. La aparicion de las mismas ha
supuesto, en primer lugar, la armonizacién a nivel internacional de las normas sobre
la calidad existente hasta el momento y, en segundo lugar, el aumento del impacto

de la calidad como un factor en el comercio internacional.

Estas normas pueden aplicarse a cualquier tipo de empresa ya sea productora de
bienes o de servicios. Aunque estas normas no garantizan la calidad de un producto,
si establecen los criterios segun los cuales, la calidad de un producto o servicio
puede estar de acuerdo con la esperada.

En términos de aplicacion, las normas de calidad son las que aparecen en el Tabla
17. Como puede observarse, aparece una norma adicional que es la ISO 8402; en
ella se recoge el vocabulario y los términos para los sistemas de calidad y es la
referencia terminolégica para el resto de normas. Excepto a la norma ISO 9000 que
es una introduccion, las normas de la serie 9000 pueden clasificarse en dos grandes

grupos:

(1) las que se aplican bajo el enfoque de una situacion contractual, es decir, para
demostrar la calidad frente a terceros: ISO 9001, ISO
9002 E ISO 9003y, (2) las que se refieren a la gestion de calidad: 1ISO 9004.

Norma Contenido

ISO 8402 Definiciones y vocabulario

ISO 9000 Normas para la gestion y el aseguramiento de la calidad

ISO 9001 Sistemas de calidad. Modelo de aseguramiento de la calidad en el disefio,

el desarrollo, produccion, la instalacion y el servicio postventa ISO 9002 Sistemas



de calidad. Modelo de aseguramiento de calidad en la produccion, instalacion y el
servicio postventa.

ISO 9003 Sistemas de calidad. Modelo de aseguramiento de la calidad en la
inspeccion y en los ensayos finales.

ISO 9004 Gestion de calidad y elementos del sistema de la calidad

ISO 9001:2000

Segun (Fernandez, 2003), la familia de normas ISO elaboradas para asistir a las
organizaciones de todo tipo y tamafio en la implantacidon y operacion de Sistemas
de Gestion de la Calidad eficaces se basan en ocho principios que pueden ser
utilizados por la Alta Direccién con la finalidad de conducir a la organizacion hacia

la mejora del desempefio.

Estos principios de la norma ISO 9001:2000, son: Enfoque al cliente,

Liderazgo, Participacion del personal, Enfoque basado en procesos,

Enfoque de Sistema para la gestién, Mejora contina, Toma de decisiones basado
en hechos, y Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Son aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos o servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion con el objetivo de aumentar su
satisfaccion. Entre ellos, es preciso prestar atenciéon al de Medicion, andlisis y
mejora el cual establece la implementacién de procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto,
asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad y mejorar

continuamente la eficacia del sistema implantado.



Modelo Six Sigma

Six Sigma es una metodologia de mejora continua creada por Motorota.

La cudl se enfoca en la reduccion de defectos en todo tipo de procesos, a fin de
reducir costos de mala calidad e incrementar la satisfaccion de los clientes, segun
(Six Sigma Institute, 2007)

El objetivo de Six Sigma es reducir la variacion de los procesos para que estos no
generen mas alla de 3.4 defectos por millon.

¢,Porqué ‘Sigma’? la palabra es un término estadistico que mide cuan lejos
(desviado) de la perfeccion estd un proceso dado. La idea centra detras de Six
Sigma es que si puedes medir cuantos “defectos” tienes en un proceso, puedes

sistematicamente saber como eliminarlos y acercarte a los “cero defectos”.

Objetivos Six Sigma

Las organizaciones que implementen Seis Sigma en forma adecuada pueden

esperar, segun (Rozen, 2005), lo siguiente:

Mejorar el promedio del proceso.
Reducir la variacion del proceso.

Romper la cultura de “Sigmas bajos” y alinear la organizacion con la cultura de altos.



