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RESUMEN

La mayoria de las organizaciones posee una inadecuada o muchas veces escasa
vision de sus procesos de negocio, optando actualmente por controlar sus
actividades de manera aislada es decir, colocar inspecciones o puntos de control
en las personas o las tareas que éstas realizan, sin considerar que lo mas
importante es evaluar como éstas actividades contribuyen con los objetivos
esperados del negocio, como apoyan a mejorar los procesos principales. En el
sistema de abastecimiento de Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga se
genera un alto riesgo e inestabilidad en la confianza y servicios brindados al
usuario esto en términos cuantificables refleja el aumento de sus costos
operativos, incremento del tiempo innecesario para realizar un determinado

proceso.

El objetivo principal es proponer la aplicacion del enfoque de Gestidn Estratégica
por Procesos de Negocio para la mejora de la deficiente gestidn administrativa del
Sistema de Abastecimiento UNSCH y por tanto alcanzar un nivel de operatividad
adecuada y aumento de la productividad, que les permita cubrir los gastos
operativos, la satisfaccidn, fidelizacion del cliente y una optima gestion en el

sistema de abastecimiento de la Universidad.

PALABRAS CLAVES: Optimizacion Procesos, Gestion por Procesos de Negocio,
Business Process Management, Modelado de Procesos, Mejora Continua,
Abastecimiento.



INTRODUCCION

En la actualidad se considera a la Gestion de Procesos, como un tema de suma
importancia para la estrategia organizacional, puesto que es un pre requisito
entender como se manejan los proyectos de Gestidn por Procesos, antes de la
implantacion de cualquier desarrollo o herramienta tecnologica, sin embargo no
sabemos como aplicar la gestidn estratégica de procesos de negocio para mejorar
la gestibn de los procesos del sistema de abastecimiento de la Universidad
Nacional San Cristobal de Huamanga (UNSCH), la falta de este enfoque hace que
se centren en las funciones departamentalistas y burocraticas contribuyendo a la
redundancia de la misma actividad, incremento de los costos y la reduccién de la
productividad por tanto un cuello de botella para la organizacién motivo por el cual
se plantea esta investigacion.

Seghel y Rojas (2009), "BPM es primordialmente acerca del Negocio y las
Personas. Como conclusion cabe mencionar que, si bien los procesos son una
parte crucial en las compafiias, éstos no deben ser analizados y optimizados en
forma aislada, sino en un contexto que considera a los empleados, con sus
distintas caracteristicas y habilidades, en un ambiente de comprension y con un

esfuerzo conjunto.

El aporte de la investigacion consiste en hacer conocer el enfoque de Gestion por
Procesos de Negocios, eliminar cuellos de botella, reducir costos, maximizar la

productividad y reducir el problema de la burocracia.

Implementar la gestion estratégica por procesos de negocios para mejorar los
procesos técnicos criticos del sistema a fin de usarlo eficientemente; Aplicar la
gestion estratégica por procesos de negocio para mejorar el uso de los recursos

del sistema con la finalidad de usar con eficiencia los recursos existentes.

vi



CAPITULOI
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 DIAGNOSTICO Y ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Se tlene presente la existencia de gran confusion y falta de
conocimiento en el sector empresarial privado, en las entidades publicas del
estado como también en las universidades publicas del pais sobre el enfoque
de Gestion por Procesos de Negocio — BUSINESS PROCESS MAGEMENT (BPM).

Lo descrito, dio como resultado, que los gestores, tanto de negoclos como de
tecnologia, no definan claramente cdmo aplicar la gestién por procesos en sus
empresas, figura N° 1.1, llegando al punto de no ponerse de acuerdo en la
metodologia y herramientas necesarias.

¢QUEESBPM?
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Figura N° 1.1: Concepcién que tienen las organizaciones del concepto de BPM,
(Wolkf, 2006).

La Figura N° 1.1es el resultado de una encuesta de 348 grandes, pequefias y

medianas empresas de USA, Europa, América Del Sur, Asia y Australia.

a. El 40%,, Metodologia topdown disefiado para organizar, administrar y medir
las organizaciones, teniendo como base las principales procesos de la
organizacion.



b. El 26%, aplicacion sistematica de andlisis, redisefio, mejora y gestion de un
programa o proyecto de proceso especifico.

c. Bl 12%, iniciativa de reduccién de costo que se centra en la mejora de la
productividad de procesos especificos.

d. Bl 16%, tecnologia de software para automatizacion y administracion de los
procesos de negocio ejecutables.

e. El 6%, otros conceptos.

Un punto importante, como uno de los cambios que se va produciendo en la
nueva economia, es el enfoque al cliente, es decir el servicio al cliente o
denominado “Economia del Cliente." por tanto, este que marca las pautas en
las organizaciones, exigiendo altos indices de calidad, teniendo en cuenta que
se puede asegurar la calidad de producto o servicio si se asegura la calidad de
Su proceso.

La mayoria de los directivos de las organizaciones publicas como privadas
consideran que la relacion con el cliente constituye uno de los pilares mas
importantes de su estrategia, seguida por la excelencia operativa, la capacidad
de innovacioén y por ditimo la relacién con los socios. Hay que tener en cuenta
que a los usuarios del Area de Abastecimiento de la Universidad Nacional San
Cristobal de Huamanga, los denominaremos cliente desde un enfoque de la
Gestidn de Negocios por Proceso.

La mayoria de las organizaciones posee una inadecuada o muchas veces escasa
vision de sus procesos de negocio, optando actualmente por controlar sus
actividades de manera aislada es decir, colocar inspecciones o puntos de
control en las personas 0 las tareas que éstas realizan, sin considerar que lo
mas importante es evaluar como éstas actividades contribuyen con los objetivos
esperados del negocio, es decir, como apoyan a mejorar los procesos

principales.

Los resultados de un inadecuado enfoque provocan un alto riesgo e
inestabilidad en el posicionamiento de la organizacion dentro de su entorno
altamente cambiante, esto en términos cuantificables se refleja en el aumento



de sus costos operativos, el incremento del tiempo necesario para realizar un
determinado servicio/proceso y por ende la insatisfaccion del cliente.

El problema se centra en la necesidad que tienen las organizaciones publicas
como privadas, en este caso una organizacion publica que es la Universidad
Nacional San Cristdbal de Huamanga, en proporcionar respuestas rapidas a un
entorno altamente competitivo y cambiante, siendo los retos a las que nos
enfrentamos, alcanzar un nivel de operatividad adecuada, que les permita
cubrir los gastos operativos y la satisfaccion, fidelizacion del cliente.

El Area de Abastecimiento de la UNSCH no se encuentra enfocada a la gestion
por procesos, y aun contintian centrandose en las funciones departamentales y
burocraticas, contribuyendo de esta manera a mantener actividades no
estandarizadas, o que implica la redundancia de la misma actividad en
diferentes departamentos, el incremento de los costos, y la reduccion de la
productividad. De acuerdo a un diagnostico inicial de los once procesos técnicos
estandarizados en el sistema de abastecimiento se identifico los procesos
criticos; continuando con el andlisis e identificacion del problema se hizo una
serie de cuestionarios al usuario interno del area y al usuario final, tomando
como un core process,el proceso de contrataciones y adquisiciones, el proceso
de seleccion y el proceso de distribucion, identificando que son cuello de
botella en el sistema de abastecimiento, debido a que los usuarios internos
como externos tienen mucha demora en adquisicion, distribucion, recepcion
de bienes y servicios;impidiendo el flujo normal de los procesos de gestion a la
misma area y por tanto a la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga.

1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

PROBLEMA GENERAL

¢Como mejorar mediante la gestion estratégica por procesos de negocio, el
sistema de abastecimiento, de la Universidad Nacional San Cristobal de
Huamanga,2011?

PROBLEMA ESPECIFICO



a. ¢Como la gestidn estratégica de procesos de negocio mejora los procesos
técnicos criticos del sistema?

b. ¢Como aplicar la gestion estratégica de procesos de negocio para mejorar el
uso de recursos del sistema?

1.3 DELIMITACION DE LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Aplicar la Gestidn Estratégica por Procesos de Negocio (BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT), al Sistema de Abastecimiento de la Universidad
Nacional San Cristébal de Huamanga, mediante la metodologia de la mejora
continua (Ciclo de DEMING), la herramienta tecnoldgica BizagiXpress, con el
propdsito de mejorar la gestion del Sistema de Abastecimiento y con la finalidad
de contar con un procesos técnicos mejorados y usos de recursos eficiente.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

“a. Implementar la gestidn estratégica por procesos de negocios para mejorar
los procesos técnicos crl'ticos del sistema a fin de usarlo eficientemente.

b. Aplicar la gestidn estratégica por procesos de negocio para mejorar el uso
de los recursos del sistema con la finalidad de usar con eficiencia los
recursos existentes.

1.4 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Si se aplica la Gestion Estratégica de Procesos de Negocio (Business
Process Management), entonces mejora y beneficia significativamente Ila
gestion del Sistema de Abastecimiento de la UNSCH, 2011.

1.5 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Debido a la gran amplitud de conceptos relacionados con la Gestién por
procesos de negocio (BPM), esta investigacion estd orientada al disefio
estratégico y planificacion, configuracién e implementacién y diagnostico de un
proceso técnico critico del area de abastecimiento de la Universidad Nacional
San Cristobal de Huamanga dentro de este contexto, se realizara lo siguiente:



a. Un estudio de la metodologia de gestion denominada mejora continua
(Ciclo de Deming), para llevar a cabo la mejora de procesos, incluyendo las
consideraciones que deben tenerse para realizar el modelado de un proceso
técnico.

b. Un estudio de la herramienta tecnoldgica que soporta el concepto BPM,
en este caso el proveedor de tecnologias de informacion-TI para BPM
denominada BiZagiPM y BizagiXpress el cual utilizaremos para realizar el
modelado y la simulacion del proceso técnico.

1.6 IMPORTANCIA DEL TEMA Y JUSTIFICACION

Desde un punto tedrico, esta Investigacion va a permitir enriquecer los
conceptos que se tienen hasta el momento de la Gestidn por Procesos de
Negocio, siendo esta una evolucion y mejora de la gestion de la calidad.

Esta investigacion, sugerira la aplicacion de la Gestidn por Procesos o Gestion
basada en procesos en la organizacion, a través de la aplicacion de la
metodologia de gestion denominada Mejora Continua, para determinar las
alternativas de mejora. Esta metodologia permitirda 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 “satisfacer al
cliente y/o usuario”.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

Desde la aparicidn de la Gestidn por Procesos, como un tema novedoso,
se han venido realizando estudios e investigaciones, entre las que podemos
considerar.

INPS (Istituto Nazionale Previdenza Sociale o Agencia nacional para la
Seguridad Social de Italia) (2007),El gobierno de Italia comenzd un esfuerzo
concertado de BPM demanejar una inundacidon abrumadora del papeleo y de
centralizar susprogramas de servicio social que se encontraban desunidos. Al
hacer eso, elgobierno italiano buscé mejorar el servicio de cliente ampliando la
visibilidad yautomatizando pasos manuales repetidos del mantenimiento de
registros en sus procesos, utilizando una solucidon BPM para manejar un nimero
de sus programas de ventajas del estado. El INPS, el programa de la Seguridad
Social, es responsable de la gerencia de las pensiones de retiro, de los
programas de la inhabilidad, y de las ventajas del sobreviviente.

Roy McElwee, Oracle Corporation (2005), en la conclusién de su investigacion
en e sector financiero sefiala: “Es vital para las compafifas de servicios
financieros la rapida implementacién de nuevos procesos para una rapida
respuesta al mercado, calidad de servicios y conformidad a los requerimientos.”

Segln Zaratiegui J. (1999), en la investigacion titulada "La Gestion por
Procesos. Su papel e Importancia en la Empresa”, considera a los procesos de
negocio como el elemento mas importante y mas extendido en la gestion de las
empresas innovadoras, especiamente de aquellas que basan su gestidn en la
calidad total, lo que ha permitido segin 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 gestidn estratégica, por lo tanto las



organizaciones deben tener la flexibilidad y capacidad de gestionarios
adecuadamente, a fin de adaptarse a los frecuentes cambios del entorno y del
mercado.

De acuerdo a Van y colaboradores (2003), en la conferencia internacional cuyo
tema principal fue la Gestion por Procesos (BPM), concluyen que BPM incluye
métodos, técnicas y herramientas para soportar el disefio, promulgacion,
gestion y andlisis de procesos de negocio operacionales, considerandola como
la extension de los clasicos sistemas y estrategias de Workflow.

Segun Filipe (2001), en su Tesis Doctoral investigd 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 visidn 0 presentacion
parcializada del enfoque BPM.

Como Seghel y Rojas (2009), en su investigacion concluyen: “BPM es
primordialmente acerca del Negocio y las Personas. Como conclusion cabe
mencionar que, Si bien los procesos son una parte crucial en las compafiias,
éstos no deben ser analizados y optimizados en forma aislada, sino en un
contexto que considera a los empleados, con sus distintas caracteristicas y
habilidades, en un ambiente de comprension y con un esfuerzo
conjunto.Partiendo desde la estrategia hacia los procesos, las compafiias y
stakeholders podran tener una vision holistica de la gestidn de los procesos y
entender mejor sus ventajas competitivas en la economia global”.

2.2 MARCOTEORICO
2.2.1 GESTION POR PROCESOS

La evolucion de la Gestion por Procesos Como se puede observar en el
cuadro de evolucidn (ver Tabla 2.1), el concepto de gestion de la organizacion
basada en procesos fue introducido a principios de los afios 80 por autores
como Geary Rummler, Alan Brache o James Harrington. Las primeras empresas
qgue aplicaron los principios de este enfoque, obteniendo resultados



espectaculares fueron: HP, IBM, Seros, Ford Motor y Kodak. (ISPI - Rummier,
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.

Segun Harmon(2004),Menciona que en la actualidad, el aprendizaje a lo largo
de toda la década de éxitos y fracasos, ayudd 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 “Gestidn por procesos” o “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.

BPM surge como la evolucidn natural de los sistemas de workflow y de los
procesos de negocio de las empresas. Esto es debido a que la evolucién del
término proceso ha cambiado en el interior de las organizaciones, muchos de
los procesos de las empresas actuales no se apoyan solamente sobre una
aplicacion o un conjunto de aplicaciones internas, como sucede con los

sistemas de workflow tradicionales.

La gestion por procesos (Business Process Management) es una forma de
organizacion diferente de clasica organizacidn funcional, en el que prima la
vision del cliente y/o usuario sobre las actividades de la organizacion. Los
procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora
se basa de la propia organizacion.



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

Una definicion mas clara que abarca un enfoque en los clientes externos
de la organizacion, al afirmar que:"Un proceso de negocio es una serie de
pasos disefiados para producir un producto o servicio. La mayoria de los
procesos son interfuncionales, que abarca el “espacio blanco” entre las cajas en
el organigrama. Algunos procesos dan lugar a un producto o servicio que se
recbe por parte del cliente externo de una organizacion. Llamamos a estos
procesos primarios. Otros procesos para producir productos que son invisibles
para el cliente externo, pero esencial para la gestion eficaz del negocio.”
Llamamos a estos procesos de apoyo. (Rummler & Brache, 1995).

Segin Badia A., Bellido S. (2005),Un proceso comprende una serie de
actividades realizadas por diferentes departamentos 0 servicios de Ia
organizacidn, que afiaden un valor y ofrecen un servicio a su cliente y/o
usuario, este usuario podra ser tanto un “cliente interno® como un “cliente
externo”.

De acuerdo a Hammer y Champy (1997), Ellos definen un proceso como: "Un
conjunto de actividades que toma uno 0 mas tipos de entrada y crea una salida
que es de valor para el cliente" Como también un proceso de negocio
comprende actividades que producen una salida de valor al cliente. Un proceso
de negocio puede pensarse cOmO uha 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 organizaciénComo
podemos observar, Hammer y Champy tienen una percepcion de una
transformacion, mas orientada hacia el cliente y/o usuario y poner menos
énfasis en el componente estructural los limites del proceso y €l orden de las
actividades en el tiempo y el espacio.
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Entrada
Proveedor Entradas

Figura N° 2.1: Diagrama de un proceso (Hammer, 1997).

Como ya vimos los diferentes conceptos de muchos autores podemos definir un
proceso como un conjunto de secuencias de actividades relacionadas entre i,
que emplean ENTRADAS (INPUTS), le agregan valor a éstas, transformandolas
en SALIDAS (OUTPUTS) que se suministran a clientes (internos o externos).Los
procesos utilizan los recursos y controles para poder transformar las entradas
en salidas y alcanzar los objetivos de la organizacion.

Proveedor.-Persona, puesto, proceso u organizacion que provee al proceso de
las entradas requeridas. Bl proveedor debe cumplir con las especificaciones
delas entradas, demandadas por el proceso. H proveedor transfiere valor al
proceso cuando cumple con las especificaciones de las entradas.

Entradas.-Elementos que desencadenan la realizacion del proceso. La entrada
es lo que va ser transformado para obtener la salida del proceso, las entradas
pueden ser materiales y/o informacién. Deben cumplir los requerimientos del
proceso. Las entradas, también deben tener especificaciones, para poder
determinar si son de calidad.

Salidas.-Son los elementos producidos (bienes y servicios) por e proceso. Las
salidas deben cubrir los requerimientos y expectativas del cliente del proceso.
Las salidas deben contar con especificaciones que permitan determinar si son o
no de calidad. “Flujo de salida™: unidades producidas en un intervalo de tiempo.
Las salidas de un proceso pueden ser las entradas de otro proceso.
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Cliente.-Es el siguiente paso en el proceso. Personas, procesos u

organizaciones que utilizan los resultados del proceso. La gestion por procesos

se enfoca al cliente, lo que comprende:

v Identificacién del cliente;

v Conocer sus necesidades y expectativas, expresados en caracteristicas de
tiempo, cantidad, propiedades, facilidad de uso y percepciones de valor;

v’ Disefar las salidas (bienes o servicios);

v' Disefiar los procesos;

v' Medir la satisfaccion del cliente.

Flujo.-Secuencia de actividades para transformar las entradas en salidas. Se
puede representar a través deiDiagrama de Bloques;Diagrama de
Flujo;Diagrama de Operaciones;Diagrama de Andlisis de Actividades.

Recursos.-Referido a los elementos TANGIBLES del proceso tenemos a:
Personal, Materia Prima e Insumos, Maquinaria, Equipos, Herramientas,
Repuestos, Energia, Infraestructura.

Controles.- Referido a los elementos INTANGIBLES del proceso. Son
mecanismos que gobiernan el COMO, CUANDO y DONDE se realizan los
procesos. Determinan qué accidn tomar cuando ocurren ciertos eventos o
condiciones. Como pueden ser: Objetivos., Sistemas de monitoreo y control,
Procedimientos, instrucciones, métodos de trabajo, Plan de produccion, ventas,
compras, mantenimiento, etc.

B. MAPAS DE PROCESOS

De acuerdo a Hammer y Champy (1997), es una aproximacion que
define la organizacion como un sistema de procesosinterrelacionados. El mapa
de procesos impulsa a la organizacion a poseeruna vision mas alld de sus
limites geograficos y funcionales, mostrandocdmo sus actividades estan
relacionadas con los clientes externos,proveedores y grupos de interés. Tales
"mapas" dan la oportunidad demejorar la coordinacidén entre los elementos
clave de la organizacion.Asimismo dan la oportunidad de distinguir entre
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procesos clave,estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para
seleccionar losprocesos sobre los que actuar.

C. MODELADO DE PROCESOS

Segin Hammer y Champy (1997), Un modelo es una representacion de
una realidad compleja. Realizar elmodelado de un proceso es sintetizar las
relaciones dinamicas que en élexisten, probar sus premisas y predecir sus
efectos en el cliente. Constituyela base para que el equipo de proceso aborde el
redisefio y mejora yestablezca indicadores relevantes en los puntos intermedios
del proceso yen sus resultados.

De acuerdo a Badia A., Bellido S. (2005),Modelar es desarrollar una descripcion
lo mas exacta posible de un sistema y de las actividades llevadas a cabo en él.
Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion grafica
(diagrama de proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones
existentes entre distintas actividades, analizar cada actividad, definir los puntos
de contacto con otros procesos, asi como identificar los subprocesos
comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas existentes pueden ponerse de
manifiesto claramente dando la oportunidad al inicio de acciones de mejora.

D. JERARQUIA DE LOS PROCESOS

MACROPROCESO

Hammer y Champy (1997), Segin Son los grandes procesos O procesos
genéricos de la empresa, que en conjunto dan una visidon de como opera la
organizacion.

De acuerdo Badia A., Bellido S. (2005),Se trata de una representacion global,
ya definida, de los procesos quedesarrolla la organizacion en su conjunto. Seria,
por tanto, una representacioninica para todos los procesos integrados dentro
del Sistema Nacional deSalud: un esquema global del proceso de atencion
sanitaria a través de losdiferentes proveedores de servicios que la integran. Por
- consiguiente, para larepresentacion grafica de procesos asistenciales partimos
de la jerarquia deproceso.
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PROCESO/SUBPROCESO

Hammer y Champy (1997), Partes definidas de un Macroproceso/proceso.
Pueden ser paralelos o secuenciales y contribuyen a la mision del
Macroproceso/proceso.

De acuerdo Adarme, y et. (2005). Este nivel corresponde a la representacion
gréfica de un proceso de atencién concreta en un Establecimiento de Saludo. Al
tratarse de procesos integrados, se representa globalmente el proceso en su
flujo por los diferentes proveedores de la organizacién y por tanto figuraran los
distintos niveles asistenciales implicados en la atencion.

ACTIVIDAD
Hammer y Champy (1997), Acciones que forman un proceso. Por lo general
estan encargadas a un area funcional de la organizacion.

De acuerdo Adarme, y et. (2005). Es la representacion grafica a través del
diagrama de flujos, en el que se desglosan las actividades de un proceso, a la
vez que se muestra la persona que desarrolla la actividad, los tiempos de
ejecucion o el lugar en el que se realiza la actividad o se entrega el servicio.

Tarea.- Micro acciones que forman una actividad. Es la subdivision mas
pequena del proceso.

MAPA GLOBAL i

DCCSOS

Figura N° 2.2; Jerarquia de los Procesos (Hammer, 1997).

15



E. TIPOS DE PROCESOS
PROCESOS ESTRATEGICOS
Hammer y Champy (1997), Procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir
del andlisis de todo ello y el conocimiento de las posibilidades de los recursos
propios, emitir las directrices adecuadas al resto de procesos de la organizacién

para asi asegurar la respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes.

En términos de proceso es esencial conocer como hemos de conducir el trabajo
de reflexion, planeacion y puesta en marcha de la estrategia. De esto
dependera su éxito o fracaso. Un proceso inspirador, que cataliza un sentido de
direccién y propdsito compartido, que se abre al aprendizaje continuo y se
apoya en él, e invita a la emergencia de iniciativas a todos los niveles, esta es
la formula en que se apoya este trabajo, como hacerlo realidad en la empresa
es otro de los temas que considera. Comajuncosa, (2000).

PROCESOS OPERATIVOS

Hammer y Champy (1997), Aquellos procesos que definen el negocio de la
Organizacion. Permiten diferenciar una Organizacion de otra. Dependen del
sector industrial en particular y de la estrategia de la organizacién. Procesos a
partir de los cuales el cliente percibird y valorara la calidad de la empresa.
Tienen un impacto en el usuario o cliente creando valor para este.

De acuerdo a Comajuncosa, (2000). Es basicamente el proceso operativo es el
trabajo de cada area o departamento, es decir son los procesos que la empresa
realiza para operar y funcionar como tal, de esta manera tendras un circuito
que sefiale la compra de insumos, otro para la venta de esos insumos, otro
para la fabricacion en caso de ser una industria, otro para los pagos de los
insumos que compre (ya sea para la reventa o para la fabricacion) otro proceso
para el cobro de las ventas realizadas a crédito, otro proceso para la captacion
de datos y registros contables, otro proceso 0 circuito bancario.
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PROCESOS DE SOPORTE

Hammer y Champy (1997), Procesos responsables de proveer a la organizacién
de todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y materia
prima. Dan apoyo a los procesos operativos. Son normalmente genéricos, es
decir se pueden aplicar a cualquier sector industrial y es independiente de la
estrategia.

Dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un Servicio. Los procesos
de soporte de la Oficina de Gestién de la Calidad son: Contratacion y promocion
del personal; Compras; Formacion; Sistemas de informacion; Control de
gestién; Mantenimiento. Coma juncosa, (2000).
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Figura N° 2.3: Tipos de Proceso (Hammer, 1997).

F.  LIMITES DEL PROCESO

Hammer y Champy (1997), Definen el alcance del proceso, al identificar
el principio y témmino del proceso. Permite identificar los departamentos y
puestos involucrados. Existen dos tipos de limites. Limite técnico y limite fisico.
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Figura N° 2.4: Limites de Proceso (Hammer, 1997).

G. DUENO DEL PROCESO

Seglin Hammer y Champy (1997), es el responsable por el proceso y las
salidas del mismo. Asegura la eficacia y la eficiencia de manera continua. Es el
que toma las decisiones claves y puede asignar recursos de la organizacién al
proceso. Responsable de mantener la relacion con otros procesos de la
organizacion y establece requerimientos adecuados.

De acuerdo a Garcia, (2002), Es la persona responsable de administrar, es la
figura dave en la toma de decisiones dentro del mismo y es quien debe
propiciar su mejora e impulsario.

H. PARTICIPANTES DEL PROCESO.

Segun Hammer y Champy (1997), Son miembros de la organizacion que
participan en la ejecucion del proceso, responsables por la parte del proceso
que ejecutan y se establece relacionando el flujo del proceso con los puestos de
la organizacion.

1. TIEMPO DE CICLO DEL PROCESO

Es el lapso de tiempo requerido para obtener una unidad de la salida o
productos. La reduccién del tiempo de ciclo permite una mayor productividad
de la organizacién y reduccién de costos. (Hammer y Champy, 1997).
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Figura N° 2.5: Limites de Proceso (Hammer, 1997).

J. COSTO DEL PROCESO

El mejor método de costeo, para este propdsito, es el denominado
Costeo por Actividades (ABC). EI ABC parte del concepto de que el costo es
generado por el proceso al utilizar los recursos. Entonces mejorando el proceso
se utilizard menos recursos con la consecuente reduccidn de los costos
(Camison, 2006).

K. INDICADOR DE PROCESO

Es un criterio que juzga o mide el desempefio de un proceso. Lo que no se
puede medir, no se puede controlar y lo que no se puede controlar, no se
puede mejorar.(Hammer y Champy, 1997).

L EFICACIA DE PROCESO
Seglin Adarme (2005), Mide que tanto se alcanza los objetivos planteados.
EFICACIA = Salidas Obtenidas / Salidas Programadas

M. EFICIENCIA DE PROCESO
Segiin Adarme (2005), Mide que tan bien se utilizan los recursos,
EFICIENCIA =Recursos Programados /Recursos Utilizados

N. EFECTIVIDAD DE PROCESO
Seglin Adarme (2005), s el grado en que se logran los objetivos.
EFECTIVIDAD = EFICACIA x EFICIENCIA

O. VENTAJAS DE LA GESTION DE PROCESOS
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De acuerdo a Badia A, Bellido S. (2005), En las instituciones publicas convergen
nimerosos tipos de actividad como pueden ser de actividad asistencial de
primer nivel o especializada, la actividad economica administrativa, la
ingenieria, el mantenimiento y toda una serie de actividades de apoyo y servicio
que son imprescindibles y de muy diversas caracteristicas. Debido a esta gran
diversidad y complejidad inherente a todos los procesos que se ejecutan en las
organizaciones, existen altas probabilidades de incurrir en errores vy
desaprovechar recursos tanto humanos como materiales. Una gestion por
procesos estructurada con los recursos y coordinacidn adecuados, permite
optimizar de forma significativa la utilizacion de los recursos y mejorar fa
calidad de servicios.

2.2.2 DIFERENCIAS ENTREGESTION TRADICIONAL Y LA GESTION
POR PROCESOS

Diferencia entre Gestion Tradicional y Gestion por Procesos

GESTION TRADICIONAL GESTION POR PROCESOS
Los departamentos condicionan la | Los procesos de valor afadido condiciona
ejecucién de las actividades. la ejecucién de las actividades.
Autoridad basada en jefes | Autoridad basada en los responsables de
departamentales. procesos.
Principio de jerarquia y de control. Principio de autonomia y de auto control.

Orientacion interna de las actividades | Orientacion externa hacia el cliente
hacia el jefe o departamento. interno o externo

Principios de burocracia, formalismo vy | Principios de eficiencia, flexibilidad vy
centralizacion en la toma de decisiones. descentralizacion de la toma de
decisiones.

Ejercicio de mando control basado en | Ejercicio de mando por excepcién basado
vigilancia. en el apoyo o la supervision.

Principio de eficiencia: ser mas | Principio de eficacia: ser mas competitivo.
productivo.

Como hacer mejor lo que venimos | Para quien hacemos y qué debemos
haciendo. hacer.
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Las mejoras tienen un ambito limitado: e

departamento.

Las

mejoras
transfuncional y generalizado: El proceso.

tienen un  admbito

Tabla N° 2.2: Diferencias Entre Gestién Tradicional Y La Gestidn Por Procesos(Badia A,

Bellido S. 2005).

&Qué es Gestion por Procesos?

Caracteristicas. Esquema Tradicional. Gestion por Procesos.
¢A quién Satisfacer? Jefe. Cliente.
Centrarse en Tarea. Producto/Servicio
Enfoque .Fragmentado. Integrado.
Perspectiva del ejecutor Vertical. Horizontal.
Héroe/ Heroina. Gerente. Ejecutor.
Compaiieros. Aislados. Colegas.
Unidad de trabajo. Funcionario. Equipo.

Remuneracion. Con o sin resultados. Produciendo resultados.

Comportamiento. Evitar problemas o | Solucion de problemas o
sefialamiento. empoderamiento

Conocimiento. Rutinario. Agrega valor.

Entrenamiento. | Minimo. Exponencial.

Direccion. Supervisor. Aportes multiples.

Tabla N° 2.3: Caracteristicas de Gestion de Proceso (Badia A, Bellido S. 2005).

2.2.3 DEFINICION DE BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM)
De acuerdo al Dr. Kiran K. Garimella y colaboradores (2010), define de la

siguiente manera: Business Process Management (BPM) es un conjunto de

métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar,
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analizar y controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque
centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las
tecnologias de la informacion con metodologias de proceso y gobierno. BPM es
una colaboracidn entre personas de negocio y tecndlogos para fomentar
procesos de negocio efectivos, dgiles y transparentes.

BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y
socios. Como mucha gente, puede que encuentre este concepto algo confuso.
¢Qué son “procesos de negocio operacionales™? o équf es un enfoque
“centrado en los procesos™? ¢Y desde cuando “colaboran®™ las personas de
negocio con las de tecnologia?

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 de negocio. Con BPM:

v Los directores de tecnologias de la informacidn pueden aplicar sus
habilidades y recursos de forma mas directa en las operaciones de
negocio.

v La direccidn y los empleados de la organizacion pueden alinear mejor sus
esfuerzos y mejorar la productividad y el rendimiento personal.

v La empresa, como un todo, puede responder de forma mas rapida a
cambios y desafios a la hora de cumplir sus fines y objetivos.

Segtin lo sefialado por Owen, M y Raj, J.(2003), BPM se ocupa de la gestion del
cambio para mejorar los procesos empresariales siendo la unificacion de
modelado de procesos, simulacion; workflow (estudio de los aspectos
operacionales de una actividad de trabajo); integracién de aplicaciones
empresariales (EAI, las cuales logran la interoperabilidad y organizacion del
flujo de informacién entre aplicaciones heterogéneas, es decir, aseguran la
comunicacion entre las distintas aplicaciones y forman el sistema de
informacion de la empresa) y Business-to-Business (B2B, transmision de
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infformacion referente a transacciones comerdales electrénicamente),
uniéndolas en una sola aplicacién.

Figura N° 2.6: Ejemplos de Integracion de B2B (Juan Carlos Diaz y
Colaboradores, 2006).

De acuerdo a Smith H. (2003). Por su parte, define BPM como una Nueva
aproximacion para abordar y gestionar procesos de innovacion en las
compaiiias que construye el mejoramiento, a partir del estado actual de un
proceso en un momento determinado y que plantea una diferencia radical
frente a la reingenieria; la cual construye el mejoramiento desde la redefinicion
total del proceso. En esta Optica BPM se convierte en una respuesta al caos
operativo que presentan las compaiiias en la actualidad.

Weske, M. (2007),BPM incluye conceptos, métodos y técnicas para apoyar el
disefio, administracion, configuracién, pronunciamientos y analisis de los
procesos de negocios. La base del BPM es la representacion explicita de los
procesos de Negocios con sus actividades y las limitantes de su mutua
ejecucién. Una vez que los procesos de hegocio son definidos pueden ser
sometidos a andlisis, mejoras y ajustes. Estos aspectos de BPM
tradicionalmente son encasillados en secciones, 10s procesos de negocios son
ajustados manualmente, guiados por el conocimiento del personal de la
compafiia y asistidos por la reglamentacién organizacional y procedimientos
vigentes. Las empresas pueden alcanzar beneficios adicionales si utilizan
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software para coordinar las actividades relacionadas con procesos. Estos
softwares son llamados Business Process Management Systems.

Seguin Nalnanl (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 negodo, englobando a todos los procesos que
son parte del ciclo de vida de un negocio.

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
T1, las aplicaciones y la infraestructura, subrayando el “proceso”, mas que las
aplicaciones, conexiones y datos.(Mercado, 2006).

A. CICLO DE VIDA DE BPM

Los autores Seghel y Rojas (2009), Sostiene que la gestidn por procesos de
negocio o Business Process Management, tiene un ciclo de vida que involucra
bésicamente 4 fases:

1. Disefio estratégico y planificacion.

2. Configuracion e implementacion.

3. Ejecucion.

4. Monitoreo y diagnostico.

Figura N° 2.8: Ciclo de vida de Gestion Proceso de Negocio (BPM), (Seghel y
Rojas, 2009).
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Segin Nainani (2004), Bl ciclo de vida de BPM consta de 6 etapas, como se
puede apreciar en la siguiente figura:

, Mode!ar\

Ciclo de vida
BPM

Monitorear fmpleMmentar

\Desplegau /

Ejecutar

Figura N° 2.7: Ciclo de vida de BPM. (Nainani, 2004)

Este ciclo es de mejora continua lo que involucra una adecuada gestion del
cambio y también del conocimiento, aplicable a cualquier tipo de negocio y/o
organizacion.

A. MODELAMIENTO (MODEL)

Durante esta actividad, el propietario del proceso de negocio 0 analistas,
disefian nuevos procesos, modifican 0 capturar los procesos existentes, creando
un disefio de alto nivel de las tareas que se realizan y de los recursos que se
necesitan. Adicionalmente, en esta etapa se realizan algunas suposiciones con
respecto al tiempo y costo de cada tarea. Con €l modelado de procesos, se
~logra un mejor entendimiento del negocio y muchas veces presenta la
oportunidad de mejorarlos. En la Figura n°® 29, se puede apreciar el
Modelamiento del Proceso de una solicitud de crédito.(Nainani, 2004)
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Figura N° 2.9: Modelamiento de proceso de crédito.(Bizagui, 2010)

a.l1 BUSINESS PROCESS MODELING NOTATION (BPMN)

De acuerdo a See Milner (1999), Es comprender sus procedimientos de
trabajo interno en una notacién grafica y dara a las organizaciones la capacidad
de comunicar estos procedimientos de forma estandar. Actualmente, Existen
numerosas herramientas de modelado de procesos y metodologias. Dado que
los individuos se mueven de una empresa a otra y que las empresas se
fusionan y se separan, es probable que los analistas de negocios son necesarios
para comprender multiples representaciones de los procesos de negocio,
representaciones que pueden ser diferentes de un mismo proceso en que se
mueve a través de su ciclo de vida del desarrollo, implementacion, ejecucion,
monitoreo y analisis. Por lo tanto, una notacion gréfica estandar facilitara la
comprension de las colaboraciones de rendimiento y las transacciones
comerciales dentro y entre los las organizaciones. Esto garantizara que las
empresas comprenden a si mismos y los participantes en sus negocios y se
permiten a las organizaciones para adaptarse a las nuevas circunstancias
comerciales internas y B2B rapidamente. Para ello, seguira el BPMN tradicion de
diagramas de fiujo anotaciones para facilitar su lectura; y ain asi proporcionar
una asignacion de acceso a las ejecutables construcciones. BPMI esta utilizando
la experiencia de las anotaciones del proceso de negocio que han precedido a
BPMN para crear la préxima generacion que la notacion combina facilidad de
lectura, la flexibilidad y capacidad de expansion.
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Segln BPMN - OMG, (2010). Business Process Modeling Notation (BPMN)
es una notacion grafica que describe la ldgica de los pasos de un proceso de
Negocio. Esta notacion ha sido especialmente disefiada para coordinar la
secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los participantes de
las diferentes actividades.Es un estandar emergente para el modelamiento de
procesos de negocio, el cual fue desarrollado por la Business Process Modeling
Iniciative — BPMI.

El objetivo principal de BPMN es brindar una notacion facil de usar y
comprender por todos los usuarios de negocio, desde los analistas que crean
los borradores iniciales de procesos hasta los desarrolladores técnicos que son
responsables de implementar la tecnologia que ejecutara dichos procesos. Y por
supuesto, la gente de negocio que manejara y monitoreara estos procesos para
tomar decisiones de negocio adecuado.

¢POR QUE ES IMPORTANTE MODELAR CON BPMN?

v' BPMN es un estandar internacional de modelado de procesos aceptado por
la comunidad.

v. BPMN es independiente de cualquier metodologia de modelado de
procesos.

v BPMN crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los
procesos de negocio y la implementacion de estos.

v BPMN permite modelar los procesos de una manera unificada vy
estandarizada permitiendo un entendimiento a todas las personas de una
organizacion.

LIMITACIONES DE BPMN

BPMN se veran limitados para dar soporte a los conceptos de modelado que
son aplicables a los procesos de negocio. Esto significa que otros tipos de
simulaciones hechas por organizaciones con fines comerciales estaran fuera del
ambito de aplicacion de BPMN. Por ejemplo, el modelado de los siguientes no
sera parte de BPMN:

v Organizacion de estructuras y recursos.
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Disefio funcional y averias.
Los datos e informaciones modelos.
Estrategia.

N N NN

Reglas de Negocios.

Dado que este tipo de modelos de alto nivel ya sea directa o indirectamente
afectan a los procesos de negocios, las relaciones entre BPMN y otros modelos
empresariales de alto nivel se define mas formalmente como BPMN y otras
especificaciones estan avanzada.

USOS DE BPMN

El modelado de procesos de negocio se usa para comunicar una gran variedad
de informacion a una amplia variedad de audiencias. BPMN esta disefiado para
cubrir muchos tipos de modelos y permite la creacion de procesos de negocio
de extremo a extremo. Los estructurales elementos de BPMN permitiran al
espectador a ser capaces de diferenciar facimente entre las secciones de un
diagrama BPMN.

Business Process Modeling Notation BPMN proporciona un lenguaje com(n para
que las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara,
completa y eficiente. De esta forma BPMN define la notacién y semantica de un
Diagrama de Procesos de Negocio (Business Process Diagram, BPD).

a.2 SUBMODELOS DENTRO DE UN MODELO BPMN
Hay tres tipos basicos de submodelos dentro de un modelo BPMN de
extremo a extremo:

v Procesos de negocio privada (interna).
v Procesos de negocio abstracto (publico).
v Procesos de negocio colaborativo (global).

Nota.- La terminologia utilizada para describir los diferentes tipos de procesos
que no se ha normalizado. Las definiciones de estos términos estan en proceso
de cambio. Hay trabajo que se realiza en el World Wide Web Consortium (W3C)
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y en la Organizacion para la Promocion Normas de Informacion Estructurada
(OASIS) que se espera consolidar estos términos.

PROCESOS DE NEGOCIO PRIVADA (INTERNA)

Un proceso de negocios intemo representa un tipo uUnico de procesos de
negocio donde normalmente se muestra todo el flujo del proceso visualizando
paso a paso las actividades del proceso, como muestra la figura N° 2.10:

O B ! tote ™ O
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Seolicitante

- Reviwmy

Aprobar
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Solicitud de Yacaciones

/i

Figura N° 2.10: Proceso de Negocio Privada. (Bizagui, 2010)

PROCESOS DE NEGOCIO ABSTRACTO (PUBLICO)

Un procesos de negocio externo representa un procesos de negocio externo es
decir un proceso donde desconocemos el flujo detallada de las actividades
como podemos observar en [a figura N° 2.11, observamos un proceso privado
llamado compras y un proceso externo llamado proveedor donde solo se
representan aquellos puntos del proceso abstracto y privado, en este caso el
proceso abstracto esta representado por €l pool proveedor donde no se ve en
detalle las actividades del proceso.
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Figura N° 2.11: Proceso de Negocio Abstracta. (Bizagui, 2010)

PROCESOS DE NEGOCIO COLABORATIVO (GLOBAL)

Un proceso de negocio colaborativo representa la interaccion de dos o mas
entidades de negocio, estas interacciones estan definidas por una secuencia de
actividades que representan los mensajes intercambiados entre la entidades
involucradas, como podemos observar en la figura N° 2.12, sin embargo la
diferencia con el tipo de procesos anterior se diagraman algunas actividades
que se realizan dentro del proceso externo, también se representan los puntos
de contacto entre los participantes a través de mensajes, esto se diferencia del
modelo anterior por que estan conectadas directamente a los objetos de flujo y
no a los limites del pool.
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Figura N° 2.12: Proceso de Negocio Colaborativo.

a.3 DIAGRAMA DE PROCESOS DE NEGOCIO (BUSINESS PROCESS
DIAGRAM)

BPD es un Diagrama disefiado para representar graficamente Ia
secuencia de todas las actividades que ocurren durante un proceso, basado en
la técnica de “Flow Chart”, incluye ademas toda la informacién que se considera
necesaria para el analisis.