Metodologia Six Sigma
La metodologia Six Sigma est& basada en un concepto llamado DMAIC:
Defina, Mida, Analice, Mejore, y Controle, segun (Mekong, 2004), como

Puede apreciarse en las figura 7

Figura 7. Ciclo de Vida Six Sigma

Fuente: (Jones, 2007)

Figura 8. Fases Six Sigma — DMAIC.
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Fuente: (Jones, 2007)



Segun Fuente: (Pérez, 2004)

A. Definir: Define los objetivos del proyecto y del cliente. El equipo del proyecto Six
Sigma identifica un proyecto basado en los objetivos de negocio y en los clientes
del proceso; sus necesidades y exigencias. El equipo identifica caracteristicas
criticas de calidad (de mayor impacto), separando los "pocs vitales" de los "muchos

triviales" y crea un mapa del proceso para ser mejorado.

B. Medir: Una vez que el proyecto tiene una definicion clara, se procede a realizar
la medicién del proceso para determinar el rendimiento actual del proceso. El

Problema debe ser cuantificado.

C. Analizar: Con el analisis, el equipo puede determinar las causas del problema
gue necesitan la mejora y como eliminar el Gap entre el rendimiento existente y el

nivel deseado de rendimiento

Esto implica el descubrimiento de por qué los defectos son generados identificando

las variables claves que crean la variacion del proceso.

D. Mejorar: Una vez que las causas de problema son determinadas en la fase de
Andlisis, el equipo encuentra nuevas soluciones de mejora creativas. El equipo
también identifica que pasara si mejoras necesarias no son hechas o toman mucho

tiempo.

E. Controlar: Controlar el rendimiento futuro del proceso. El éxito en esta fase
depende de cuan bien se hacen las cuatro fases anteriores. En la fase de Control,
se busca asegurar que las variables claves permanecen dentro de las gamas
aceptables con el tiempo de modo que los beneficios de mejora de proceso sean

mantenidos.



Niveles Six Sigma
Los niveles de la metodologia van del sigma 1 al 6 e indican que conforme se vaya

mejorando se reducen los errores, y por tanto se sube de nivel (ver Figura).

Figura 9. Niveles Six Sigma

Fuente: (Cutcher, 2004)



La Tabla 3, muestra la reduccion del numero de defectos por Millon, y

Sus ventajas aproximadas.

Tabla 3. Defectos por Millon en los niveles Six Sigma

Nivel se six | Defectos por | Porcentaje de | Estandares
sigma Millén Ventas Empresariales
3 66,807 25-45% Insatisfactorio

4 6,210 5-25% Estandar Previo
5 233 5-15% High-Class

6 3,4 <1% World-Class

Para la construccion de un sistema de flujos de trabajo automatizado que logre
unificar los procesos de negocios es necesario dar respuesta a la siguiente pregunta
¢, Cudl es la metodologia mas adecuada para la implementacion de Business

Process Management (BPM) en empresas de servicio?

A continuacién se detalla la metodologia propuesta para el andlisis, disefio e
implementacion de procesos con tecnologia BPM. Esta enfocada a acelerar los

proyectos de automatizacion y optimizacion de procesos independientemente de la

Fuente: (Jensen, 2004)

herramienta BPMS que se vaya a utilizar.




7.3.3 La metodologia propuesta se compone de las siguientes 5 fases:

Levantar requerimientos

Analisis

Disefio

Implementacion

Cada una de las cuales esta compuesta por sus respectivas actividades.

7.3.3.1 Levantar requerimientos

Para poder realizar el disefio de los procesos es necesario en primer lugar recolectar
toda la informacion necesaria de lo que ocurre dentro del proceso para lo cual es
necesario recorrer cada seccion de la empresa y entrevistar a todos los actores

participantes de los procesos de manera directa y documentando dicha informacion.
Entre las preguntas frecuentes estan:

¢, Cuadles son las tareas que desempefia?

¢, Como realiza o ejecuta cada tarea?

¢, Qué informacién necesita para realizar cada tarea?

¢, Quién le provee de la informacién para su trabajo?

¢A quién le es Util su trabajo?

¢,Cual es el resultado de realizar todas las tareas?

Estas preguntas entregaran la informacion necesaria para diagramar las tareas de
un proceso. Estas entrevistas deben tener el formato de una conversacion mas que
un cuestionario, la que debe ser habilmente dirigida por el entrevistador para lograr

superar las barreras psicolégicas que podria tener el entrevistado.