BPD es un Diagrama disefiado para ser usado por los analistas de procesos,
quienes disefian, controlan y gestionan los procesos. Dentro de un Diagrama de
Procesos de negocios BPD se utilizan un conjunto de elementos graficos, que se
encuentran agrupados en categorias.

Esta seccion proporciona un resumen de los objetos graficos de BPMN y de sus
relaciones. Una meta para el desarrollo de BPMN es que la notacion sea simple
y adoptable por los analistas del negocio. Adicionalmente, hay un requisito
potencial de representar procesos complejos y el mapa del negocio en un
lenguaje adecuado para la ejecucion de BPM. Para ayudar a entender cdmo
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BPMN puede manejar ambos requisitos, la lista de los elementos graficos de
BPMN se presenta en dos grupos:

Primero, hay una lista de los elementos base (Core elements) que apoyaran &
requisito de una notacién simple. Estos son los elementos que definen ¢ look &
feel basico de BPMN. La mayoria de los procesos del negodo seran modelados
adecuadamente con estos elementos. En segundo lugar, hay la lista entera de
elementos, incluyendo los elementos base, que ayudaran al requisito de lograr
diagramar situaciones mas complejas.

ELEMENTOS DE MODELAMIENTO BPMN BASICOS

Cabe recalcar que una de las directrices para el desarrolio de BPMN es crear un
mecanismo simple para diagramar flujos de proceso y que a su vez maneje la
complejidad inherente a los procesos del negocio. B acercamiento tomado para
manejar estos dos requisitos que estaban en conflicto fue el organizar los
aspectos gréficos de la notacién en categorias espedificas. Esto proporciona un
sistema de categorias que ayuda al lector de un diagrama de BPMN a reconocer
faciimente los tipos basicos de elementos y entender el diagrama.

Las cuatro categorias basicas de estos elementos son:

ELEMENTO DEFINICION VERSION NOMBREBPMN
ANTERIOR

ROUTOY S [os elementos de fljo son los  Eventos
Flujo {Flow princpales elementos graficos que

Objects) definen e comportamiento de los Actividades Activities
Procesos.

Los objetos de! flujo se conectan entre  Transicion Sequence Flow
ellos a través de los conectores para
Conectores crear o esqueleto basio de la Aujo de Message Flow
G B ectructura del proceso de negodio. mensaje
Objects)
A AssoGiati
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los canales son mecanismos de Area Funcional  Pools
organizadon de las actividades en

categorias visuales separadas para Fase Lanes
(Swimlane) ilustrar las diferentes areas funcionales

0 responsables.

Canales

Los atefactos son wusados para Objeto de Datos Data Object
proveer informacion adicional sobre el

Sbigll Proceso. Otorgan flexibiidad a la Grupo Group
(Artifacts) notadion para expresar diferentes
contextos en forma apropiada. Anotacion Annotation

Tabla N° 2.5: Categorias basicas de los elementos de modelado (Object Management
Group Inc -BPMN. 2010)

A continuacion se describiran cada uno de los elementos base de BPMN
teniendo en cuenta su clasificacion:

v Objetos o elementos de Fiujo

v'  Conectores

v Canales (Swimlanes)

v Artefactos

OBJETOS O ELEMENTO DE FLUJO
EVENTOS

Definicion.- Un evento es algo que sucede durante el curso del proceso,
afectan el flujo de proceso y normalmente tienen una causa (trigger) o
resultado.

Representacion.- Los eventos son representados a través de circulos con
centro vacio, 1o cual permite incluir diferentes marcadores para diferenciarlos

entre si.

Tipos.- 10s tipos de eventos se ciasifican dependiendo de cuando ellos afectan
el flujo.



TIPO DE NOMBRE BPMN NOTACION
EVENTO

Como su nombre lo indica, representa el O
punto de inicio de un proceso.

Intermedio Intermediate Ocurren entre un evento de inidio y de fin.
Afectara el proceso pero no lo inidaré o
directamente finalizara.

Tabla N° 2.6: Tipos de eventos (Object Management Group Inc —BPMN. 2010)

Dentro de cada tipo de evento, estos a su vez se dasifican dependiendo del
impacto en el flujo del proceso. Por ejemplo, algunos subtipos son: mensajes,
timer, cancelacion, error, etc.

EVENTOS DE INICIO

IR EES -T2 Un proceso activo envia un mensaje a obro proceso 3
especifico para activar su inicio.

Timer Start Se puede fijar una hora-fecha espedfica (e.g. todos los @
lunes a las 9am) en la que se activara o inido del

proceso.

Signal Start Un proceso activo envia una sefial y causa el inicio del @
Proceso.

Notar que la sefial se envia a cualquier proceso que pueda
recibir 3 sefial, pero no es un mensaje (el cual tiene una

fuente especifica y un objetivo).

Tabla N° 2.7: Eventos de inicio (Object Management Group Inc —BPMN. 2010)

EVENTOS DE FIN



EVENTOS DE FIN

Terminador Es e fin del proceso. Solo existe uno por flujo. Si e proceso @
alcanza este evento, éste sera cerrado.

Cancelacion Este tipo de Fin es usado dentro de un subproceso de @
transaccion. Este indicard que la transaccion debe ser
cancelada y causara un Evento Intermedio de Cancelad6n

adjunto a Ia frontera del subproceso.

Esta figura se usa para capturar errores, si estan definidos o @
no. Todos los threads activos actualmente en un subproceso

particular son en consecuenda terminados. El emror serd
tomado por un Evento Intermedio de Error con @ mismo

Nombre, que esta en la frontera de la actividad pariente mas

cercana.

Este tipo de Fin indica que un mensaje se envia a un proceso @
0 caso de actividad espedifica, al concluir el proceso.

Este tipo de Fin indica que la sefial sera transmitida cuando el @
Fin haya sido alcanzado. Note que la sefial es enviada a

cualquier proceso que pueda recibir la sefial y pueda ser

enviada a través de los niveles del proceso, pero no es un

mensaje (el cudl tiene una fuente y un objetivo).

Tabla N° 2.8: Eventos de fin (Object Management Group Inc -BPMN. 2010)

EVENTOS DE INTERMEDIO

L S+ Esta figura representa un mecanismo de retraso dentro
del proceso. Este tiempo puede ser definido en una
Expresion o como parte de la informacion del proceso
(Fecha o duracion en cuaiquier unidad de tiempo).




El Evento Intermedio indica que es necesaria una
compensacion. Entonces, se usa para "lanzar" e evento
de compensadon. Si una actividad es definida y ésta fue
completada exitosamente, entonces la actividad sera
compensada.

Caminos de excepcion del flujo ocurren fuera del flujo
normmal del proceso y se basa en un evento intermedio
que ocurre durante el curso del proceso. En la figura me
muestra e uso de linea de excepcién con un subproceso
y una actividad.

Un Evento de Captura de Error Intermedio puede ser
unido sélamente a la frontera de una actividad. Notar
que un Evento de Error siempre interrumpe fa Actividad
a la que esta unido.

Un Evento Intermedio de Mensaje puede ser usado
tanmto para enviar como para recbir un mensaje.
Cuando se usa para "lanzar" e mensaje, un marcador
DEBE ser lienado. Cuando se usa para "atrapar” o
mensaje & marcador DEBE estar sin llenar. Esto causa
que @ proceso contintie si éste estaba esperando por el
mensaje o cambia el flujo para manejo de excepdones.
Para atrapar y lanzar mensajes debe tener el mismo
nombre.

Un Enlace es un mecanismo para oonectar dos
secciones de un Proceso. Los Eventos de Enlace pueden
ser usados para crear situaciones de bude o para evitar
tineas de Secuencia de Flujo largas. Los usos de los
Eventos de Enlace son limitados a un solo nivel de
proceso.

Las sefiales son usadas para enviar o redbir
comunicaciones generales dentro y a través de los

‘niveles de Proceso y entre Diagramas de Proceso de

Negocio. Una sefial BPMN es similar a una sefial de
bengala que se dispara al delo para cualquiera que
pudiera estar interesado y luego reaccionara. Entonces
hay una fuente de la sefial, pero ningin objetivo
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Tabla N° 2.9: Eventos de intermedio (Object Management Group Inc-BPMN. 2010)
ACTIVIDADES

Definicion.- Las actividades representan trabajo o tareas realizadas por
miembros de la organizacion. Este elemento simboliza tareas manuales o
automaticas llevadas a cabo por un usuario 0 un sistema externo. Las
actividades pueden ser atdmicas o no atdmicas (compuestas).

Representacion.- Una actividad es representada por un rectangulo con
bordes redondeados.

Tipos.- Se dasifican en tareas y subprocesos. Los subprocesos se distinguen
por un signo mas en la parte inferior central de la figura. Los siguientes son los
tipos de actividades:

NOMBRE NOTACION

BPMN

Tarea de ESunatareade‘ﬂujodehabéjo dondemhtmam
Usuario reakmunatareaqueuenemesawmletadamaena
cantidad de tiempo. Seusawandoelu'abajodu'anheet
‘pmoeeonopuedeserdmnmsu)enmnwelmasﬁno
dentrodelﬂu)o

Tarea de Una Tarea de Servicio es una tarea que usa algin tipo de
Servicio servicio, que podria ser un servicio Web o una aplicacion

(.J

UnaTareadéRedbirsunatareasinplé&mg@-ﬁeg;e ;
un mensaje. Unavaelnmjehayasudoueobudo fa
LU I tarea es completada.

Recibir

Una tarea de Enviar es una {area simple que es designada
para enviar un Mensaje a unN Proceso 0 caso espedfico.
Una vez el mensaje haya sido enviado, b tarea es
compietada.
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Una tarea de Script es una tarea automatica en la que e f——_@
idor ejecuta un script. No B - 6n t y
no se conecta con ningun servico extemo.

Esta es una Tarea que se espera que sea realizada sin la  op
ayuda de algln motor de ejecucion de proceso de negoGio
0 alguna aplicacion. Un ejemplo de esto puede ser una |\ }
secretaria archivando documentos fisicos.

Un subproceso es una actividad compuesta induida dertro
de un proceso. Este es compuesto dado ef hecho que esta
figura induye un conjunto de actividades y una secuenda
I6gica (proceso), que indica que la actividad mencionada
puede ser analizada a un nivel mas fino. Se puede
colapsar 0 expandir.

aplican solo para procesos no embebidos.

T Un Subprocesos Transacdonal fadiita la implementacion
L =UURU de escenarios de negodo con  transacciones  Cuyas
ejecuciones podrian durar muchos dias o0 semanas hasta
que e oonjunto de actividades sea completado. Una
transacdon es realizada exitosamente cuando los cambios
a ser implementados (achualizadion, adicdn o eliminacion
| de registros) son grabados en la base de datos.

‘:j,.,"“ il
Esta propiedad del subproceso permite la geadon de
relacdon 1-N dentro del proceso. Subprocesos mikiples

Contiene un oonjumto de actividades que no son

independientes del proceso pariente, y por esto,
comparten la misma informacién o datos. 4

Tabla N° 2.10: Actividades (Object Management Group Inc-BPMN. 2010)

DECISIONES



Definicion.-Las Decisiones son usadas para controlar la divergenda y
convergenda del flujo. Estas determinan ramificaciones, bifurcaciones,
combinaciones y fusiones en el proceso.

Representacion.- Son utilizadas por una figura de diamante. Marcadores
internos mostraran el tipo de control que se usa.

Tipos.- Iconos en la figura de diamante indica el tipo de comportamiento del
control de fiujo. Tipos de control incluyen:

TIPO DE DEFINICION NOTACION
DECISION

Decision Dedision basada en datos del sistema,
Exclusiva

El mismo elemento se usa para sincronizar esta figura,

Puntos en el proceso en e que 13 decision no esta basada en
los datos del proceso sino en eventos.

Decision Indusiva o multi-decision. Uno 0 mas caminos pueden ser
Inclusiva activados. Uno 0 mas caminos deben sinaonizarse
dependiendo de las actividades anteriores de la misma figura.

Elemento para controlar puntos de una dedision compleja. Por
ejemplo, cuando 3 de 5 caminos deben esperar. Decision
Compleja.

Indica puntos en e proceso en e que varias ramas se
desprenden o convergen en paralelo. El mismo elemernto se usa
Tabla N° 2.11: Decisiones (Object Management Group Inc—BPMN. 2010).

®® O OO

CONECTORES

LENEAS DE SECUENCIA

Definicion.- Las lineas de secuencia son usadas para mostrar el orden en que
las actividades seran llevadas a cabo en el proceso.

39



Representacién.- Son representadas por una flecha indicando “desde” y
\\hasta\\-

Tipos.- Los tipos de lineas de secuenda incluyen:

Normal Flow La linea normal se refiere al flujo quese
originan en @ inicio, continiia a través de
actividades hasta terminar en un evento
de satida (por ejemplo el FIN).

Conditional  Este flujo tiene una condicion asignada . >——————p
Flow que define si e flujo es usado. Se puede
asignar a cualquier figura en e proceso
que requiera evaluar una condicion para
seguir cierto camino.

Defauk Flow Para decisiones basadas en datos o f—
dedisiones indusivas, un tipo de camino
del flujo es e de oondidones por
“default”. Este tipo de transidones se
presenta Unicamente si todas las otras
ocondiciones son no verdaderas en un
mismo instante.
Una vez asignada la condicion “Else” a la
transicion, se vera la flecha como
: aparece en ¢ dibujo a la derecha.
Tabla N° 2.12: Conectores (Object Management Group Inc ~BPMN. 2010)

CANALES (SWIMLANES)

En determinadas ocasiones ocurre que un diagrama de actividad se expanda a
lo largo de mas de un entidad o actor, cuando esto ocurre el diagrama de
actividad es partidonada en canales (swimlines), donde cada canal representa
la entidad o actor que esta llevando a cabo la actividad.

Los canales se utilizan como mecanismo de organizacion de las actividades en
categorias visuales separadas para ilustrar los diferentes responsabies.
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Tipos.-En BPM se utilizan dos tipos: Area Funcional y Fase.

AREA FUNCIONAL
Definicion.- Representa un participante en un proceso. Se le conoce también
como area funcional.

Representacion.- Particon que se extiende a lo largo del proceso en forma
horizontal.

New Process 1.0

. .
New Phase New Phose 2
J r ¢
¥ ; é
; ' r
4 Yook 3 ] ! ‘ ' H
;| O 'j/” —@®
8 Rast ' v
i '
3 i -‘
i
Ted 2 t g
i

New Lane

Figura N° 2.13: Canales, (Object Management Group Inc—BPMN. 2010).

FASE

Definicidn.- Es una subparticion dentro de un pool y se extendera sobre el
pool en forma horizontal o vertical. Existen los lanes verticales y se conocen
también como fases. Los lanes son usados para organizar y categorizar
actividades.

Representacion.- Linea vertical que separa los diferentes estados dentro del
proceso.
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Figura N° 2.14: Fases, (Object Management Group Inc-BPMN. 2010)

ARTEFACTOS

Los Artefactos son objetos graficos que proveen informacion de soporte sobre
el Proceso 0 elementos dentro del proceso. Sin embargo, estos no afectan
directamente el flujo del proceso. Un artefacto NO DEBE ser un objetivo para el
Fujo de Secuencia.

GRUPOS

Definicion.- Se utiliza para agrupar un conjunto de actividades, ya sea para
efectos de documentacion o andlisis, sin embargo, no afecta la secuencia del
flujo.

Representacion: Rectangulo redondeado dibujado con linea segmentada.

ANOTACIONES
Definicion.- Son mecanismos para que un modelador pueda proveer
informacion adicional en un diagrama de BPMN.

Representacion.- Cuadro para incluir informacion.

OBJETOS DE DATOS

Definicion.- Provee informacion sobre como los documentos, datos y otros
objetos son usados y actualizados durante el proceso. Se puede usar para
representar objetos electronicos y fisicos.
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Representacion.- Icono de documento.

Ejemplos de procesos diagramados bajo el estandar BPM:

B. SIMULACION (SIMULATE AND ANALYZE)

El modelo de alto nivel de la fase anterior, es utilizado en escenarios
hipotéticos para identificar caminos criticos y cuellos de botella. La informacion
obtenida en esta etapa, se utiliza para afinar el proceso antes de su despliegue.
En la Figura 13, se muestra un ejemplo de la Simulacion de un Proceso de
Pago.

C. IMPLEMENTACION (IMPLEMENT AND DOCUMENT)

Durante esta etapa, el proceso de negocio de alto nivel es convertido de
una definicién de alto nivel a un modelo de proceso ejecutable. El proceso es
entonces documentado para que este pueda ser usado para entrenamiento y
futuros mantenimientos.

D. EJECUCION (DEPLOY AND EXECUTE)

Esta etapa involucra el despliegue del proceso en un motor BPM para
ejecucidn del flujo punto a punto entre sistemas y personas.Es a través de la
informacion que se obtiene de la ejecucion diaria de los procesos que se puede

identificar posibles ineficiencias en los mismos y de esta forma optimizarlos.

E. MONITOREO (MONITOR)

Esta etapa involucra monitorear los procesos de negocios que estan siendo
ejecutados para encontrar indicadores claves de rendimiento y otras métricas.
El monitoreo es tipicamente realizado usando una herramienta de Monitoreo de
Actividades de Negocio (Business Activity Monitoring tool), también conocidas

como BAM, conjuntamente con el motor BPM.

F. OPTIMIZACION (OPTIMIZE AND REDESIGN)

Después que el sistema ha sido monitoreado por algun tiempo, las métricas
historicas obtenidas pueden ser utilizadas para optimizar el proceso.Con el
rendimiento del proceso real y la utilizacidn de métricas, puede alimentarse la
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herramienta de simulacion para de esta forma idear un modelo de ejecucion
Gptimo.

2.2.4 SISTEMAS DE GESTION POR PROCESOS (BPMS)

Existen muchas herramientas individuales en el mercado de software,
cada una de ellas con funciones espedificas, como las heframientas de
modelado de procesos, las de simulacién, entre otras; son embargo los
Sistemas de Gestion Por Procesos, denominados BPMS o BPM Suites, se
componen de la combinacion de varios sistemas.

Las Suites BPM, combinan el modelado de procesos y la ejecucién de los
mismos. Ademds de incluir caracteristicas previamente encontradas en
productos de Workflow y EAI (Integracion de Aplicaciones Empresariales),
incorporan capacidades de Gestion de las Reglas y Monitoreo de Procesos de
Negocio. Son relativamente nNuevas y pugnan por ingresar en la mayoria de las
companias, con la promesa de: ayudarlas en la creacion de la capa de
procesos, para relacionar a las personas que definen y gestionan los procesos,
con los recursos software utilizados para implementar esos procesos. En
esencia, las Suites BPM son herramientas que se utilizan para crear aplicaciones
BPM.

Figura N° 2.17: Herramientas que componen un BPMS (Miers, 2005)
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De acuerdo a Miers. (2005), un BPMS combina herramientas de Modelado de
Procesos y de la Organizacion, Simulacién, Lenguajes de Proceso, Gestion de
Reglas de Negocio, Monitoreo, Desarrollo de Software, Integracion, Flujo de
Trabajo, entre otros.

— - - e T T
{....m m,;___.___,___ — : - . . ‘, . -— e AnaﬁSEs
s S o 1‘ Monitorizacion . y gestores
» o BE Modetado de procesos £z -
 Desarrcliadores 2 g : €9 -~
- 35 Reglas de negocio ©
©  MolorBPM Motor de ntegracisn (EAl) o
Interfaz de interfaz }C- .
emplead | v | dedesamio { GENED
¥
e AT ",AM@“@M@M, S

i [P "‘;';1'”' S P i R

'Aplicacimes

‘ ‘ Empleados  software

Figura N° 2.18: Arquitectura de un BPMS (BDTtrends, 2006)

Podemos ver como también BPMS, engloban las herramientas: Herramientas de
modelado de procesos, Motores de ejecucion, Herramientas de simulacion,
monitorizacién y optimizacion,

2.2.5 HERRAMIENTAS QUE COMPONEN UN BPMS

A HERRAMIENTAS DE MODELADO DE PROCESOS DE NEGOCIO

Las herramientas de Modelado de Procesos de Negocio han sido disefiadas para
definir procesos mediante e modelado, documentar los e incluso almacenar
informacién sobre los procesos para que de esta manera puedan ser facimente
actualizados y mantenidos.

B. HERRAMIENTAS DE MODELADO DE LA ORGANIZACION

Las Herramientas de Modelado de la Organizacion, permiten la creacion de
modelos de la organizacién, estos modelos son de muy alto nivel y muestran
como la organizacién interactia con su entorno, las cadenas de valor, los
principales procesos de negocio y como estos procesos de dto nivel se alinean



a los recursos empresariales. Algunas herramientas de Modelado de Procesos
de Negocio incluyen estas caracteristicas.