En ella se consignara de manera descriptiva, previa busqueda de la informacion
existente en los manuales de funciones y procedimientos de la organizacion, la
informacion relevante sobre los macro procesos o Areas Claves de Resultado de la
Organizacion, que generen valor agregado en la gestion organizacional, los
procesos que conforman dicho macro proceso, asi como las actividades que los
componen, con sus respectivos responsables, bien sea a nivel de ejecucion,
administracion o control, asi mismo, se consignara la informacion sobre el tiempo

de ejecucion de cada actividad o el que se halla planeado para tal fin.

Una vez realizado el levantamiento de la informacion correspondiente a los
procesos de la organizacion, se procede a realizar un analisis sistematico de los
proceso, ayudados por los diagramas de casos de uso, diagramas de actividades y

diagramas de secuencia

Definir macro proceso como Contextos y Madulos
Definir procesos como Colaboraciones y Paquetes
Definir actividades como Casos de Uso

Definir responsables como Actores y Roles

7.3.3.2 Andlisis

En esta fase se definen los objetivos y el alcance del proyecto. Se recopila toda la
informacion necesaria para las fases posteriores y se especifican cuales seran las
funcionalidades, estructura y contenidos del proyecto. Esta informacion sera

documentada para validar y cumplir con todos los compromisos.
Elaborar Documento de Definicion de Proceso

Un Documento de Definicién de Proceso es un documento de texto, generalmente
acompafado de diagramas, cuyo objetivo principal consiste en describir en términos

generales un determinado proceso. Un proceso se define como un conjunto de



actividades o eventos que se realizan o suceden con un determinado fin. En un
documento de definicion de proceso se deben detallar y describir las actividades

gue lo componen.
Es preciso tener en cuenta los siguientes pasos:
A. Identificar y describir las actividades que componen el proceso.

B. Especificar la secuencia de ejecucion de las actividades que componen el
proceso de tal forma que se logre cumplir el objetivos u objetivos para los

cuales fue ideado dicho proceso.
C. Identificar las entradas y salidas de cada una de las actividades.
D. Establecer el rol responsable de cada actividad del proceso.

E continuacion se relacionan los elementos que deben ser incluidos en un

Documento de Definicién de Proceso.
Fecha: Fecha de creacién o uUltima modificacién del documento.
Identificador: Identificador del proceso.

Descripcién: Corresponde a un resumen en donde se describe con palabras

el proceso de principio a fin.
Propdsito: Es la misién u objeto del proceso.

Responsable: Es el rol o los roles a los que se le asigna la responsabilidad del
proceso y, en concreto, de que éste obtenga los resultados esperados. Es necesario
gue el responsable o responsables tengan capacidad de accion, teniendo en cuenta
gue su funcion consiste en liderar el proceso para implicar y movilizar a los actores

gue intervienen.



7.3.3.3 Disefio

Una vez que se hayan llevado a cabo los pasos anteriores, se debe representar
graficamente el proceso utilizando la notacion BPM, que es el objetivo principal de

esta fase.
Identificar Roles

Identificar los roles que intervienen en el proceso con su respectiva descripcion,

para esta actividad se utilizara la plantilla.
Identificar Actividades

Las actividades corresponden a las diferentes tareas que intervienen en la
consecuciéon de un proceso. Cada actividad debe tener un nombre, uno o varios
responsables asociados, una descripcion detallada vy, las entradas y salidas de la
actividad (condiciones y/o productos). Si una actividad hace uso de algun recurso
de tipo documento, este debe aparecer referenciado con su nombre dentro de la
descripcion de la actividad en cuestion. Si una actividad de un proceso determinado
puede ser catalogada como un proceso (dado que se puede descomponer en 2 0
mas actividades complejas), dicha actividad se convierte en un subproceso. El
subproceso debe definirse como una actividad mas en el documento de definicién
de proceso, indicando los responsables, entradas, salidas y una descripcién general

que explique en qué consiste el subproceso.

Elementos que deben ser incluidos en la definicion de las actividades
Nombre de la actividad: Nombre de la actividad.

No.: Numero de la actividad dentro del proceso.

Responsables: Rol del responsable.

Entradas: Entradas de la actividad (condiciones y/o productos).