C. HERRAMIENTAS DE SIMULACION DE PROCESOS DE NEGOCIO

Las herramientas de Simulacion, permiten Simular los procesos de
negocio actuales, soportando la comparacion con diferentes escenarios
hipotéticos (escenarios “what if”). En otras palabras, la simulacion es una
técnica estadistica que usa las probabilidades para predecir la duracion
promedio de las actividades, utilizacion de recursos, entre otros.

D. APLICACIONES BPM

Una aplicacion BPM, es utilizada para gestionar todos los recursos que
son usados para implementar un proceso especifico, tanto personas como
sistemas.Siempre que la organizacion requiere ejecutar el proceso especifico, se
invoca a la aplicacidn BPM para gestionar la ejecucién.En conclusion, un BPMS
es solo una herramienta para construir una aplicacién BPM, mientras que una
aplicacion BPM esta diseflada para ejecutar un proceso especifico de una
compaiiia con BPMS en el que los administradores pueden modificar la
aplicacion de acuerdo a sus necesidades.

E. HERRAMIENTAS DE MONITOREO DE PROCESOS DE NEGOCIO

Las herramientas de monitoreo de procesos brindan informacion sobre
eventos del proceso a los supervisores del proceso. Algunas de estas
herramientas, combinan datos de procesos especificos con informacion
derivada de otras fuentes en un Data Warehouse y luego usan técnicas de
simulacion o de Inteligencia de Negocios (BI o Mineria de Datos) para abstraer
los patrones y reportar esé nueva informacion a los ejecutivos via Cuadros de
Mando en tiempo realEstas herramientas son llamadas Business Activity
Monitoring (BAM) o de Monitoreo de Actividades del Negocio.

F. HERRAMIENTAS DE GESTION DE REGLAS DE NEGOCIO

La mayoria de herramientas BPMS incorporan herramientas de Reglas de
Negocio que permiten identificar las reglas de negocio utilizadas en un proceso
de negocio especifico. En algunos casos, Las herramientas de Gestién de Reglas
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pueden ser usadas para analizar las reglas de negocio en tiempo de ejecucion y
generar o sugerir decisiones usando técnicas de inferencia.

2.2.6 HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS QUE COMPONEN UN BPMS

Entre las herramientas tecnoldgicas o también denominadas principales
Sistemas o Suites que utiliza la Gestién por Procesos de Negocio con presencia
en el mercado

POLYMITA BPM

Segun POLYMTA Inc. (n.d). Polymita ofrece soluciones de Software que ayudan

a las empresas a aumentar sus niveles de productividad y competitividad de

forma continua, mediante la adopcién de una estrategia para gestionar, de

forma unificada, las personas, los procesos y los contenidos.Polymita integra la
gestion y automatizacion de procesos (BPM) con la de contenidos empresariales

(ECM), permitiendo; su publicacién e integracion con uno o varios portales,

Polymita ofrece las siguientes ventajas para la organizacion que desee adoptar

el suite,

- Aumentar la productividad a través de la automatizacién y gestion de sus
procesos de negocio. Las actividades de su organizacion se ejecutaran de
forma mas fluida y eficiente, una vez que hayan sido modeladas y
automatizadas.

- Detectar y corregir problemas rapidamente, tales como tiempos muertos,
cuellos de botella o cualquier otro uso ineficiente de sus recursos. La
auditoria y monitorizacion, a través de datos reales obtenidos de la ejecucion
de los procesos, permiten una deteccién temprana de problemas.

- Mejorar la colaboracion entre sus departamentos y organizaciones externas,
tales como clientes, proveedores, partners o distribuidores. La interaccion de
la organizacion con todos estos grupos puede ser modelada y sistematizada
facilmente, permitiendo asi una mayor eficiencia en el intercambio de
informacion y tareas.

- Mejorar la atencion a clientes, proveedores, distribuidores o partners al

automatizar el servicio, y permitir la deteccién temprana de incidencias. Las
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reglas de negocio especifican cdmo se atenderan y resolverdn las diferentes
situaciones.

- Aumentar el control y trazabilidad sobre las actividades de su organizacion.
El sistema permite, en cualquier momento, presentar una foto en tiempo real
del trabajo en curso asignado.

- Obtener informacion valiosa y precisa sobre los indicadores de su
organizacién, para permitir la toma rapida de decisiones. Mediante cuadros
de mando, actualizados en tiempo real, pueden visualizarse los indicadores
mas importantes para cada proceso.

- Facilitar el cumplimiento de leyes, normativas, procedimientos y buenas
practicas. El uso de Polymita BPM ahorra trabajo, al permitir que el sistema
genere automaticamente toda la informacién y documentacién requerida.

- Integrar sus sistemas a través de los procesos. Conecte sus procesos a sus
sistemas existentes (ERP, CRM, bases de datos, aplicaciones, servicios SOA y
otros).

AURAPORTAL BPM SUITE

Segun Auraportal Cia. (2010). Es un conjunto de 6 aplicaciones que se integran
en un mismo entorno y constituyen una plataforma de Procesos de Negocio.La
integracion de todos los elementos que componen AuraPortal BPM Suite lo
convierte en una plataforma que vertebra toda la gestion necesaria para eléxito
de sus planes de negocio. Es una plataforma eficaz que tiene en cuenta todos
los aspectos importantes de su organizacion.Los pilares en los que basa su
concepcion son la modelizacion, ejecucion, monitorizacion y optimizacion de
procesos mas comunes en los BPM, un amplio conjunto de funcionalidades CRM
basadas en procesos patrén y funcionalidades de SCM (Supply Chain
Management o Cadena de Suministro) también basadas en procesos patrén,

También dispone de un sistema Intranet / Extranet con Workflow basado en
tareas libres para empleados y usuarios externos (agentes, proveedores,
clientes, etc.) y gestion de documentos basada en SharePoint que conecta con
Cuentas, Proyectos, ftems, Areas, etc. La creacion de Portales de contenido e
interaccion con usuarios externos es la funcionalidad que completa y da valor a
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estas herramientas.Uno de los mejores sistemas BPM (Gestidn por
procesos)que ofrece el mercado internacional. De origen europeo y espafiol:
AuraPortal BPM Suite.

Entorno Web.- Trabajar en entorno Web significa que cualquier usuario de
AuraPortal BPM puede trabajar en modo real desde cualquier parte del mundo,
(en cualquier oficina de la empresa, en un hotel, de visita en un cliente, de
viaje en cualquier pais o desde su domicilio particular), las 24 horas del dia de
forma interactiva e instantanea.

La mas alta tecnologia.- Ninguna otra aplicacion similar del mercado
internacional supera a AuraPortal BPM Suite en la incorporacion de las mas
modernas técnicas de programacion y enfoque tecnoldgico.

Seguridad.- Este es un aspecto muy importante, pues los ataques de todo tipo
(virus, gusanos, hackers, crackers, etc.) son cada vez mas frecuentes en
cualquier organizacion y estar bien protegido contra ellos es esencial. Microsoft
ha dedicado grandes recursos desarrollando blindajes de sus sistemas para
estar en vanguardia en este delicado aspecto. Y AuraPortal BPM Suite se
beneficia de los mejores sistemas de seguridad desarrollados por Microsoft.

Compatibilidad.- Al estar dentro del entorno de Microsoft Office, la facilidad
para el transvase informativo dentro del sistema esta garantizada. Documentos
de Word, Excel, PowerPoint, etc. asi como el correo electrénico (Exchange,
Outlook) se encuentran en su ambiente natural. Instrucciones como Copiar y
Pegar, asi como arrastrar con el ratén, se pueden utilizar para llevar la
informacion de uno a otro sitio dentro de AuraPortal BPM Suite.

Areas de negocio.- Aunque abarca a todos los ambitos de la organizacion, a
modo de ejemplo se enumeran algunas de las areas de negocio estratégicas en
la mayoria de entidades, y que pueden ser organizadas, gestionadas y
controladas mediante AuraPortal BPM.
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v SRM (Gestion Relaciones con Proveedores).- Captacion y Homologacion.
Comunicacion con Proveedores y Suministradores. Organizacion de
Compras y Suministros. eProcurement. Tercerizacion.

v Recursos Humanos.- Administracion del Personal. Evaluacion y Control.
Gestidon de Ausencias. Seleccién de Personal. Salud Laboral. Flujos de
Informacion. Formacion y Desarrollo.

v Proyectos y Costes.-Planificacion. Ejecucion. Seguimiento. Medicion de
los Resultados.

v Normativas.-Con AuraPortal las internas funcionan por necesidad:
Calidad, Medioambiente, Seguridad Laboral, Seguridad de |la
Informacion, Proteccion de Datos Personales, Higiene, etc.

ORACLE BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

De acuerdo a Oracle Inc. (2010). Oracle proporciona los productos lideres para
la administracion de procesos de negocio (BPM) y la automatizacion de
procesos de negocio (BPA) mediante una cartera previamente integrada de
productos que abarcan herramientas de modelado para analistas de negocio,
herramientas de desarrollo para la integracién de sistemas, monitoreo de
actividades de negocio para tableros de control e interaccion de usuarios para
participantes del proceso. Oracle BPM Suite y Oracle BPA Suite representan la
familia mas completa y versatil del sector en cuanto a productos BPM para
brindar ROI inmediato, mejorando la excelencia operacional y el servicio al
cliente, y suministrando valor de negocios para SOA. Oracle BPM Suite es el
producto estratégico de Oracle Fusion Middleware para BPM, y combina lo
mejor de BPM de los sistemas Oracle y BEA. Conozca mas sobre el rol de Oracle
BPM Suite en la estrategia middleware de Oracle.

BIZFLOW DE HANDYSOFT

De acuerdo a HandySof Cia. (1999). Ofrece una solucién para la mejora y
automatizacion de procesos empresariales, permite llevar a cabo cualquier reto
empresarial, desde la mejora de un proceso sencillo hasta la compleja

aplicacion de la arquitectura orientada a servicios (SOA) con interfaces Web.

50



Esta plataforma BPM, escalar y eficaz, ofrece un potente disefio y permite
mediante la utilizacion de herramientas, que las mejoras de los procesos den
lugar al retorno de inversidn. Su finalidad es que las aplicaciones
departamentales BPM se conviertan en procesos estratégicos del nivel de una
empresa.

Asimismo, proporciona dos estudios de disefo: El BizFlow Process Studio,
entorno de disefio para la gestion de todo el proceso con herramientas para
modelar y analizar los procesos "tal como es" (as-is) y "como sera" (to-be); y el
BizFlow Integration Studio, un entorno de desarrollo para la integracion de los
especialistas informaticos involucrados en los proyectos de mejora de los
procesos, facilitando el rapido desarrollo y orquestacion de las transacciones
orientadas a servicios. Ambos estudios, separan el modelado de nivel
empresarial del modelado de nivel de sistema, permitiendo que un equipo de
especialistas empresariales e informaticos lleve a cabo aplicaciones de procesos
permitidos y en el menor tiempo posible.

BPM SUITE DE IBM

De acuerdo a IBM Corp. (2010), La Suite BPM de IBM incluye herramientas de
desarrollo, utilizadas para implementar artefactos comunes que sean
soportados por la infraestructura, asimismo incluye herramientas de gestion
derendimiento, utilizadas para monitorear y gestionar implementaciones en
tiempo real, tanto de nivel de IT como de procesos de negocio.

También permite a las empresas implementar ciclos de vida de procesos de
negocio, end-to-end en un entorno compartido. Los componentes de la Suite
BPM de IBM permiten las siguientes actividades:

v Modelamiento, permitiendo la captura, simulacidn, analisis y optimizacion
de modelos de negocio para minimizar riesgos e incrementar flexibilidad.
(WebSphere Business Modeler).

v' Ensamble, permitiendo el desarrollo, ensamble y prueba de la solucion
integrada. (WebSphere Integration Developer).
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v' Despliegue, permitiendo el despliegue de modelos y politicas de procesos
de negocio. (WebSphere Process Server).

v' Monitoreo, proporcionando métricas y alertas en tiempo real para evaluar
el rendimiento. (WebSphere Business Monitor).

BIZAGI BPM

SegunBizagi Cia. (2010), BizAgi es la solucidn lider BPM que permite disefiar,
modelar, integrar, automatizar y monitorear los procesos de negocio por medio
de un ambiente grafico sin necesidad de programar. Con el Modelador Bizagi,
podras hacer diagramas y documentar tus procesos de la manera mas eficiente
y buscando fomentar la colaboracién en tu organizacién. El primer paso que
tendras que dar para mejorar la eficiencia operacional de una organizacion,
consistira en definir claramente los procesos. El Modelador de Procesos BPMN
Bizagi, te permitira diagramar y documentar tus procesos de la manera mas
rapida y facil posible.

Se trata de una aplicacidon que podras descargar gratuitamente de Internet y
utilizarla en una PC o en un ordenador portatil. Te alegrara saber que su uso es
bastante sencillo y que en cuestidn de unos cuantos minutos, estards en
capacidad de empezar a definir los procesos y colaborar con las demas
personas de tu organizacidn. Debes saber que para definir los procesos, se
necesita de un trabajo en equipo, donde normalmente se ven involucradas
distintas areas de una organizacion. Con el Modelador de Procesos BPMN
Bizagi, podras compartir tus ideas de mejoramiento con los otros miembros de
tu equipo, asi como también presentar los procesos en un formato estandar de
aceptacion mundial, que ha sido conocido como BPMN: Business Process
Modeling Notation.

Si aln no has escuchado hablar del Modelador de Procesos BPMN Bizagi,
empecemos por decirte que es parte integral de Bizagi BPM Suite. Cuando se
haya finalizado el disefio en el Process Modeler, podras automatizar el proceso
y ponerlo en produccidn con Bizagi, para que tu organizacién opere con
procesos eficientes. ¢éQué significa “automatizar el proceso”? Cuando hablamos
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de automatizar el proceso, nos estamos refiriendo a contar con una aplicacién
que ejecute y controle que se cumpla con el proceso disefiado, asi como
también que presente un portal de trabajo completamente Web a los
funcionarios de la organizacidon que estén participando en una de las
actividades. Como era de esperarse, Bizagi es el Unico en la industria y permite
realizar la automatizacion, sin la necesidad de contar con una programacion.

éQué puedes hacer con el Modelador de Procesos BPMN Bizagi? Es muy
sencillo, podras: alinear y organizar tus recursos de manera que compartan y
contribuyan con tu conocimiento para modelar los procesos, maximizan la
agilidad y la eficiencia que se tiene para diagramar los procesos de tu
organizacion, sirve como soporte al 100% sobre el Unico estandar para
diagramar procesos BPMN 1.1, podras documentar tus procesos de acuerdo al
diagrama del proceso y es una manera rapida, sencilla y sin costo de
implementar. Estamos seguros que todos buscan automatizar sus procesos de
la manera mas agil, eficiente y buscando obtener la colaboracion del resto de
personas. Es asi como se logra obtener un mejoramiento continuo de los
procesos Y lo mejor de todo es que se lleva a cabo de la manera mas simple

posible.

A diario, las organizaciones tienen que enfrentar nuevos requerimientos de sus
clientes, accionistas, mercados, personal y de la sociedad en general. Es por
eso, que las organizaciones exitosas de hoy, se diferencian de las que
simplemente se dedican a sobrevivir por el hecho de que se encuentran en una
blsqueda constante de nuevas y mejores formas para hacer las cosas. Es asi
como Bizagi se presenta ante las organizaciones como una posibilidad de contar
con una plataforma de automatizacidon de procesos que ha sido disefiada para
apoyar la transformacidn de las empresas. Gracias a Bizagi, podras reducir el
“time-to-market” de las nuevas ideas y estrategias de negocio, asi como

también, facilitar el mejoramiento continuo de los procesos.

La solucién de BPM es Bizagi, la Unica que te permitira disefiar, modelar,
integrar, automatizar y monitorear los procesos a través de un entorno grafico
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y sin la necesidad de programacion. De esta manera, podrds alcanzar la
productividad, eficiencia y un crecimiento rentable en el largo plazo. Si estds
buscando mejorar la eficiencia operacional de tu organizacién, lo primero que
tienes que hacer es definir los procesos. Ahora podras descargar el Modelador
de Procesos BPMN Bizagi de manera gratuita a través de Internet y sin ninglin
problema. Bizagi BPM Suite, es otra de las opciones que se presenta, como una
solucién de BPM lider de mercado. Se encarga de manejar el ciclo de vida de
los procesos de negocio, como por ejemplo: automatizacion, ejecucion y
gestién y mejoramiento continuo.

éQué es Bizagi Studio? Se trata del ambiente de construccion a través del cual
se automatizan los procesos que han sido disefiados en el Bizagi modeller y sin
fa necesidad de contar con una programacion. Bizagi tiene para ti un conjunto
de herramientas con las que podras definir de manera grafica, el modelo
asociado a un proceso de negocio. El modelo podra ser almacenado en una
base de datos y se interpreta y ejecuta en produccion por el BPM Server de
Bizagi. Gracias a Bizagi Studio, podras contar con un ambiente de colaboracion,
intuitivo y multiusuario que ha sido disefiado para soportar los proyectos de
BPM. Absolutamente todo el trabajo, sera guardado de manera segura en un
ambiente com(n y podra ser utilizado por diferentes personas. Es con Bizagi
que se hace posible y viable la cooperacién entre equipos que se encuentran
ubicados en distintos lugares, que las personas pueden hacer check out de
procesos, modificarlos y mejorarios sin la necesidad de estar en linea y hacer
check in de las mejoras, con la finalidad de que puedan estar a disposicion de
los equipos de trabajo.

De la automatizacion que se realiza con Bizagi, resuita una aplicacién web que
cuentan con una caracteristica muy importante y se trata de que cuando se
modifica el proceso, la aplicacion web refleja de manera automatica el cambio
que se ha realizado. Es este concepto el que hace viable el mejoramiento
constante de las organizaciones. Por otro lado, verads que Bizagi BPM Server, es
el motor que se encarga de ejecutar y controlar los procesos de negocio que
han sido construidos con Bizagi Studio, del cual ya te hablamos anteriormente.
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Bizagi BPM Server se basa en un grupo de componentes que te ofrecen toda la
funcionalidad que estabas esperando, para poder tener una gestion de los
procesos efectiva. Algunas de las opciones son: portal de trabajo, BAM, motor
de procesos, business rules (reglas de trabajo), motor de integracion,
mejoramiento continuo, organizacion y usuarios, multi-forma y alta
disponibilidad y desempefio.

2.2.7 METODOLOGIAS DE GESTION QUE SE ADAPTAN BUSINESS

PROCESS MANAGEMENT.

En este apartado, se exponen los diversos modelos de gestidn que se
adaptan a lo que es Gestion por Procesos de Negocio y de acuerdo a los
conceptos se elegira una metodologia que mejor se adapta al tipo de
investigacion que se esta realizando como es el caso del Sistema de
Abastecimiento de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga. Estas
alternativas pueden ayudar a la organizacion a modelar y optimizar los
procesos de negocio, por ello solo una sera la mas adecuada para el tipo de
investigacion que se esta desarrollando.

Entre ellos consideramos los siguientes: Modelo de Gestion de la Calidad Total
(TQM), Modelo Kaizen, Modelo Six-Sigma, Modelo ISO , Modelo EFQM, vy el
Modelo de Ciclo de Deming (PHVA) — Mejora Continua. Asimismo, se incluye un
cuadro comparativo de estas metodologias.

A. MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD TOTAL (TQM)

Como concepto, la gestion de calidad ha ido avanzando en los
ultimosafios, al mismo tiempo que ha cambiado el entorno y las necesidades
empresariales para adaptarse a éste. Este avance ha conducido a la literatura a
proyectar enfoques distintos, que comparten la ubicacion central del concepto
de calidad, pero que progresivamente, se han ido consolidando como
enfoquesmas estratégicos, proactivos y globales (Camison et al., 2006).

De acuerdo a Ciampa, (1992), cita a (Black y Porter, 1996; Dean y Evans,
1994; Douglas y Judge, 2001; Van Der Wiele et al., 2000).Luego define el
concepto de gestidn de calidad fue abordado de manera parcial hasta la llegada
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del modelo GCT. Este enfoque dota a la gestion de un contenido
multidimensional, busca la excelencia a lo largo de toda la cadena de creacion
de valor de la empresa con una clara orientacidn hacia mercado y cliente,
enfatizando la calidad total del servicio Asi, el actual modelo GCT se ha
configurado con una perspectiva interdisciplinar e integradora que contempla
aspectos “técnicos, fisicos, humanos y de liderazgo”. Su introduccion es
responsabilidad directa de la Alta Direccion que asume un papel de liderazgo,
vital para su implantacién y para conseguir mejoras en los resultados

Los elementos basicos del Modelo GCT son la orientacién al cliente externo y
los grupos de interés, la cooperacion interna y el trabajo en equipo, el liderazgo
y el compromiso de la direccion, la gestion por procesos y sistemas, la gestion
por hechos o basada en informacion, la orientacién a las personas o al cliente
interno,. el aprendizaje, la innovacidon y la mejora continua, el desarrollo de
adlianzas, la cooperacidn externa y el enfoque ético. Cada uno de estos
principios es tratado mediante distintos programas en los que participa todo el
personal de la empresa. Se pretende el triple propdsito de crear valor para
todos los grupos de interés, lograr ventajas competitivas y rentas diferenciadas
sobre la competencia y configurar una cultura, organizacion y estio de
direccion que fomente el compromiso, la participacion y la cooperacion interna.

Uno de los aspectos fundamentales del modelo hace referencia a la relacion con
los grupos de interés vinculados a la organizacién; el objetivo es conseguir la
maxima satisfaccion de sus expectativas.

De acuerdo Laszlo, (1998), Este planteamiento conduce a la implantacion de las
practicas mas avanzadas de gestién de personal, logistica, produccién, relacién
con proveedores y clientes y disefio organizativo. Se trata de conseguir la
estimulacion permanente del compromiso, la participacion y cooperacion de
todos los agentes vinculados con la empresa. En este sentido, la calidad total
estd basada en dos consideraciones. En primer lugar, el reconocimiento de que
se tienen responsabilidades sociales ante todos los stakeholders—propietarios,
consumidores, empleados, proveedores y sociedad-. En segundo lugar, también
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resulta necesaria la habilidad de liderazgo de la Alta Direccion que debe motivar
a todos los agentes para que compartan su vision holista del contrato social y
actden conforme al mismo

Para verificar la aplicacion del modelo GCT y observar el cumplimiento de sus
premisas fundamentales se ha elegido como metodologia de investigacién un
caso de naturaleza exploratoria.

B. MODELO KAIZEN
BREVE HISTORIA DEL KAIZEN

Al terminar la segunda guerra mundial, Japon era un pais sin futuro claro.
Ciento quince millones de personas habitaban un archipi€lago de islas de pocos
recursos naturales, sin materia prima, sin energia y con escasez de alimentos.
La industria japonesa era desastrosa, ni los mismos orientales querian sus
productosfaltos de calidad y disefio.En 1949 se formd la JUSE (Unidn Japonesa
de Cientificos e Ingenieros). Esta se da a la tarea de desarrollar y difundir las
ideas del Control de Calidad en todo el pais.
El Dr. William Edwards Deming, era uno de los grandes expertos de control de
calidad que habia desarrollado una metodologia basada en métodos
estadisticos. Deming insistia en no describir funciones cerradas, suprimir
objetivos numéricos, no pagar por horas, romper las barreras departamentales
y dar mas participacion a las ideas innovadoras de los trabajadores.

En 1950 Deming fue invitado a Japén para ensefiar el control de calidad
estadistico en seminarios de ocho horas organizados por la JUSE. Como
resultado de su visita se crea el premio Deming.

En 1954 es invitado por la JUSE Joseph M. Juran, para introducir un seminario
sobre la administracion del control de calidad. Esta fue la primera vez que el CC
fue tratado desde la perspectiva general de la administracion. Los aportes de
Juran junto con los de Deming fueron tomados en Japon, para reestructurar y
reconstruir su industria, e implantados como lo que ellos denominaron
“Administracion Kaizen”. La mejora continua se transforma en la clave del
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cambio, en la principal estrategia del management japonés, y comienza a
reemplazar en ese sentido a la inspeccion tradicional de productos.

Kaoru Ishikawa, tuvo también una participacion determinante en el movimiento
de control de calidad en el Japdn. Introdujo el concepto de "Control de Calidad
en toda la Compafiia", el proceso de auditoria para determinar si una empresa
era apta para recibir el Premio Deming, los Circulos de Calidady los Diagramas
de Causa y Efecto.

El legado de Deming, Juran e Ishikawa ha cruzado las fronteras y su
reconocimiento mundial se hizo evidente en los afos ochenta, con la
transformacion de Japon y su mérito de haberse convertido en la primera
potencia econdmica del planeta.

EL CONCEPTO KAIZEN

De acuerdo a Kaizen Institutet(2010); La palabra Kaizen proviene de la unidn
de dos vocablos japoneses: KAI que significa cambio y ZEN que quiere decir
bondad. La esencia del Kaizen es sencilla y directa: Kaizen significa
mejoramiento. Mas aun, significa mejoramiento progresivo, continuo, que
involucra a todos en la organizacion -alta administracion, gerentes vy
trabajadores-. Kaizen es asunto de todos. La filosofia Kaizen supone que
nuestra forma de vida —sea nuestra vida en el trabajo, vida social o vida
familiar- merece ser mejorada de manera constante. Todas las personas tienen
un deseo instintivo de mejorarse. Kaizen es un enfoque humanista, porque
espera que todos participen en él. Esta basado en la creencia de que todo ser
humano puede contribuir a mejorar su lugar de trabajo, en donde pasa una
tercera parte de su vida. Kaizen es una estrategia dirigida al consumidor para el
mejoramiento.Comienza comprendiendo las necesidades y expectativas del
cliente para luego satisfacerlas y superarlas. Se supone que a la larga todas las
actividades deben conducir a una mayor satisfaccion del cliente. Debemos
entender que Kaizen es un camino, un medio, y no un objetivo en si mismo, es
una manera de hacer las cosas, una forma de gestionar la organizacion.
Tipicamente en una compafia hay dos tipos de actividades. Por un lado
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tenemos actividades que agregan valor, por el cual los clientes estan dispuestos
a pagar; y el resto es lo que llamamos muda o desperdicio, y es todo aquello
que el cliente no paga.El Kaizen se basa en detectar y eliminar todas aquellas
actividades que no agregan valor a la compafia.El mensaje de la estrategia
Kaizen es que no debe pasar un dia sin que se haya hecho alguna clase de
mejoramiento en algun lugar de la compaiia. A los ingenieros de las plantas
japonesas con frecuencia se les previene, “No habra ninglin progreso si ustedes
continGian haciendo las cosas de la misma manera todo el tiempo”.

C. MODELO SIX - SIGMA

Segln segin Six Sigma Institute, (2007),A diferencia de TQM, Seis
Sigma no fue desarrollado por ingenieros que sdlo se enfocaron en la gerencia
y, por lo tanto, Unicamente produjeron guias generales para ser seguidas por
losgerentes. El modo de implementacion de Seis Sigma fue creado por algunos
de los Directores Generales mas dotados de Estados Unidos de América, tales
como Bob Galvin de Motorola, Larry Bossidy de Allied Signal y JackWelch de
General Electric. Estas personas tenian un Unico propdsito en mente: hacer sus
negocios tan exitosos como fuera posible. Una vez que estuvieron convencidos
que las herramientas y técnicas de Seis Sigma podrian ayudarles en esto,
desarrollaron una estructura para que esto sucediera.Las diferencias entre TQM
y Seis Sigma se enfocan en la reduccién de defectos en todo tipo de procesos,
a fin de reducir costos de mala calidad e incrementar la satisfaccién de los
clientes. El objetivo de Six Sigma es reducir la variacidon de los procesos para
que estos no generen mas alld de 3.4 defectos por milldn.éPorqué ‘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 Seis Sigma

SeginRozen (2005), Las organizaciones que implementen Seis Sigma en forma
adecuada pueden esperar lo siguiente:

- Mejorar el promedio del proceso.
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- Reducir la variacion del proceso.
- Romper la cultura de “Sigmas bajos” y alinear la organizacién con la cultura
de altos.

Metodologia Seis Sigma

SeginPérez, (2004), La metodologia Six Sigma estd basada en un concepto
llamado DMAIC:Defina, Mida, Analice, Mejore, y Controle, como puede
apreciarse en la figura N° 1.20:

Figura N° 2.19: Ciclo de vida de seis sigma Fuente: (Pérez, 2004)

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. B equipo identifica
caracteristicas criticas de calidad (de mayor impacto), separando los "pocos
vitales" de los "muchos triviales" y crea un mapa del proceso para ser
mejorado.

Medir.- Una vez que el proyecto tiene una definicion clara, se procede a
realizar la medici6n del proceso para determinar e rendimiento actual del
proceso. El Problema debe ser cuantificado.

Analizar.-Con o andlisis, el equipo puede determinar las causas del problema
que 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
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defectos son generados identificando las variables claves que crean la variacion
del proceso.

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.

Controlar.-Controlar el rendimiento futuro del proceso. El éxito en esta fase
depende de cuan bien hicimos 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.

D. MODELO ISO

Segin 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 armonizacion 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 0 de servicios. Aunque estas normas no garantizan la calidad de un
producto, si establecen los criterios segun los cuales, la calidad de un producto
0 servicio puede estar de acuerdo con la esperada.En términos de aplicacion,
las normas de calidad son las que aparecen en el Tabla N°2.13. 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
terminoldgica para el resto de 81 normas. Excepto a la norma ISO 9000 que es
una introduccion, las normas de la serie 9000 pueden clasificarse en dos

grandes grupos:
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(1) las que se aplican bajo el enfoque de una situacidn contractual, es decir,
para demostrar la calidad frente a terceros: ISO 9001, ISO 9002 Y ISO 9003 vy,

(2) las que se refieren a la gestion de calidad: ISO 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 de disefio, el
desarrollo, produccidn, la instalacion y el servicio postventa.

ISO 9002 | Sistemas de calidad, modelo de aseguramiento de la calidad en Ila

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 calidad.

Tabla N° 2.13 Normas ISO de la serie 9000

E. MODELO EFQM
Definicién del Modelo EFQM

E 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 Gestidon que configura "una forma de hacer empresa", segln
(EFQM, 2003).

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

a. Criterio 1 — Liderazgo.
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Como los lideres desarrollan y facilitan la consecucion de la misién 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 organizacioén 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.

b. 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, innovacién y

mejora continuos.

C. Criterio 3 — Personas.

Coémo 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 éu 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 vy
asuncion de responsabilidades que fomentan la implicacién de todos.

d. Criterio 4 — Alianzas Y Recursos.

Coémo planifica y gestiona la organizactin sus alianzas externas y sus
recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos. La organizacion 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.
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e. Criterio 5 — Procesos.

Cémo disefia, gestiona y mejora la organizacidn 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.

f. Criterio 6 - Resultados en los Clientes.

Qué logros esta alcanzando la organizacion en relacion 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
retencion del cliente y el incremento de la cuota de mercado es mediante una

orientacion clara hacia las necesidades de los clientes actuales y potenciales.

g. 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.

h. Criterio 8 — Resultados en la Sociedad.

Que logros esta 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.

i Criterio 9 — Resultados Clave.

Qué logros estd alcanzando la organizacidon con relacion alrendimiento
planificado. La excelencia depende del equilibrio y lasatisfaccion de las
necesidades de todos los grupos de interésrelevantes para la organizacion. (Las
personas que trabajan en ella,los clientes, proveedores, partes interesadas y la
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sociedad engeneral, asi como todos los que tienen intereses econdmicos en

laorganizacion).
F. MODELO DE CICLO DE DEMING (PHVA)- MEJORA CONTINUA

DEFINICION DE MEJORA CONTINUA
La mejora continua es una filosofia ampliamente realizada en circulos de
manufactura y calidad, siendo su objetivo la realizacion de mejoras
incrementales, las cuales no tienen un final determinado, segun (Suzaki, 1987).

Segun (Garcia, 2002), uno de los simbolos indiscutidos de la Mejora Continua y
que ha recorrido todo el mundo desde los afios 50, es el Ciclo PHVA o Ciclo de
Deming. Su aplicacion es muy importante cuando se desea realizar una mejora
continua de procesos.

Asimismo segun Castillo (1998), para realizar la mejora continua, los lideres de
negocio deben entender bien este concepto; pudiéndose lograr la mejora de
calidad y productividad, con la consecuente reduccién de costos, y al mismo
tiempo aumentar la satisfaccion del cliente, produciendo un doble beneficio
para la empresa. También es importante que los equipos de mejora estén
compuestos por el CEO y todo su equipo incluyendo empleados, vendedores y
clientes para lograr los objetivos.

a. ACCIONES DE MEJORA

Segun Castillo (1998), Las acciones de mejora son aquellas destinadas a
cambiar la forma en que se esta desarrollando un proceso. Estas mejoras, se
deben reflejar en una mejora de los indicadores del proceso, pudiéndose
mejorar un proceso mediante aportaciones creativas, imaginacion y sentido

critico.
Por ejemplo, algunas acciones de mejora pueden ser:

v Simplificar y eliminar burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar
duplicidades de procesos).
v" Normalizar la forma de realizar las actividades.
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v' Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos.
v Reducir el tiempo de ciclo.
v Alianzas con proveedores, entre otras.

b. FASES DE LA MEJORA DE PROCESOS

Cuatro son las fases necesarias para comprender y poder mejorar
continuamente los procesos. Estas fases constituyen el ciclo de Deming y son:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

PLAN (Planificar).- Establecer los objetivos y procesos necesarios para
obtener los resultados de acuerdo con el resultado esperado. Al tomar como
foco el resultado esperado, difiere de otras técnicas en las que el logro o la
precision de la especificacion es también parte de la mejora.

DO (Hacer).-Implementar los nuevos procesos. Si es posible, en una pequena
escala.

CHECK (Verificar).- Pasado un periodo de tiempo previsto de antemano,
volver a recopilar datos de control y analizarlos, comparandolos con los
objetivos y especificaciones iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora
esperada. Documentar las conclusiones.

ACT (Actuar).- Modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior
para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese
necesario.Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado errores en el paso
anterior.Documentar el proceso.

METODOLOGIA PARA REALIZAR UNA MEJORA CONTINUA DE
PROCESOS

En la presente tesis usaremos una metodologia de gestién, a continuacién se
presenta la metodologia que se propone utilizar para realizar la Mejora Continua
de Procesos, teniendo como base el Ciclo PHVA de Deming consistente en

Planear, Hacer, Verificar y Actuar.
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De acuerdo a Deming(1989), Esta metodologia consta de 6 Fases, como puede
apreciarse en la Figura N° 2.20

Figura N° 2.20: Seis fases de de la mejora continua: (Deming, 1989)

FASE 1: IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y CONCEPCION DEL
PROYECTO

Fase que consiste en la identificacion de puntos criticos en la eficiencia y/o
calidad de los procesos O servicios realizados. A través de reuniones, se
identifican los problemas a afrontar y necesidades de mejora; asimismo, se
obtendra una concepcion del proyecto a realizar (objetivos y alcances) y se
definira el equipo responsable de identificar las mejoras. En la Tabla N° 3.3, se
muestran los entregables que se generaran por cada actividad realizada en esta
Fase. En esta fase se planteara un aporte por parte del investigador en la
actividad denominada enfoque estratégico de BPM, detallando que tareas
pueden ser entregables y/o ejecutables.

FASE 2: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Bl objetivo de ésta fase es conocer y entender los procesos del Negodio, a fin
de vislumbrar los procesos aiticos. Se busca obtener el material de
presentacion de la situacion actual; iniciando por un entendimiento a nivel
macro del proceso actual, para posteriormente realizar un estudio detallado del
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mismo. En la Tabla N° 3.4, se muestran las actividades y los entregables
guepor cada una.

FASE 3: PROPUESTAS DE MEJORA

Se realiza una evaluacion conjunta con los clientes del proceso para establecer
las propuestas de mejora; las cuales son priorizadas de acuerdo a ciertos
criterios como impacto estratégico, rentabilidad, factibilidad, entre otros (segun
convenga a la empresa). Una vez realizado esto, a través de la simulacidn, se
procede a identificar los beneficios del nuevo proceso con relacion al actual
mediante una evaluacidn de resultados. Las actividades y resultados a
obteneren esta fase se muestran en la Tabla 3.5

FASE 4: DESARROLLAR EL PLAN DE ACCION

Mediante un cronograma detallado del plan de implementacion y la proyeccion
de resultados, se realiza una planificacion de la implantacidn de mejoras,
evaluando los requerimientos de tiempo, recursos y servicios; y estableciendo
responsabilidades. Se estableceran tareas especificas para implantar el
proyecto, con los plazos y recursos requeridos. Los entregables que se generan
en esta fase, se muestran en la Tabla N° 3.6

FASE 5: IMPLANTACION DE SOLUCIONES

El objetivo de esta fase, es poner en practica las mejoras propuestas, para lo
cudl se efectla el desarrollo de las soluciones, un entrenamiento para la
implantacidn y el soporte de los cambios culturales. Los resultados que se
obtiene corresponden, tanto al proyecto implantado, como la documentacion
corporativa. Los entregables de esta fase, se muestran en la Tabla N° 3.7

FASE 6: EVALUACION DE RESULTADOS DE IMPLANTACION

En esta fase se busca evaluar el impacto de las soluciones implantadas en el
negocio (de la fase 5), esto se logra a través de reuniones periddicas en las
cuales se muestren las mediciones de las mejoras propuestas y su feedback con
la evaluacidn de resultados. Permitiendo detectar errores, y las debilidades y

fortalezas de la implantacion, pudiendo organizarse nuevamente, una mejora
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continua, siguiendo con la Fase 1 de forma ciclicalos entregables de esta fase,
se muestran en la Tabla 3.8.
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2.2.9 SISTEMA DE ABASTECIMIENTO
A. LOS SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

De acuerdo a PERU. DNAINAP (2006), Los sistemas administrativos son los
conjuntos de principios, normas, procedimientos, técnicas e instrumentos que
regulan la utilizacién de recursos en las entidades de la administraciéon publica y
promueven la eficiencia en el uso de dichos recursos. Los sistemas administrativos

nacionales son sistemas de gestion que actlan como normas de calidad.

Entre los principales sistemas de la administracion ptblica peruana figuran los
siguientes:Abastecimiento, personal, inversion publica, presupuesto, contabilidad,

tesorerta, otros.

B. EL SISTEMA DE ABASTECIMIENTO
A. CONCEPTO

El Sistema de Abastecimiento es el conjunto interrelacionado de politicas,
objetivos, normas, atribuciones, procedimientos y procesos técnicos orientados al
racional flujo, dotacién o suministro, empleo y conservacién de medios materiales;
asi como acciones especializadas, trabajo o resultado para asegurar la continuidad
de los procesos productivos que desarrollan las entidades integrantes de la

administracion publica.

Este sistema se instituyo a través del Decreto Ley 22056, en el marco de actividad
de la Direccién Nacional de Abastecimiento del Instituto Nacional de Administracion

Publica. Actualmente el Sistema de Abastecimiento tiene diversas instancias.

B. FINALIDAD
La finalidad del Sistema de Abastecimiento es asegurar la unidad,
racionalidad, eficiencia y eficacia de los procesos de abastecimiento de bienes y

servicios en la administracion publica.

C. AMBITO DE APLICACION

71



El sistema de abastecimiento en la Administracion Pdblica es de aplicacion tanto a
los bienes materiales, constituidos por elementos materiales individualizables
mesurables, intercambiables y Utiles 0 necesarios para el desarrollo de procesos
productivos, como a los servicios en general, excepto los personales que son
competencia del sistema de personal, que para el efecto, cuenta con sus propias

normas.

C. NORMAS QUE RIGEN EL SISTEMA DE ABASTECIMIENTO
Las normas que rigen el Sistema de Abastecimiento en la Administracion

Publica peruana son las siguientes:

CONSTITUCION POLITICA DE 1993: ARTICULO, 76°.

La iniciativa privada es libre. Se ejerce en una economia social de mercado. Bajo
este régimen, el Estado orienta el desarrollo del pais, y actia principalmente en las
areas de promocion de empleo, salud, educacion, seguridad, servicios publicos e

infraestructura.

Articulo 76° “Las obras y la adquisicion de suministros con utilizacién de fondos o
recursos publicos se ejecutan obligatoriamente por contrata y licitacion publica, asi

como también la adquisicién o la enajenacién de bienes.

La contratacion de servicios y proyectos cuya importancia y cuyo monto sefiala la
Ley de Presupuesto se hace por concurso publico. La ley establece el

procedimiento, las excepciones y las respectivas responsabilidades”

Decreto Ley NO 22056: Ley del Sistema Administrativo de Abastecimiento.

Ley N° 28411, Ley General del Sistema Nacional del Presupuesto.

Ley N© 29142: Ley Anual de Presupuesto.

Ley N° 26850: Ley de Contrataciones y Adquisiciones del Estado.

Texto Unico Ordenado de la Ley de contrataciones y Adquisiciones del Estado. D.S.
N° 083-2004- PCM.

72



Reglamento del T.U.O de la ley de Contrataciones y Adquisiciones del Estado. D.S.
N° 084-2004- PCM, modificado mediante D.S. 063-2006-EF.

D. TERMINOS UTILIZADOS EN EL SISTEMA DE ABASTECIMIENTO

Adquisicion.- La accion orientada a obtener la propiedad o cualquiera de sus

atributos sobre un bien.