Salidas: Salidas de la actividad (condiciones y/o productos).



Descripcién: Descripcion de la actividad.
Recursos: Relacion de los recursos.
Elaborar Diagrama Estructurado del Proceso El Diagrama

Estructurado del Proceso no es nada mas que una lista de jerarquias donde en la
parte superior se encuentra el nombre del proceso y en las ramas inferiores cada
una de las tareas o actividades que forman parte del mismo, esto no significa que

son actividades paralelas
Elaborar Diagrama de Flujo del Proceso

El Diagrama de Flujo del Proceso es una representacion grafica del proceso
utilizando nomenclatura BPMN, este diagrama se lo puede realizar con cualquier
herramienta de modelamiento ya que utiliza una nomenclatura estandarizada,
también se lo puede realizar directamente en el modelador de la herramienta BPMS

donde posteriormente se van a implementar y ejecutar los procesos
Especificar o disefiar plantillas y formularios

La especificacion o disefio de formularios, o en algunos casos de pantallas, es una
representacion de lo que seran los formularios y pantallas finales de la aplicacion,
estos formularios no representan necesariamente el producto final y pueden estar
sujetas a cambios durante todo el proyecto. Se los puede representar directamente

en la herramienta BPMS o a modo de borrador con cualquier herramienta gréfica.
Elaborar Diccionario de Términos

Con base a las entrevistas y reuniones de la fase de andlisis, se elaborara el
diccionario de término, que consiste en identificar todos los términos, campos o
datos que forman parte de los formularios. En el detalle de estos campos se debe
detallar principalmente el nombre y el tipo de dato, asi como si es 0 no obligatorio,

de ser necesario, posteriormente se elaborara un diccionario de términos detallado,



donde ademas se especificaran otros atributos, como por ejemplo si son editables

o condicionales. Entre los tipos de datos pueden encontrarse:

Numeéricos

Fechay Hora

Texto - Texto enriquecido
Si/No - Seleccion Simple
Seleccion Mdltiple

Documentos

7.3.3.4 Modelizacién Logica

En esta fase se deben identificar los procesos del negocio para luego modelarlos a
detalle pero de manera logica, es decir, sin tomar en cuenta los aspectos fisicos.
Esto para entender el aspecto principal del negocio y a su vez simplificar los

procesos. Las técnicas aplicadas durante esta fase son las siguientes:
Diseflar macro procesos, procesos y actividades

Asignar responsables y fechas

Verificar disponibilidad de recursos

Reasignar recursos a los procesos

Programar ejecucion de tareas

Verificar las politicas de ejecucion de tareas



Construir red de tareas

Coordinar el cumplimiento de las tareas asignadas
Calcular el costo y estadisticas de ejecucion de tareas
Redefinir tareas

Eventos de negocio.

Estructuracion de procesos.

Modelizacion de flujos de procesos (utilizando BPMN).
Especificacion de reglas de negocio.

Modelizacion conceptual de datos.

Integracion de modelos.

Los principales resultados son:

Procesos de negocio identificados y estructurados.

Diagramas de flujos l6gicos de procesos modelizados con BPMN.

Modelo conceptual de datos.

Especificaciones detalladas de procesos (actividades, tareas y reglas de negocio).
Integracién de modelos de procesos y datos.

Requerimientos de negocio y de sistemas.

Identificacion de Actores Entre los actores que representan el sistema propuesto,

se encuentran:

Modelador de procesos



Usuario de procesos
Area de negocios

Controlador de tareas

7.3.3.5 Implementacién

El objetivo de esta fase es instalar y configurar tanto los servidores como la

herramienta BPM donde se automatizaran los procesos modelados anteriormente.
Instalar BPM

La instalacion corresponde a varias tareas que se deben realizar para poder
implementar y ejecutar el proceso, dichas actividades pretenden preparar el
ambiente adecuado para la implementacion, es decir preparar el hardware y
software que soportara la herramienta. El nimero de tareas depende de la
herramienta BPMS que se vaya a utilizar y se las puede realizar paralelamente a la
fase de analisis 0 a la fase de disefio, es una actividad independiente pero necesaria

para las actividades posteriores.
Parametrizar BPM

Unavez que se tiene toda la informacion de las otras fases y esta lista la herramienta
BPM, se debe importar el diagrama de flujo del proceso en la herramienta y a
continuacion parametrizar cada uno de los objetos del proceso, como por ejemplo,
las tareas y compuertas. La parametrizacion dependera de la herramienta BPM que

se vaya a utilizar.



7.4 Entrega de Resultados

Esta propuesta metodologica servira como fuente de consulta para las empresas de
servicios que se encuentran interesadas en implementar la metodologia de
Business Process Management, organizaciones orientadas a optimizar de forma
sistematica los resultados de una empresa garantizando procesos efectivos y

eficientes que estén alineados a la planeacion estratégica.

La metodologia propuesta servira como documento de consulta para estudiantes
interesados en proponer y desarrollar nuevas metodologias fundamentadas en

Business Process Management.

Esta metodologia se encuentra dirigida a lideres de operaciones, responsables de
las actividades que generan valor agregado al interior de empresas de servicios.

Se realizara entrega de trabajo para custodia de la universidad ECCI.



8 FUENTES DE OBTENCION DE LA INFORMACION.

8.1Fuentes primarias

Puesto como es una metodologia que se propone, de la cual no se tiene informacion

primaria de alguna compairiia directamente.

8.2Fuentes Secundarias

Se obtiene mediante el contacto indirecto con el objeto de estudio.
La informacion ya existe de antemano, ha sido construida o recolectada por otros.

El investigador utiliza informacion recolectada con técnicas e instrumentos

disefiados por otros investigadores.

No hay posibilidad de controlar los errores cometidos durante el proceso de

recoleccién de informacion.

No se pueden medir las variables refinadamente.



9 COSTOS - ANALISIS FINANCIERO

Tabla 4. Andlisis financiero

Gerente del programa BPM Analsta BPM Desarrollador BPM Procesos Desarrollador B Procesos Integracion
Factor prestacional - Nominal 4,500,000 Factor prestacional ~ Nominal 3,000,000
Cesantias I 30 Cesantias 8% 375000 Cesantias 3% 37000 Cesantias §.33%| 375000
Prima Legal 3% 375000 rrimalegal | 833 3700 Primalegal | 83| 75000 Prim Legal §.33%| 375000
Intereses T 45000 Intereses 1h 45000 Intereses 1% 4300 Intereses 1h| 4500
Vacaciones LI 1874850 Vacadiones | 417%| 187550 Vacaciones 187630 Vacaciones 417h| 187650
Sera 0% 0 Sens 0% 0 Sena 0% 0 Sena 0% 0
|CBF 0 0 |CBF o0 |CEF 1 |CEF 00k 0

CgpdeCom 00RO Cajade Com Cajade Compensaciof ~ 000% 0

Cajade Compensacion|  000% 0

Arp 0506 2540 A 05% 240 Arp 050 2. Arp 052 B0
£ 150 562500 £rs 1250% 562300 ES 12,50%‘ 362500 £ps 12505 562500
Pension 1600% 720,000 Pension 18,00% 720000 Pension 16,00%| 720000 Pensian 16,00%| 720000

%
WAk 2288550

500 B0k B0h

Sah L2850 50,86 L288.550

TOTAL 6788550 TOTAL 5288550 TOTAL 4788550 TOTAL  5.288.550

Fuentes (Los Autores)

86k 1288550

El Retorno sobre la Inversion (ROI) estimado de Aura Portal Helium es del
400%

Si los procesos han sido bien disefiados el ahorro de costes operativos es tal que el
Retorno sobre la Inversion (ROI) registrado llega facilmente hasta el 400%. Ademas,

al no requerir programacion adicional, los costes y tiempos en la implantacion y en



las modificaciones a lo largo de su vida util se reducen drasticamente (hasta en un

70%) frente a los otros sistemas BPM.
http://www.auraportal.com/es/productos-bpm-workflow-software#nowWindow