Bases.- Los documentos que contienen los aspectos administrativos, las
especificaciones técnicas y los términos de referencia o expediente técnico, segln
corresponda, que con el conjunto de condiciones, procedimientos establecidos por
la Entidad y, cuando corresponda, la proforma del contrato, rigen un proceso de

seleccion especifico en el marco de la Ley y el presente Reglamento.

Calendario del proceso de seleccion.- El documento elaborado por la Entidad
que convoca a un proceso de seleccion, en el cual se fijan los plazos para cada una

de sus etapas.

Contratacion.- Es el acuerdo para regular, modificar o extinguir una relacién

juridica dentro de los alcances de la Ley y del Reglamento.

Especificaciones técnicas.- Descripciones, elaboradas por la Entidad, de las
caracteristicas fundamentales de las obras, consultorias, servicios, bienes o

suministros a ejecutar, contratar o adquirir, respectivamente.

Postor.- La persona natural o juridica legalmente capacitada que participa en un

proceso de seleccion desde el momento en que presenta su propuesta.

Proveedor.- La persona natural o juridica que vende o arrienda bienes, presta

servicios o ejecuta obras.

Obra.- Construccion, reconstruccion, remodelacion, demolicion, renovacion y

habilitacion de bienes inmuebles, tales como edificaciones, estructuras,
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excavaciones, perforaciones, carreteras, puentes, entre otros, que requieren

direccion técnica, expediente técnico, mano de obra, materiales y/o equipos.

E. ORGANISMO REGULADOR

El organismo regulador del Sistema de Abastecimiento es el Consejo
Superior de Contrataciones y Adquisiciones del Estado (CONSUCODE), el cual es
un organo publico descentralizado perteneciente a la Presidencia del Consejo de
Ministros, con personeria juridica de derecho publico que goza de autonomia tanto

administrativa, funcional, financiera, econoémica, asi como juridica.
Entre sus funciones estan:

a. Velar por el cumplimiento y difusion de la ley de contrataciones y
adquisiciones del Estado, asi como proponer las modificaciones que sean
necesarias.

b. Aprobar directivas que fijen criterios de interpretacion o de integraciéon de

dicha Ley.

C. Resolver en Ultima instancia administrativa los asuntos de su competencia.

d.”  Desarrollar, administrar y operar el Registro Nacional de Proveedores.

e. Desarrollar, administrar y operar el Sistema Electrénico de adquisiciones y
contrataciones del Estado (SEACE).

f. Organizar y administrar conciliaciones y arbitrajes.

g. Absolver consultas sobre la materia de su competencia.

h. Imponer sanciones a los proveedores, participante, postores y contratistas

que contravengan las disposiciones establecidas.

i. Poner en conocimiento de la Contraloria General de la Republica los casos
en que se aprecie indicios de incompetencia, negligencia, corrupcion o
inmoralidad detectados en el ejercicio de su funcién publica.

Jo Supervisar todo proceso de contratacidn de bienes, servicios u obras

cualquiera sea el régimen de contratacion.
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F. PROCESOS TECNICOS
Los procesos técnicos son los instrumentos de gestidn o herramientas del
sistema de abastecimiento en si, establecidos con la finalidad de hacer mas

dindmicos funcional y operativo.

Los Procesos técnicos son 11, los que para una mayor operatividad vy
funcionamiento han sido agrupados en Sub sistemas.

A.  SUB SISTEMA DE INFORMACION

Llamado asi porque mediante los procesos técnicos que comprende, se
capta, procesa, clasifica, actualiza, proporciona y conserva la informacion sobre los
bienes servicios en general y ejecucion de obras, proveedores que lo suministran,
precio de mercado y condiciones de venta ofrecidas por estos, seguridad, garantia
gue ofrecen, acciones de seguimiento y control a realizar, etc.; necesarios por las
entidades pUblicas para tomar la decision mas conveniente en condiciones dptimas

para el Estado.

Esta constituido por los siguientes procesos técnicos:

a. Catalogacion.-Proceso que permite la depuracion, ordenamiento,
estandarizacion, codificacidn, obtencion, actualizacién y proporciona la informacion
referida a los bienes, servicios, obras y/o consultoria requeridos por las entidades
pUblicas, con el fin de incluirlos en el catdlogo institucional el cual constituye un

documento de valiosa informacion.

b. Registro De Proveedores.- Proceso a través del cual se obtiene, procesa,
utiiza y se evalla la informacion comercial relacionada con los proveedores
(contratista y consultores) de la entidad, y también los bienes, servicios, obras y

consultoria que estos suministran, prestan, ejecutan, etc.

C. Registro y control.-Es un proceso referido a las acciones de “control

previo®, verificacién y conformidad, a cada una de las fases de cada uno de los
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procesos técnicos, a fin de detectar oportunamente desviaciones y adoptar las

medidas necesarias.

Asi como también referido al seguimiento de los documentos administrativos
generados en los diversos niveles de la entidad, para evitar demoras o
establecimiento en el tramite de los mismos, hecho que perjudicaria a la oficina de

abastecimiento y a la institucion.

d. Programacion.-Proceso mediante el cual se prevé en forma racional y
sistematica, la satisfaccion conveniente y oportuna de los bienes y servicios, obras,
consultoria, etc. que son requeridas por las dependencias de las entidades
publicas, previa determinacion en base a las respectivas metas institucionales, a la

disponibilidad presupuestaria, aplicando criterios de austeridad y prioridad.

B. SUB SISTEMA DE NEGOCIACION/OBTENCION

Llamado asi porque mediante los procesos técnicos que comprende presenta
opciones y condiciones para negociar bienes y/o servicios o, para rescatar
derechos en caso de haberlos perdido, por causas imprevistas o hechos fortuitos

comprobados.

a. Adquisicion.-Proceso técnico a través del cual se formaliza de la manera
mas conveniente, adecuada y oportuna para el Estado, la adquisiciéon, obtencion,
contratacion de bienes, servicios, obras, consultoria, siguiendo un conjunto de
acciones técnicas administrativas y juridicas, requeridas por las dependencias
integrantes, para el logro de sus objetivos y alcance de sus metas, por medio de la

oficina de abastecimiento, teniendo en cuenta el presupuesto asignado.

b. Recuperacion de bienes.- Es un proceso que comprende actividades
orientadas para volver a tener dominio o disposicion de bienes (para uso,
conSumo) o0 de servicios que anteriormente se tenia derecho sobre su propiedad o
uso, luego de haberlos perdido por diversas causas como:

v Descuido o negligencia de los trabajadores usuarios.
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v' Abandono irresponsable de bienes en lugares ajenos a la propia entidad.

v Bienes distribuidos sin criterios, sin antes haber sido utilizados, es decir que
permanecieron en stock o sin rotacion, por haber sido adquiridos sin rotacion,
por haber sido adquiridos sin programacion en exceso o en forma

indiscriminada.

c.  SUBSISTEMA DE UTILIZACION/PRESERVACION

Llamado asi porque orienta y coordina la movilizacion, el uso, conservacion
y custodia de los bienes, servicios y obras ejecutadas para una adecuada
utilizacion y preservacion.

Comprende los siguientes procesos:

Almacenamiento.-Actividad técnica, administrativa y juridica relacionada con la
ubicacion fisica temporal de los bienes materiales adquiridos por las entidades
publicas a través de las modalidades de adquisicion establecidas, en un espacio
fisico apropiado denominado almacén, con fines de custodia, antes de entregarlos,
previa firma de la PECOSA o PIA, a las dependencias solicitantes, con destino a los

usuarios de los mismos.

Mantenimiento.-Es una etapa del sistema de abastecimiento, donde la oficina de
abastecimiento por medio de la unidad de servicios o de terceras personas
idoneas, proporciona adecuada y oportunamente el servicio de mantenimiento,
que puede ser de tipo predictivo, preventivo, correctivo de la maquinaria, equipos,
enseres, edificaciones, etc. con el propdsito de estar en Optimo estado de

conservacion y de operacion de los mismos.

Seguridad.-Es una etapa del sistema, donde la oficina de abastecimiento por
medio de la unidad de seguridad, utilizando su propio personal o de registros,

brindan un eficiente servicio de seguridad integral.
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Distribucion.-Es un proceso, que a través del almacén institucional, proporciona
adecuada y oportunamente los bienes requeridos para las dependencias

solicitantes, para el logro desus objetivos y alcance de metas institucionales.

Disposicion final.-Es una etapa del sistema de abastecimiento relacionada con la
situacion técnica, administrativa y juridica de los bienes asignados en uso, la cual
tiene como finalidad evitar la acumulacidén improductiva de bienes y/o servicios

innecesarios para la entidad.

Por lo que sera pertinente tramitar su baja y posterior venta, incineracién o

destruccién, segin su estado.

G. FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE ABASTECIMIENTO

El sistema de abastecimiento funciona con los siguientes procesos o pasos.

Programacion de necesidades.- Es la determinacion de éstas en funcion a los
objetivos y metas institucionales, concordantes con el PIA. En esta fase se utilizara

el Cuadro de Necesidades.

Elaboracion del presupuesto valorado.- Esta fase consiste en la consolidacion
de las necesidades de bienes, servicios y obras, sustentatorias del Presupuesto

Institucional de Apertura — PIA.

Elaboracion del plan anual de adquisiciones y contrataciones — PAAC.-
Esta fase se desarrolla dentro de los treinta (30) dias siguientes a la aprobacion del
PIA, es decir, a mas tardar el 31 de enero de cada ano. No se podra ejecutar
ningln proceso de seleccidn que previamente no haya sido incluido en el Plan
Anual de Adquisiciones y Contrataciones, siendo nulo todo proceso que

contravenga a esta disposicion.

Ejecucion de los procesos de seleccion.-Consiste en la realizacién de los

procesos de seleccion de acuerdo al objeto del proceso. Los procesos de seleccion
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se rigen por el articulo 11 de la Ley Anual de Presupuesto y por los articulos 14 del
TUO y 77 del Reglamento, asi como por el numeral 2.3., inciso g, del TUO.

Ingreso al almacén institucional.- Es el ingreso de los bienes materiales
adquiridos a través de los diversos procesos de seleccidn, en aplicacion de la SA
05- Unidad en el ingreso fisico y custodia temporal de bienes, concordante con las
Normas Técnicas de Control Interno - NTCI 300 02- Unidad de Almacén.
(Catalogacion, Registro en las Tarjetas de Control Visible de Almacén, verificacion
permanente de su estado de conservacion, despacho de las existencias, registro en
las Tarjetas de Existencias Valoradas de Almacén, informe a la Oficina de
Contabilidad).

Valorizacion de las existencias de almacén.- Se realiza en funcién a los
documentos - fuentes o tasacion, aplicando el Costo Promedio o el PEPS (Primeras

entradas, primeras salidas).

Inventario fisico.-En el proceso se aplican las normas legales vigentes del
Sistema de Abastecimiento, SBN, etc.

Ajuste del valor monetario.- Aplicando lo establecido en las normas legales
vigentes.

Presentacion a la oficina de contabilidad.- Esta actividad es clave para la
sustentacion del Balance.
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION
Se desarrollard un lineamiento para gestionar estratégicamente el sistema
de abastecimiento de la Universidad, aplicando la gestion estratégica de procesos

de negocio y también la metodologia de la mejora continua a un proceso técnico.

De acuerdo a Hernandez et al. (2006),la investigacion es aplicada debido a que se
aplicara a un caso real, que es el sistema de abastecimiento de la Universidad

Nacional San Cristobal de Huamanga.

La investigacion segln su nivel de investigacion es descriptiva por que interpreta lo
que es; comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicion o procesos de los fenémenos. El enfoque se
hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona, grupo o cosa se

conduce o funciona en el presente

3.2 DISENO DE INVESTIGACION

En esta investigacidn determinaremos como una gestion estratégica por
procesos de negocio, ayuda a mejorar la gestion en el sistema de abastecimiento
de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga - UNSCH, usaremos los
procesos de la metodologia de gestion denominada mejora continua, debido a que
la aplicacion de la investigacion estd enfocada al modelado del proceso y que
ademas se adapta a Business Process Management o también llamada en espafiol
gestion por procesos de negocio conforme a los lineamientos que conlleva la
gestion de un proyecto de modelado de procesos y la herramienta tecnoldgica que

soporta a esta.
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Por tanto es una investigacion no experimentalporque durante el desarrollo de la
investigacion, no variamos las variables independientes como dependientes de la

investigacion.

Podemos decir también que es una investigacion tipo transversal, ya que se
recopilard la informacion una sola vez. Ademas, este tipo de investigacion describe
la situacion en un momento dado y no requieren la observacion de los sujetos

estudiados durante un periodo de tiempo.

3.3 POBLACION Y MUESTRA
Poblacion.- Los procesos del Sistema de Abastecimiento de la Universidad

Nacional San Cristobal de Huamanga, 2011.

Muestra.- Se tomard una muestra con el 95% de significancia y 5% de error,
proceso técnico del sistema de Abastecimiento de la Universidad Nacional San

Cristobal de Huamanga del afio 2011.

3.4 VARIABLES E INDICADORES
A. DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE
Gestion estratégica por procesos de negocio.- Es un conjunto de técnicas,
actividades y tareas con un enfoque metodoldgico, cuyo fin es administrar los
procesos de negocio. La administracion de los procesos nos permite asegurarnos
de que los mismos estén ejecutandose eficientemente y obtener informacion que
luego puede ser usada para mejorarlos. Al ejecutar los procesos se obtiene

informacion para detectar ciertas ineficiencias para luego optimizarlos.

INDICADORESVARIABLE INDEPENDIENTE
Gestion Sistematica.-Las empresas y las organizaciones publicas son sistemas
inter-relacionados, conectados y no departamentos separados. Desde esta realidad

sistémica, la gestion sistémica es un enfoque holistico a la gestion que permite a
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los lideres para operar en entornos complejos, navegar por incertidumbre

estratégica y gestionar eficazmente el cambio en las organizaciones.

Tecnologias de informacion.- La capacidad de que un producto informatico
cumpla con la satisfaccion de las necesidades explicitas e implicitas cuando el

producto es usado bajo condiciones especificas por los usuarios.

Metodologias de desarrollo.- Son modelos y/o arquetipos que nos guian el
normal desarrollo de un investigacion, existen muchas metodologias que apoyan al
enfoque estudiado entre ellos consideramos los siguientes: Modelo Kaizen, Modelo
de Ciclo de Deming (PHVA), Modelo de Gestion de la Calidad Total (TQM), Modelo
EFQM, Normas ISO, y el Modelo Six-Sigma.

VARIABLE INDEPENDIENTE

SISTEMA DE ABASTECIMIENTO: Sistema de Abastecimiento es el conjunto
interrelacionado de politicas, objetivos, normas, atribuciones, procedimientos y
procesos técnicos orientados al flujo racional, dotacion o suministro, empleo y
conservacion de medios materiales; asi como acciones especializadas, trabajo o
resultado para asegurar la continuidad de los procesos productivos que desarrollan

las entidades integrantes de la administracion publica.

INDICADORES VARIABLE DEPENDIENTE

Procesos Técnicos.- Los procesos técnicos estan inmersos en los sub sistemas
del sistema de abastecimiento orientados al flujo racional y consistentes en una
serie de pasos, actividades relacionadas entre si y disefiados para producir un

producto o servicio.

Recursos del Sistema.- Referido a los elementos TANGIBLES del proceso:
Personal, Materia Prima e Insumos, Maquinaria, Equipos, Herramientas,

Repuestos, Energia, Infraestructura.
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3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.5.1 HERRAMIENTAS PARA TRATAR LA INFORMACION (TI)
La herramienta tecnoldgica tiene su justificacidn de seleccion segin el Anexo D.

Modelado de BMP.- Las herramientas tecnoldgicas a utilizar, estan en funcion
a las tecnologias actuales del investigador y el drea de abastecimiento de la
UNSCH.

NOMBRE FABRICANTE LICENCIA SERVICIO
Microsoft Windows 7 Microsoft Licencia propietaria Sistema Operativo
Ultimate Corporation

v/ Licencia propietaria
BizAgi Process Modeler BizAgi v Licencia Académica | Modelador de BPM

Company

v Licencia propietaria
BizAgi Studio BizAgi v Licencia Académica Automatizador de

Company BPM

Tabla N° 3.2: Herramienta para el modelado de BPM.

3.5.2 INSTRUMENTO PARA RECOLECTAR INFORMACION
Para el proceso de recoleccion de datos y/o informacion se aplicardlos
siguientes:

Instrumentos.- Grabadoras de audio, guia de entrevista, cuestionario de

preguntas, computador personal, informes mensuales, trimestrales, anuales.

Técnicas.- Entrevista con el jefe de abastecimiento de la UNSCH, entrevista
con usuarios de Abastecimiento de la UNSCH, diagnostico entre el jefe de
abastecimiento y e investigador, encuesta a algunos usuarios de
abastecimiento de la UNSCH, revisién de los diccionarios de datos, revision de
documentos de analisis externos (Hojas Excel, etc.).

Informacion .
Entrada Salida
Tomadores
de Decision
v Entrevista. v Informe de érea.
Jefe de

o v Procesos existentes en el drea. | v Informe de los procesos actuales.
abastecimiento » . , y
v Servicios que brinda el area. v Documentacion con todos los




v Informes del area. servicios que brinda el area.
Informes mensuales.
Informes bimestrales.
Informes semestrales.

DN N NI N

Informes anuales.

AN

Situacion de los servicios ofrecidos

Usuarios Encuesta. por el area.

Tabla N° 3.3: Informacion de entrada y salida.

3.5.3 METODOLOGIA PARA REALIZAR UNA MEJORA CONTINUA DE
PROCESOS

En la presente tesis, usaremos una metodologia de gestidn,a continuacion se

presenta la metodologia que se utilizara para realizar la mejora continua de

procesos, teniendo como base el Ciclo PHVA de Deming  consistente

en;planear, hacer, verificar y actuar.

Fase 1: Identificacion de Problemas y Concepcion del Proyecto

ACTIVIDADES TAREAS ENTREGABLES

a.1ldentificacion de problemas criticos a.1.1Descripcion del problema.

a.2.10bjetivos para el mejoramiento.
a.2Concepcion del proyecto a.2.3Composicion del equipo de mejora.

a.3.1Alcance del proyecto de mejora.

a.3.20bjetivos funcionales de BPM.

a.3Enfoque Estratégico de BPM a.3.3Arquitectura de Negocio, de procesos y de
gestion de BPM.

a.3.4Practicas recomendadas de BPM.

Tabla N° 3.4: Fase 1: Identificacion de problemas y concepcion del proyecto

Fase 2: Analisis de la Situacion Actual

ACTIVIDADES TAREAS ENTREGABLES

a.1Entendimiento de los Procesos a.l.1Diagrama de bloques del

Macroproceso actual.

a.2Analisis y Detalle del Proceso Actual a.2.1Analisis Causa - Efecto.
a.2.2Diagrama de Flujos del Proceso del
Proceso Actual AS - IS.

Tabla N° 3.5: Fase 2: Andlisis de la situacion actual
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Fase 3: Propuestas de Mejora

ACTIVIDADES

TAREAS ENTREGABLES

a.1ldentificacion y Priorizacion de mejoras.

a.1.10portunidades de Mejora.
a.1.2Criterios de priorizacion.

a.1.3Mejoras Priorizadas.

a.2 Elaboracion de la Propuesta de Mejora.

a.2.1Diagrama de bloques del proceso
propuesto.

a.2.2Diagrama de Flujos del Proceso del
Proceso propuesto (to-be).

a.3 Evaluacion de Resultados.

a.3.1Andlisis del proceso Actual (Tiempos
vs. Tipo de actividad).

a.3.2Anélisis del proceso propuesto
(Tiempos vs. Tipo de actividad).

a.3.3Comparacion de resultados.

Tabla N° 3.6: Fase 3: Propuestas de mejora

Fase 4: Desarrollar el Plan de Accion

ACTIVIDADES

TAREAS ENTREGABLES

a.1Planeamiento para la implantacion.

a.1.1Plan de implantacion.

Tabla N° 3.7: Fase 4: Desarrollar el plan de accién

Fase 5: Implantacion de Soluciones

ACTIVIDADES

TAREAS ENTREGABLES

a.1Entrenamiento para los cambios.

a.1.1Material de Capacitacion.
a.1.2Presentacion del Cronograma de
implantacion.

a.2Implantacion de Solucion.

a.2.1Puesta en marcha.

a.3Seguimiento del proyecto.

a.2.2Acciones tomadas.

Tabla N° 3.8: Fase 5: Implantacién de soluciones

Fase 6: Evaluacion de resultados de Implantacion

ACTIVIDADES

TAREAS ENTREGABLES

a.1Deteccion de errores en la implantacion.

a.1.1Errores detectados.

a.1.2Solicitud de realizacion de mejora.

Tabla N° 3.8: Fase 6: Evaluacion de resultados de implantacion
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CAPITULO IV
ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 APLICACION DE LA METODOLOGIA: CASO DE ESTUDIO

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN CRISTOBA DE HUAMANGA
La Universidad de Huamanga, se encuentra ubicada en la antigua ciudad que
los espafoles fundaron el afio de 1540, con el nombre de San Juan de la
Frontera de Huamanga y que hoy, se conoce con el nombre de Ayacucho en
todo el continente americano y el mundo entero.

Ayacucho, goza de un clima primaveral durante todo el afo, por que se halla en
un amplio valle en la sierra sur central andina, a 2,670 m.s.n.m. y a 30 minutos
aproximadamente en avidn de la ciudad de Lima, capital del Perd. Por via
terrestre, desde esta ciudad y a través de la Via Los Libertadores, se arriba en 8
horas. Esta Universidad fue fundada con categoria de Real y Pontificia, el 03 de
Julio de 1677, por el Ilustre Obispo de la Diocesis de Huamanga, Don Cristdbal
de Castilla y Zamora. La fundacion fue refrendada el 21 de diciembre de 1680
por el rey de Espafa Don Carlos II. Su creacién también contd con la
confirmacion del Papa Inocencio XI, mediante Bula Pontificia.

Fue clausurada después de casi 200 afios de funcionamiento y se reabre 80
afios después, con el nombre de Universidad Nacional de San Cristébal de
Huamanga, por mandato de la Ley 12828, promulgada el 24 de abril de 1957,
reiniciando sus labores académicas el 03 de julio de 1959, con el apoyo y la
dlegria de toda la comunidad ayacuchana y varios intelectuales que en esa
época estaban en el gobierno.

Actuaimente, la UNSCH cuenta con veintiséis escuelas de formacion profesional
con sus 10 facultades, de acuerdo con las necesidades de la regién, formando
profesionales poseedores de conocimientos tedricos, de experiencia practica y

de sentido social, cientifico y cultural.
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La Universidad se desarrolla manteniendo una independencia incordante con la
elevada misidbn que se impone y reconociendo como Su COmMPromiso
fundamental, €l servicio a la sociedad en su zona de influencia y en el pais.
La accidn de la UNSCH se extiende a todos los sectores sociales y econdmicos,
principalmente a las mayorias regionales y nacionales, avidas de
reivindicaciones. Nuestra casa de estudios es un centro de investigaciones, un
polo de extensidn agropecuaria, educativa, comercial, artistica, econdmica,
industrial, tecnoldgica, cientifica y cultural.

La comunidad universitaria sancristobalina estd convencida del fin social que su
Universidad cumple en su area de influencia comprometiéndose con la
investigacion cientifica y tecnoldgica, difundiendo y revalorando la cultura
regional y haciendo llegar sus acciones de proyeccion social y de extension a
los mas remotos lugares y asi contribuir en fa blsqueda de la solucion de sus
problemas y convertir a esta regidn en un lugar de prosperidad, desarrollo,
justicia y paz social.

Coherente con su destino la Universidad no detiene su marcha, porque cuenta
con el respaldo de su pueblo, el mismo que anhela que las nuevas generaciones
que salgan de su seno profundicen el saber, la técnica y la practica para el
beneficio de todos y cada uno de sus miembros.

La Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, mantiene vivo el culto
a sus fundadores y a los ilustres ciudadanos, docentes, trabajadores y alumnos
que le consagraron sus afanes y sacrificios. Al mismo tiempo honra las glorias,
la tradicidn y las historias regionales y nacionales, fijando la atencién en las
necesidades angustiosas del presente y en las posibilidades brillantes del
futuro.

» 7

Mision.- La Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga es una
institucion académica con tradicion e identidad, que genera, promueve vy
difunde conocimientos, tecnologia y cultura. Forma profesionales con capacidad
creativa, innovadora Y liderazgo; basadas en principios éticos y valores para el
desarrollo sostenible y bienestar de la sociedad.
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Visién.- Universidad moderna con tradicidn, liderazgo y excelencia académica,

comprometida con el desarrollo humano.

Valores institucionales.- Transparencia, honestidad, respeto, tolerancia,
justicia, responsabilidad e identidad cultural.

Principios.-La autonomia inherente a su esencia vy finalidades.
Busqueda de la verdad y estudio critico de los problemas locales, regionales y
nacionales. Gobierno propio, ejercido sdlo por sus miembros con caracter
democratico y representativo. Libertad de pensamiento, expresidn y catedra
con sujecidn a los principios constitucionales y a los fines de la Universidad.
Afirmacion de los derechos universales del hombre y del ciudadano, sustentada
en el respeto irrestricto de los Derechos Humanos, Servicio permanente a la
comunidad, Gratuidad de la Ensefianza.

Fines.-Acrecentar y transmitir la cultura universal con sentido critico y creativo.
Formar integralmente al hombre, humanistica, cientifica y profesionalmente,
con excelencia académica, de acuerdo con las necesidades de la region y del
pais.

Buscar permanentemente la instauracion de una sociedad justa, que permita
promover, estimular, organizar y realizar investigaciones en los campos de las
humanidades, la ciencia y la tecnologia; asi mismo fomentar y desarrollar la
creacion intelectual, cultural y artisticade la region.

Desarrollar la Universidad al servicio de la comunidad nacional, especialmente
de su zona de influencia.

Desarrollar una politica concordante con los avances de la ciencia y la
tecnologia, las demandas de la era del conocimiento cientifico y proyectar sus
acciones de formacion profesional competitiva, investigacion productiva,
cientifica y humanistica; asi como, una real formacion cultural y extension
universitaria al servicio de la comunidad y desarrollo de los pueblos al interior
de la regidn y del pais.
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acciones de formacion profesional competitiva, investigacion productiva,
cientifica y humanistica; asi como, una real formacién cultural y extensién
universitaria al servido de la comunidad y desarrollo de los pueblos al interior
de la region y del pais.

Valorar, conservar, defender y desarrollar el patrimonio cultural e histérico de la
comunidad local, regional y nacional.

Fomentar y desarrollar la practica de los valores ético-morales y divicos, asi
como buscar y defender la integridad nacional, responsabilidad y vocacion de
servicio a la comunidad y contribuir a la blsqueda de la independencia
econdémica, politica, cultural y tecnoldgica del pais.

4.1.1 DESCRIPCION DEL AREA DE ABASTECIMIENTO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA

VICERRECTORADO
ADMINISTRATIVO
OFICINA GENERAL OFICINA GENERAL
DE INVERSIONES Y o AOMINISTRA IO DE BIENESTAR
SERV.GENERALES UNIVERSITARIO
| Biayierolpghgiedrydndan ]
OFICINA  E
4 esTuDIOS Y “( oficina Of Y | oOfiCNa DE OFICINA DE iaiiuall i
1. PROYECTOS 3 CONTASILIDAD PERSONAL ASISTENCALES
oficma 0 | | | omana oe OFICINA DE Mm"g“ OFICINA  OF
1 INVERSIONES lsimiacen centratl ™1 TESORERIA Y PENSIONES COMEDOR Y }—
- RESIDENCIA
OFICINA OE OFICINA DE OFICINA DE R
|| mantenmiento | L controL | | invecracion i OFICINA DE
Y SERV. GRLES. PATRIMONIAL CONTABLE { RECREACIOIN | |
1__Y _DEPORTE |

Figura N° 4.1: Parte del organigrama UNSCH mostrando oficina abastecimiento.
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Formular ejecutar y evaluar el Plan Anual de Trabajo de la Oficina
General sobre las actividades de su competencia e informar
semestralmente al Vicerrector Administrativo.

Dirigir el sistema de abastecimiento, conforme las normas de
adquisiciones y contrataciones del estado y los lineamientos de palitica
de la Universidad.

Formular, proponer, ejecutar, controlar el plan Anual de Contrataciones y
Adquisiciones de bienes y prestacion de servicios de la Universidad, para
cada ejercicio presupuestal, informando su avance, distorsion vy
modificaciones a la oficina General de Administracion.

Conducir los procesos técnicos de abastecimiento, respecto a la
programacion, registro y obtencion.

Planificar, organizar, dirigir y controlar los procesos de adquisiciones,
velando por la calidad y cumplimiento de las especificaciones técnicas en
la adquisicion de bienes y prestacion de servicios.

Administrar la fase de compromiso y devengado a través del SIAF —-SP de
la adquisicion de bienes y servicios mediante las drdenes de compra,
servicios y otros.

Proponer, organizar y participar en la conformacion de los comités
especiales para las licitaciones, concursos publicos y adjudicaciones
directas.

Elaborar y suscribir los contratos de adquisicion de bienes y prestacién
de servicios asi como del personal por la modalidad SNP segin
necesidad, en el marco de la normatividad vigente,

Organizar, asesorar y controlar los procesos de la seleccion de
adquisicion de todos los drganos de la Universidad conforme a la
programacion establecida en el plan Anual de Adquisiciones.
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Dirigir, convocar y brindar los lineamientos técnicos necesarios al Comité
Especial de las Licitaciones Pablicas, Concursos Publicos, Adjudicaciones
directas publicas selectivas y de menor cuantia.

Organizar carpetas para comparaciones de precios, calidad de bienes y
servicios para referencias.

Dirigir la formulacién de las 6rdenes de compra y servicios previa la
organizacion de Bases Administrativas , propuestas técnicas vy
econdmicas de los postores y el cuadro comparativo de las
adjudicaciones para su internamiento

Organizar, actualizar el catalogo de Bienes y Servicios y formular el
Banco de Proveedores de personas naturales y juridicas.

Brindar apoyo y asesoramiento técnico legal a los Comités Especiales en
la elaboracién de las Bases Administrativas para los diferentes procesos
de adquisiciones de bienes y prestacién de servicios.

Efectuar la publicacién e invitacién a los diferentes procesos de Licitacion
PUblica, Concurso Publico,Adjudicaciones Directas Publicas,Selectivas y
de Menor Cuantia a través de SEACE; asi como la publicacién de las
adjudicaciones de la Buena Pro

Otras funciones que le asigne la Oficina General en el ambito de su
competencia.

FASE 1: IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y CONCEPCION DEL
PROYECTO
Segun lo desarrollado en la tabla 3.3, en el marco tedrico del capitulo IL

Identificacion de problemas criticos

De acuerdo a la recopilacion y tratamiento de la informacién obtenida en el

area de abastecimiento de la UNSCH a continuacion se desarrolla la descripcidn

del problema.
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Descripcion del problema.- Actualmente los procesos que realiza el area de
abastecimiento de la universidad, no estan enfocados a lo que es la gestién por
procesos de negocio y existe una inadecuada organizacion estructural por ello
no existe el mapa de sus procesos o como también llamado flujo grama de los
procesos;no se especifica con detalle las actividades y tareas realizadas por el
area; en el sistema de abastecimiento se identifico los procesos criticos que
influyen en el flujo normal de sus actividades; con el analisis e identificacion del
problema se hizo una serie de cuestionarios al usuario interno del area y al
usuario final, tomando como un core process, el proceso de contrataciones y
adquisiciones, el proceso de seleccidn y el proceso de distribucion de bienes y
servicios, identificando que son cuello de botella en el sistema de
abastecimiento, debido a que los usuarios internos como externos tienen
mucha demora en adquisicion, distribucidn, recepcion de bienes y servicios;
impidiendo el flujo normal de los procesos de gestién a la misma area y por
tanto a la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga.

Algunos procesos de abastecimiento no estan normados en la ley N° 1017 y el
decreto supremo con registro 84-2008EF y por ello la falta de los diagramas de
flujo de los procesos para su facil entendimiento.

B. CONCEPCION DEL PROYECTO

Objetivos para el mejoramiento.- El area de abastecimiento tiene que estar
orientado a la excelencia, gestionar las actividades en términos de procesos.
Dichos procesos deberan aportar cada vez mas valor a los usuarios
contemplados como destinatario, clientes y/o usuarios, asi otros grupos de
interés, siempre estar orientados a la misién, visidn y objetivos estratégicos del
proceso Yy del area; sin embargo esta metodologia de gestion requerird para su
aplicacién de su propio conocimiento, de qué efectos va tener con la relacién
Administracion - usuario.

En este sentido esta investigacion pretende dar respuesta a ese efecto
relacional administracion — usuario y ser un instrumento eficaz q permita a los
empleados publicos conocer, formase y aplicar la gestion estratégica por
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procesos de negocio en los drganos administrativos como mejor forma de
racionalizar la gestion administrativa.

Composicion de equipo de mejora.

AREA CARGO
Oficina general de administracion Funcionario
Oficina de abastecimiento Jefe de abastecimiento

Asistente de abastecimiento

Asistente de adquisiciones

Oficina de almacén Asistente de almacén

Investigador Tesista (jefe de TI)

C ENFOQUE ESTRATEGICO DE BPM

Alcance del proyecto de mejora.- De acuerdo al avance hasta este punto de
la investigacion en el sistema de abastecimiento identificamos que no existe la
cultura de gestion por procesos de negocio por ello proporciono una
perspectiva empresarial para todas las dreas implicadas en los procesos
técnicos elegidos; implementando métodos y herramientas de gestion,
facilitando el disefio, ensamblaje e implementacion rapida de procesos de
negocio, con esto se esta proporcionando visibilidad funcional cruzando en
tiempo real el proceso operacional y una comprension comin de las actividades
para todos los participantes, como es el caso del jefe de abastecimiento que
puede ver los procesos de negocio en ejecucion y otros responsablestambién
pueden ver la disponibilidad y rendimiento del proceso.

Objetivos funcionales de BPM.- Cabe recordar cada uno de los
componentes de la gestion estratégica por procesos de negocio afiade valor a
multiples aspectos de rendimiento empresarial como efectividad, transparencia
y agilidad. Cuando nos referimos a efectividad hablamos exclusivamente de los
procesos operacionales como es el acto del usuario de abastecimiento solicita
un producto, inicia un proceso para registrar el pedido sea de un bien o un
servicio, aprobar su compra y distribuir en bien o el servicio.

De acuerdo como estamos enfocando con una perspectiva de la gestion
estratégica por procesos de negocio el rendimiento del proceso se simulara
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antes de su implantacién o puesta en marcha, con ello experimentaremos
diferente caminos, niveles de recursos, reglas y mas en lo que respecta como
podria funcionar mejor los procesos elegidos para ver qué impacto tendra
dichos adiciones en el rendimiento total una vez automatizado el proceso. Si es
que existiera todavia un control manual la gestién estratégica por procesos de
negocio coordinard el flujo de trabajo y dirigirda una accién a notificar y
facilitarles la informacién que necesiten para realizar su trabajo.

En los objetivos funcionales hay que recordar que compartir el control no es
perder el control por tanto los usuarios y/o equipos de mejora participan en la
especificacion de la definicion inicial del proceso,como en los cambios para
mantenerlos continuamente optimizados.

Arquitectura de negocio, de procesos y de Gestion de BPM.- En los
procesos del sistema de abastecimiento elegido anteriormente no tiene que ser
una caja negra por eso en este enfoque se proporciona visibilidad a través de
capacidades de creacion de modelo y supervision que es la arquitectura
fundamental de procesos; Los modelos, son representaciones que a lo largo de
su implementacién podria ser algo diferente, pero si no hacemos la pregunta ¢si
el modelo se convierte en realidad? En este caso el modelo es que se ejecuta
en la practica y en la realidad. Con esto nuestro modelo inicial se convierte en
el motor que dirige el proceso sin la necesidad de traducciones, farragosas
interpretaciones de requisitos o documentos de disefio. Hacer las cosas de esta
manera es mucho mas rapido y mucho masprecisoque la forma en que se han
trabajado anteriormente sin conocer esta metodologia.

Practicas recomendadas de BPM.- En entornos de desarrollo tradicional se
debe utilizar miltiples herramientas y crear diferente modelos en cada fase de
su ciclo de vida de desarrollo. Esto da lugar a demasiadas interpretaciones e
inconveniencias. Sin embargo este disefio como practica recomendada de bpm,
proporciona un entorno de disefio unificado que evita este problema, como ya
mencionamos arriba su modelo es lo que se ejecuta en la practica.

La barrera mas grande para el cambio como practica recomendada de bpm, es
la comunicacion por eso ahora estamos reduciendo esta barrera incrementando
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lineas de comunicacion y colaboracién directa e inmediata entre todos los
participantes en el proceso, compartiendo modelos de proceso, tareas claras a
realizar y acordar métricas de rendimiento en los procesos de negocio. Ademas
cada integrante de equipo dispone un punto central de cambio en la
infraestructura del proceso (Modelado de proceso) minimizando la cantidad de
codigo que se debe desarrollar y maximizar la reutilizacion de capacidades
existentes. Lo mas importante es simular de forma rapida el funcionamiento de
nuevos procesos antes de su implementacion.
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DIAGRAMA DE BLOQUES DEL PROCESO ACTUAL AS - 1IS.
Alineamiento con el plan estratégico AS-IS

Vision.- Ser dptimo en el proceso de contratacion, adquisicion y distribucion de

bienes y/o servicios.

Mision.- Redisefiar y modelar el proceso de contratacién, adquisicion y

distribucién de bienes y/o servicios.

Objetivo.- Optimizar el proceso de contratacion, adquisicion y distribucién de

bienes y/o servicios.

a. Reduccién de errores en el proceso de contratacion, adquisicion y
distribucién de bienes y/o servicios.
b. Mayor productividad del area.

c. Satisfaccion delcliente interno (unidades organicassolicitantes).
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EXPLICACION DEL PROCESO DISTRIBUCION DE BIENES Y
SERVICIOS.

a.

Los controles necesarios se efectlan manualmente, con demoras
excesivas ya que el personal tiene otras tareas.

Se debe esperar un lapso de tiempo para que las PECOSAS lleguen a
Almacén.

No existe un software que soporta el proceso y viene siendo usado una
maquina de escribir para elaborar la PECOSA.

Procesos que dan soporte a los clientes no enfocados en 10s mismos.
Sistemas de gestidn y administracion no enfocados al cliente, con
informacidn redundante e inconsistente.

Ausencia de definiciones claras de roles y responsabilidades

No hay documentacion de procesos o politicas haciendo que las
respuestas al cliente dependan de las personas solamente.

No existe una vision horizontal de los procesos, actuando la organizacion

a través de silos verticales que no miran lo mejor para la organizacion.

PROBLEMAS, FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL PROCESO AS-IS.

PROBLEMAS AS-IS

Demora en la elaboracion de la PECOSA.

Se comenten errores en el 20% de las PECOSAS elaboradas, siendo
detectados por el Jefe de Abastecimiento quien las rechaza para que se
vuelvan a hacer.

Los rechazos de PECOSAS provocan desperdicio de tiempo y recursos.
Proceso de verificacion de que los items estén programados, se efectia
manualmente, con demora.

Pérdida de tiempo para el cliente interno, por Transporte y Movilizacion
de la PECOSA.

FORTALEZAS AS-IS
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Los documentos son recepcionados directamente por los encargados de
cada fase del proyecto.

La revision y verificacion de la PECOSA es realizada por los encargados y
en cada fase del proceso, garantizando la adecuada distribucion de los
bienes.

El personal posee experiencia en la labor que desempefia.

Existe normatividad en el Sector Pblico en el aspecto de adquisiciones.

DEBILIDADES AS-IS

d.

Software no documentado y no soporta el proceso.

Procesos manuales y mecanizados parcialmente.

No existe estandarizacion en los formatos yherramientas de elaboracién
de PECOSAS.

Consumo elevado de papel e insumos paraelaboracion de PECOSAS.

ANALISIS DE PUESTOS AS-IS

SECRETARIA

a. Elabora e imprime PECOSA.

b. Entrega PECOSA para firma.

C. Rehace PECOSA de ser rechazada.

d. Entrega  PECOSA a adquisiciones, abastecimiento y almacén

e

respectivamente.
Verifica la recepcion de bienes

JEFE DE UNIDAD ORGANICA

a.
b.

Revisa PECOSA
Firma y Sella PECOSA

ASISTENTE DE ADQUISICIONES

a.
b.
C.

Recepciona PECOSAS.
Revisa de acuerdo a laprogramacion.

Aprueba 0 rechazapecosa segun lainspeccion realizada.
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JEFE DE ABASTECIMIENTOS

d. Verifica cumplimiento de requisitos.
e. Autoriza o rechaza la PECOSA.

ASISTENTE DE ALMACEN

a. Verifica que la PECOSA este debidamenteautorizada.
b. Despacha los bienes solicitados.
C. Registra los datos de la atencidn.

FASE 3: PROPUESTA DE MEJORA
ANALISIS Y DETALLE DEL PROCESO ACTUAL TO-BE.