Organizaciones que buscan aumentar ingresos y disminuir costos estan cada vez
mas confiando en herramientas de Gestion de Procesos de Negocio [BPM] para
alcanzar sus metas. De acuerdo con el Gartner, 80% de las empresas utilizando
BPM van a experimentar una tasa interna de retorno (TIR) superior a 15%.
http://lwww.softexpert.es/gestion-procesos-negocio.php Copyright ©
SoftExpert Software for Performance Excellence

Gracias al incremento de la productividad y de la eficacia, las empresas que
implementaron satisfactoriamente las tecnologias de gestion de procesos de
negocio (Business Process Management o BPM en inglés) consiguieron un

retorno de la inversion (ROI) de entre el 10% y 20% en cada proceso automatizado.

http://www.iprofesional.com/notas/116041-Cmo-recuperar-el-retorno-de-la-

inversin-en-las-tecnologas-de-la-informacin



10 TALENTO HUMANO

Tabla 5. Talento Humano

Rol Descripcion
Gerente del |Gestiona el proyecto, es el principal responsable por el éxito del proyecto, y
programa de |portanto la persona que asume el liderazgo y la administracién de los
BPM recursos del proyecto para lograr los objetivos fijados
Analista de Apoyara en la ejecucion del proyecto, velando porque los requerimientos
BPM

Analisis de procesos/datos, determinacion del alcance y optimizacion.

Desarrollador
de BPM
Procesos

Conocimientos de BPM en general y analisis de procesosprocess manager
como asesor interno o externo en todas las fases del ciclo de BPM.

Desarrollador
de BPM
Integracion

Técnico-funcionales de los procesos y servicios que se automatizard

Fuentes (Autoria propia)




11. RECOMENDACIONES

Como recomendacién para quien desea aplicar la propuesta de metodologia para

implementacion de BPM en procesos, se indica lo siguiente:

Para implementar un enfoque orientado a BPM se debe tener un equipo
multidisciplinario conocedor de los procesos de la empresa. Asi mismo contar con
el compromiso de la alta gerencia, puesto que los proyectos de procesos requieren
una inversion en tiempos y costos. Ademas se debe asegurar que el equipo
responsable de la mejora, entiendan sobre los objetivos del enfoque a procesos, y

sus beneficios.

Previamente de intentar modificar un proceso, se debe tener un entendimiento claro
del proceso y su funcionamiento actual, y no como se quisiere que sea. Esto
ayudard a tener una visidbn completa del proceso, y solucionar las causas de los

problemas presentados...

Otro punto importante, es tener en claro las expectativas de los clientes finales del
proceso, ya que ayudaran al momento de disefar el proceso propuesto, y como
punto de comparacion de los resultados obtenidos.



12. CONCLUSIONES

En el proyecto de investigacion se afirmar, que existen gran variedad de
metodologias y herramientas que permiten mejorar la calidad de los procesos
estratégicos de las empresas, y que es muy importante que antes de seleccionar
cualquiera de ellas, la empresa, area o0 entidad debe conocer su realidad,

prioridades y objetivos a largo plazo.

Se obtienen los siguientes beneficios:

e Mayor control de cada proceso de la organizacién, gracias al modelado
del BPM.

e Laimplementacion de BPM optimiza la calidad de los procesos (ISO 9000).

e Un BPM puede hacer mas competitiva una organizacion.

¢ Laimplementacion de un BPM, potencializa las utilidades de la empresa.

e Al implantar un BPM se reduce tiempo en los procesos de su empresa.

e Cuando se tiene un BPM, no necesita estar en su oficina para manejar su
empresa.

e Un BPM le puede orientar para la creacién de nuevos procesos.

e Entender qué se esta haciendo bien o mal a través de la comprension de los
procesos

e Documentar procesos para subcontratacion y definicion del Service Level
Agreement (SLA)

e Un BPM logra la automatizacion de procesos.


http://www.solutekcolombia.com/implementacion_de_bpm_software_libre_web_2_0.htm
http://www.solutekcolombia.com/implementacion_de_bpm_software_libre_web_2_0.htm
http://www.solutekcolombia.com/implementacion_de_bpm_software_libre_web_2_0.htm
http://www.solutekcolombia.com/implementacion_de_bpm_software_libre_web_2_0.htm
http://www.solutekcolombia.com/implementacion_de_bpm_software_libre_web_2_0.htm
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