OBJETIVO.- Disefiar un procedimiento mas eficiente para el proceso de
contratacion, adquisicion y distribucién de bienes y/o servicios, utilizando los
medios electronicos disponibles en la institucion.
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DESCRIPCION PROCESO TO-BE CONTRATACION Y
ADQUISICION

Las Unidades Organicas deberan elaborar su requerimiento de bienes o
servicios indicando sus especificaciones técnicas.
El Jefe de abastecimiento deberd recibir el requerimiento y dar €l visto
bueno.El Jefe de abastecimiento deberd revisar el requerimiento y
verificar que este programado en el Plan anual de contrataciones o
posea las autorizaciones correspondiente con el sustento del caso.
Si autoriza adquisicion, debera solicitar el desarrollo del estudio de
mercado.Si no autoriza adquisicion, debera solicitar la reformulacion del
requerimiento a la Unidad organica.
La Unidad de Programacion de Bienes y Servicios (Asistente) deberd
realizar el estudio de mercado invitando a empresas a presentar
cotizacidn, revisando catdlogos, las bases de procesos similares
publicados en Internet y los valores histéricos de compra realizadas a fin
de determinar el valor referencial y la cadena de gasto del
requerimiento.
El asistente deberd emitir el requerimiento de consolidado de pedidos y
el pedido de compra o servicio.Si la adquisicidn es sin proceso de
seleccion, el asistente deberd preparar el expediente de contratacion y
derivar alJefe de abastecimiento para su aprobacién.
Si la adquisicion es con proceso de seleccidn, el asistente debera
elaborar el resumen ejecutivo del valor referencial para los procesos de
adjudicacién directa, concurso vy licitacion publica.
El Jefe de abastecimiento debera solicitar la disponibilidad presupuestal a
la Oficina ello debera recibir la disponibilidad presupuestal y anexar los
documentos al expediente de contratacion.
Si el proceso es por adjudicacion de menor cuantia, el asistente debera
remitir el expediente al Jefe de abastecimientoquien deberd revisar y
aprobar el expediente de contratacion y remitirlo a la Unidad de
Adquisiciones y Contrataciones de Bienes y Servicios para su envio al

Comité Especial Permanente.
108



601

UQII3Ias - 3g-OL 05200.d |9p sanbojg ap vweIbRIg :6'p oN ©iNBIY

R
) *
é BSR4 GO R Al G . ”
WES L D s -.
ot 35 tavl, # PSS m.
| dnas A
g A Ty ST e B s ”
H ]
, . i R0y w
§A 1 b s
st n C
[ 4 UEDEREY
: \ titd i s ¢ By
+f uBiErER 2o Eag :
PP RETTT PR ~
BIHOFI 2323y f : W
_ Ol
oN iU DT AR S ﬁ\
W tai
Blaing
o Hbisig st
ui s2303F3 F . LA LR H
[CT TN TR (HIEg i o S 4 . , ; ¥
* . . S g tryees
i g & uB3BRh #§8°Y [T EUWY % L TS |
b B0 SDLIAEG B N E B8 WHIEWINLE
4 M L% Ut ANE £ nn sk Hiwlk ¥ LR
: ,E%- e s6id ur BLETEW BSLEY IS A8 LR ELE #83%y
LIRS BUIELIEN0 E TR ARGy =
nna (.tf;:gﬁu;ggtux\

58 UMY

VDS

wegeges op erecerg




oLl
'04d euanq ap jue|weBil0 A UDPENIRAS ‘UQIRIUSSDId ~ 38-0L 0S300I4 [P SBNbO|g op BWRJBRIA 0T'p oN BNl

AT

uv oER el
_VRALRT B

SRS IR B SN

il | s PaN it

E ey Y o ki
! ﬂ\ Heaahang i 3
s
B o Ssnsiay
DI 47 KA
A 53 bl B ME5N Rl
#eiind gy HiLrel o UTMES
W uEWaliE PR ) med B iEsEodng
Firadives £ esaend 21 E°% diuBy
,. ESorS ANARY
gfw%@ )
tod MARIDP TRV <Helidhls
W USRS 29 i (20
NG i DALERLES wlirs musy
RHWEED | Eva 857

R ] 2% 8%,

ol A W SRl 2epe A BSOS INEEAE ‘DRI IS




FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL PROCESO TO-BE.

FORTALEZAS TO-BE

f.

Uso de un sistema de modelado que soporta el proceso; basado en
plataforma visual.

Tramite de procesos mas seguro y en menor tiempo.

Uso de medios electronicos para la ejecucidn de cada uno de los
procesos.

Uso de firmas digitales para validar cada etapa que sea necesario en la
ejecucion del proceso.

Disponibilidad de informacion en linea que faciite la formulacion de
procesos.

Normatividad en linea

Debilidad TO-BE

Tiempo de redisefio y modelado e implantacion del proceso respecto a
otros procesos por rediseiar y modelar relativamente alto.

Necesidad de efectuar una migracidn y adecuacion a la forma vy
metodologia de trabajo.
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ANALISIS Y COMPARACION DE RESULTADOS
EN EL PROCESO AS-IS (Antiguo)

El proceso es de 8 pasos promedio y 3 esperas con 5 personas

b. Tiempo promedio por pecosa 3:48 horas en el mejor de los casos y 10
horas con 33 minutos en el peor de los casos.

C. Excesivo uso de materiales.

EN EL PROCESO TO-BE (Nuevo)

El proceso es de 5 pasos promedio y 2 esperas con 4 personas

b. Tramite facil, fluido, seguro y oportuno produce una mejor imagen
frente a otras entidades.
Posibilidad de realizar otras funciones.

d. Menor Costo Promedio Mensual

e. Menor tiempo en el  proceso(01:01:10 min  incluyendo
esperaseventuales).

f. Ahorro de materiales

g.  Procedimiento mas seguro

h. Las verificaciones y controles serealizan a través de un

sistemainformatico.
i. Las demoras se detectan facimente.

j. Uso de medios electronicos para hacer el trdmite y seguimiento.
Oportunidad Cambio Dificultad Beneficios Costos Soporte Riesgos
Incrementar Eliminar los Media Facilitar la 0 Capacitacion 0
el nimero de | formularios impresos elaboracion de a persona
pecosas y firmas. pecosas. que
atendidas. Eliminar la consulta Facilitar e formulan y
manual de socios control, autorizan
pecosas.
Desarrollo
de software.
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Reducir el | Posibilitar fa consulta Baja Minimizar 0 Capacitacion 0
numero  de de saldos al errores en a persona
pecosas momento de formulacion que
rechazadas. formular la pecosa. formulan y
Posibilitar €l rechazo autorizan
indicando el motivo. pecosas.
Desarroflo
de software.
Agilizar ¢l Proceso de tramite Media. Disminucion def 0 Desarrollo 0
tramite de optimizado tiempo del de software.
pecosas. proceso.

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO EN LA IMPLEMENTACION

La organizacion debe percibir como un todo la necesidad del cambio.
Realizar un adecuado analisis del impacto del cambio.

No subestimar las consecuencias del proyecto en las personas, en los
recursos y en el resto de la organizacion.

El equipo, y en especial el lider de proyecto deben tener el suficiente
poder (formal e informal).

Involucrar a las personas correctas.

Tener claro el objetivo.

Tomar en cuenta todos los factores importantes, evitar una vision
parcializada.

Trabajar sobre las causas en lugar de trabajar sobre los sintomas.
Priorizar recursos y evitar proyectos que compiten simultdneamente.
Validar con los clientes externos y/o internos sus necesidades.

Lograr vencer el miedo al cambio.

Lograr generar el sentido de urgencia necesario.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

a. Implementado el modelado de proceso en su forma As-Is y To — Be,
permitid lograr un mejor entendimiento e identificacion de las deficiencias del
mismo. Ademas determinamos que la herramienta del modelado cubre el ciclo
completo de la administracion del proceso de negocio utilizando sus propios
componentes y dandonos este enfoque que se muestra en el siguiente cuadro

comparativo.

Gestion por funciones. Gestion por procesos.
Departamentos especializados. Procesos valor anadido.
Departamento forma organizativa. Forma natural de organizar el trabajo.
Jefes funcionales. Responsables de procesos.
Jerarquia — control. Autonomia - autocontrol.
Burocracia — formalismo. Flexibilidad — cambio — innOvacién.
Toma de decision centralizada Es parte del trabajo de todos.
Informacién jerarquica. Informacion compartida.
Cumplimiento desempefio. Compromiso con resultados.
Eficiencia: productividad. Eficacia: competitividad.

Como hacer mejor las tareas. Qué tareas hacer y para qué.
Mejoras de alcance limitado. Alcance amplia transfuncional.

Tabla N° 2.4: Enfoque Clasico versus enfoque de Procesos
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b. Al aplicar la gestion estratégica por procesos de negocio en el sistema de
abastecimiento de la UNSCH se mejora significativamente el usode los recursos
del sistema como en el proceso de distribucidon de bienes y servicios obteniendo
el siguiente resultado;en el proceso antiguo tiempo promedio por pecosa 3:48
horas en el mejor de los casos y 10 horas con 33 minutos en el peor de los
casos. En el nuevo proceso redisefiado Menor tiempo en el proceso como es
01:01:10 min incluyendo esperas eventuales. Y relativamente bajé en costo en
términos monetarios favoreciendo la optimizacién de los recursos existentes,

C. Al reducir el tiempo se puede incrementar el trabajo, mayor produccién y
productividad del drea para los usuarios finales.

5.2. RECOMENDACIONES

a. De acuerdo a la investigacion realizada se puede abarcar otras areas
funcionales de la UNSCH, cabe sefialar que es muy importante seguir
una metodologia para la planificacién y desarrollodel proyecto.

b. Antes de utilizar las herramientas BPM es necesario definir claramente
los procesos que se piensa establecer en el entorno de desarrollo, para
no caer en errores y menos en redundancia de procesos.

C. Establecer las reglas del negocio es importante antes del desarrollo del
proceso, para de esta forma facilitar su desarrollo y ser aplicado a
cualquier organizacion.

d. La participacion equipo multidisciplinario conformado por especialistas y
usuarios finales es de importancia para el desarrollo del proyecto por ello
reducird el impacto y rechazo.
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ANEXO A
GLOSARIO DE ACRONIMOS UTILIZADOS

B2B = Business to Business.

BPM =Business Process Management (GestionporProcesos de Negocio).
BPD = Business ProcessDiagram.

BPMS =Sistemas de Gestion por Procesos.

BPR =Business Process Reengenering.

BPMI =Business Process Modeling Iniciative.

BPMN=Business Process Modeling Notation.

CRM = Administracion Basada en la Relacién con los Clientes

CONSUCODE=Sistema de Abastecimiento es el Consejo Superior de
Contrataciones y Adquisiciones del Estado.

DMAIC=Define, Measure, Analyze, Improve, Control;Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar.

EAI = Integracion de aplicaciones empresariales.

ECM =Contenidosempresariales

EFQM = European Foundation for Quality Management.

ERP =Enterprise resourceplanning; Planificacidn de recursos empresariales.
GCT = Gestion de Calidad Total.

INPS =IstitutoNazionalePrevidenzaSociale.

JUSE =Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros.

OM = Oportunidad de Mejora.

OMG =0Object Management Group.

00.SS.= Orden de Servicio.



OASIS=O0rganizacion para la Promocion Normas de Informacion Estructurada.
PAC = Plan Anual de Contrataciones y adquisiciones.

PECOSA=Pedido Comprobante de Salida.

PEPS = Primeras entradas, primeras salidas.

PHVA-= Planear; Hacer; Verificar; Actuar.

PIA = Presupuesto Institucional de Apertura.

SCM = Gestidn de Cadena de Suministro.

SEACE = Sistema Electrodnico de adquisiciones y contrataciones del Estado.
SOA = Arquitectura Orientada a Servicios.

TQM = Total Quality Management.

TI = Tecnologias de Informacion.

UNSCH=Universidad Nacional San Cristdbal de Huamanga.

W3C = World Wide Web Consortium.



ANEXO B
GUIA DE ENTREVISTA A LA ALTA DIRECCION

Grupo objetivo : Area de Abastecimiento de la UNSCH.
Cargo al que se le realiza la encuesta:Gerente, Jefe o Director de area.
Fecha de realizacion

Numero de preguntas

Parte I. Caracterizacion de la empresa y/o area de la organizacion:

1

¢Cual es la razdn de ser del area de abastecimiento?

2

¢ Qué servicios presta elarea de abastecimiento?

3

¢ Quiénes son los destinatarios de sus servicios (clientes)?.

N
¥

¢ Como genera los servicios que ofrece?

5

¢, Qué valores tiene elarea de abastecimiento?



6- ¢;Como quiere ser elarea de abastecimiento en un futuro?

7- ¢ Como quiere ser percibida elarea de abastecimiento por su entorno?

8- ¢En cuanto tiempo desea lograrlo?

9- ;Cuales son las ventajas competitivas delarea de abastecimiento respecto

a otras?

10-¢ Cuales son los puntos débiles del area de abastecimiento?

11-¢ Cuales son las oportunidades de mejora?



12- ¢ Que amenazas presenta el entorno para laarea de abastecimiento?

Parte |I. Identificacion y clasificacion de procesos:

—_—
1

¢ Quiénes son nuestros clientes y/o usuarios finales?

2- ¢ Qué servicios les ofrecemos?

3- ¢(Cbébmo se generan esos servicios?

4- ; Cuales son los recursos necesarios para llevar acabo los procesos clave?

5

¢, Como se garantiza la adecuada disposicion y gestion de esos recursos?



Nota: Segun las normas que rigen el Sistema de Abastecimiento en la
Administracion Publica peruana los procesos técnicos son 11 agrupados en 3

subsistemas los cuales son:

SUB SISTEMA DE INFORMACION
CATALOGACION.

REGISTRO DE PROVEEDORES.

REGISTRO Y CONTROL

PROGRAMACION

SUB SISTEMA DE NEGOCIACION/OBTENCION
ADQUISICION.

RECUPERACION DE BIENES

SUBSISTEMA DE UTILIZACION/PRESERVACION
ALMACENAMIENTO

MANTENIMIENTO

SEGURIDAD.

DISTRIBUCION.

DISPOSICION FINAL.

T @@ w0 dhda o o oo s

x = =

Parte lil. Diagndstico de los procesos e identificacion de procesos criticos:

1- ¢Cuales procesos se deben ejecutar y/o se ejecutan en el édrea de

abastecimiento - UNSCH de acuerdo a la norma peruana, de lo contrario

especifique?
MATRIZ DE PROCESOS
ELEVADO
RIESGO | PROBLEMAS | POSIBILIDADES | CONSIDERA
PROCESOS TECNICO | REITERADOS | DE MEJORA CRITICO? | TOTAL

CATALOGACION.




REGISTRO DE PROVEEDORES.

REGISTRO Y CONTROL

PROGRAMACION

ADQUISICION.

RECUPERACION DE BIENES

ALMACENAMIENTO

MANTENIMIENTO

SEGURIDAD

DISTRIBUCION.

DISPOSICION FINAL

a) FUERTE (3)
b) MEDIO (2)
) BAJO (1)

2- ¢Tiene un procedimiento para la actualizacion de la documentacién de sus
procesos?
a. Si
b. No

Parte lll. Mejoramiento de procesos

1- ¢El area de abastecimiento ha llevado a cabo estudios para el redisefio y
el mejoramiento de los procesos?
a. Si
b.No

Si respondio Sl, pase a la siguiente pregunta, de lo contrario justifique por que NO

y termina en esta pregunta:




2-

Determine cuales han sido las razones principales para realizar

mejoramiento de procesos, donde 1 es la mas importante.

a. Mejorar la calidad deV los productos o servicios.

b. Disminuir costos en la operacion.

c. Aprovechar la tecnologia de internet.

d. Redisefio de procesos previo a la implantacion de tecnologia.
e. Mejorar el servicio al cliente.

f. Otro(s), ¢ Cual(es)?

¢ Qué metodologias para el mejoramiento de procesos se ha usado?
a. Redisefno de procesos.

b.Reingenieria.

C. S‘eis sigma.

d. 1ISO 9000.

g. Mejora continua.

h. Otra(s), ¢Cual(es)?




ANEXOC

FORMULARIO DE ENCUESTA A LOS EMPLEADOS Y/O
USUARIOS

. ¢Ud. Tiene conocimiento sobre la gestidn estratégica por procesos de
negocio?
a. Si
b. No
. ¢Ud. Tiene conocimiento sobre la agilidad de los procesos técnicos del
sistema de abastecimiento?
a. Si
b. No
. ¢El area de abastecimiento tiene diagnostico estratégico?
a. Si
b. No
. ¢El area de abastecimiento tiene vision institucional?
a. Si
b. No
. ¢El area de abastecimiento tiene mision institucional?
a. Si
b. No
. ¢El area de abastecimiento tiene, realiza procedimientos y practicas de
metodologias de gestion?
a. Si
b. No
. ¢El @rea de abastecimiento tiene técnicas de gestion?
a. Si
b. No

. ¢El érea de abastecimiento tiene un equipo productivo?



a. Si
b. No
9. (El érea de abastecimiento aprovecha las oportunidades de mejora?
a. Si
b. No
10. ¢El factor humano realiza un proceso productivo en la organizacion?
a. Si
b. No
11. ¢ Existe normativas de los procesos técnicos de abastecimiento?
a. Si
b. No
12. ¢ El area de abastecimiento tiene disefiado su proceso técnico?
a. Si
b. No
13. ¢ El area de abastecimiento emplea y maneja sus recursos éptimamente?
a. Si
b. No
14. (El area de abastecimiento planifica el uso de sus recursos?
a. Si
b. No
15. élos servicios brindados por el area de abastecimiento satisface al cliente
y/o usuario?
a. Si
b. No
16. Respecto a ofras areas de la organizacién el area de abastecimiento es
mejor?
a. Si
b. No
17. ;Las tecnologias de informacion que utiliza el drea de abastecimiento tiene
un desempeno apropiado?
a. Si



b. No
18. ¢Las tecnologias de informacion que utiliza el area de abastecimiento
cumple las funciones de satisfacer las necesidades existentes?
a. Si
b. No
19. ¢Las tecnologias de informacion que utiliza el area de abastecimiento tiene
la capacidad de ser entendido?
a. Si
b. No
20. ;L as tecnologias de informacion que utiliza el area de abastecimiento
puede utilizarlo otras areas de la organizacion?
a. Si
b. No



ANEXO D
EVALUACION Y SELECCION DE BPMS

Para la elaboracion de este cuadro Comparativo, se tomaron como base, las
investigaciones del aifio 2007 de la empresa Forrester (lider en investigaciones de

mercado a nivel mundial). (Forrester, 2007)

La evaluacion sobre el nivel de capacidad de las herramientas BPM se realizd, de

acuerdo a los siguientes criterios:

Ciclo de Vida: Enfogue de la solucion BPMS actual en el modelado, simulacion,

implementacidn, ejecucion, Monitoreo y optimizacion de los procesos.

Arquitectura del Producto: Enfoque de la solucion BPMS actual de acuerdo

caracteristicas técnicas tales como Plataforma, Integraciéon y Rendimiento.

Estrategia: Se evalla la experiencia de cada proveedor de suites BPM y su
capacidad de ayudar a los clientes a tener éxito, a través de metodologias para la
implementacion de soluciones BPM; asi como la estrategia corporativa de cada

proveedor.

Presencia de Mercado: Se evallan la cantidad de productos instalados, la
dimension de su desarrollo, los servicios, y €l soporte que brinda el proveedor;

como un indicador de la habilidad para incrementar su presencia en el mercado.

Los siguientes cuadros muestran preguntas especificas relacionadas a cada criterio

general.

La puntuacion de las herramientas de BPMS, ha sido realizada de acuerdo al
andlisis de las caracteristicas de cada herramienta, dependiendo de los criterios, y
con escalas del 0 (Débil) al 5 (Fuerte).



EVALUACION DEL CICLO DE VIDA

Sub-<criterios Preguntas

Modelado ¢Cuan amigable es el ambiente de
desarrollo del producto para el disefio
de procesos?

Simulacién ¢ Cuén flexible es la herramienta para
la simulacidon de diferentes tipos de
escenarios?

Implementacion ¢Cuan  avanzados  estdn  los
mecanismos de implementacion de
procesos del producto?

Ejecucion ¢Cuan desarrolladas estan las

caracteristicas de automatizacion de
procesos de negocio de la

herramienta?

Monitoreo y Control

¢Cuan desarrolladas estan las
herramientas de monitoreo y control

de los procesos en ejecucion?




EVALUACION DE LA ARQUITECTURA DEL PRODUCTO

Sub-criterios

Preguntas

Plataforma ¢Cuan desarrollada es la plataforma
del producto?

Integracion <Cuén accesible a la integracion de
sistemas es el producto?

Rendimiento ¢Cuan eficiente es el rendimiento de

ia herramienta?

EVALUACION DE LA ESTRATEGIA DEL PRODUCTO

Sub<riterios

f’reguntas

Estrategia del Producto

¢Cuén sdlida es la estrategia de
producto del proveedor?

Estrategia de la Corporacion

¢Cuéan sdlida es la estrategia de la
corporacion del proveedor?

Costo del Producto

¢Cuan  accesible es e precio
promedio del producto? ;Como esta
licenciado?

EVALUACION DEL PRODUCTO - PRESENCIA EN EL MERCADO

Sub-criterios

Productos instalados

Preguntas
iCuan grande es la cantidad de
productos instalados por el
proveedor?

Ingresos

cCuan amplio ha sido el incremento
de los ingresos del proveedor en los
dltimos meses?

Servicios de entrenamiento

LCuan  experimentados estan  los
proveedores en brindar los servicios

de entrenamiento en la herramienta?
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