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Resumen

Es propésito de este articulo realizar una revision sistemética centrada en mostrar la relacién de los
resultados y soluciones a los problemas funcionales encontrados en las organizaciones las cuales
aplicaron la metodologia BPM - Gestién de procesos de Negocio, para poder lograr mejorar los niveles
de eficacia, eficiencia (productividad). Se evidencia que es primordial que en las instituciones exista un
buen manejo en los procesos de negocio atn si sus procesos se hallaran automatizados, esto haria que
las fases de disefio y ejecuciéon sean eficientes. Asimismo, para llegar a la automatizacion es
fundamental el manejo de herramientas de arquitecturas de negocio las cuales permitan adaptar el
proceso y mejorarlo. En conclusién, cuando se aplica la metodologia BPM las empresas obtienen un
alto grado de reduccién de tiempo y costos (productividad), esto ayuda a que las instituciones puedan

cambiar de vision.

Palabras clave: BPM, eficiencia en procesos, eficacia en procesos, agilidad de procesos, automatizacién de

procesos, metodologia bpm.

Abstract

It is the purpose of this article to carry out a systematic review focused on showing the relationship
of the results and solutions to the functional problems found in organizations which apply the
BPM methodology - Business Process Management, in order to improve the levels of effectiveness,
efficiency (productivity). It is evident that it is essential that in the existing institutions a good
management in the business processes, even if their processes are automated, the phases of design
and execution fast and fast. Also, in order to reach automation, it is essential to manage several
tools of business architectures which can adapt the process and improve it. In conclusion when
the BPM methodology is applied, companies obtain a high degree of reduction in time and costs
(productivity), this helps institutions that can change their vision.

Keywords: BPM, process efficiency, process efficiency, process agility, process automation, bpm methodology



I

INTRODUCCION

El ambiente de ahora es caracterizado por la globalizacién y es un ambiente muy avanzado y competitivo
para las empresas e instituciones, es por eso que ahora las organizaciones se encuentran mds organizadas
e interesadas en alcanzar y demostrar su desempefio operacional usando las herramientas a su
disposicion; dentro de éstas se encuentra el control y la gestiéon de procesos ya que estas ayudan a obtener
beneficios y lograr una mayor productividad y rentabilidad factible. Para lograr estos beneficios se debe
tener en claro como satisfacer al cliente interno y externo, es asi que las organizaciones han centrado sus
esfuerzos en modelos de gestion para contribuir al logro de la calidad total logrando competir en el

entorno actual [1]-[3].

Business Process Management (BPM) 6 Gestion de Procesos de Negocio “Exploran y se soportan en
lograr estandares de calidad que le permitan a la organizacion cumplir con parametros que le generen
un beneficio competitivo a través de la calidad en los servicios o productos que la organizacién genera”,
ademas Pesantez [4], afirma que: “Toda empresa o institucion ya sea privada o estatal debe tener un
mapa general de sus procesos los cuales se clasifican en: procesos estratégicos, procesos operativos,
procesos de apoyo”. Para que se pueda implementar BPM dentro de una institucién o empresa se debe
tener en cuenta de que BPM tiene un de ciclo de vida [5]-[7], y que hay etapas a utilizar e implementar
dentro en una organizacion, las cuales son: planificaciéon y alineamiento estratégico, andlisis de los
procesos, disefio de los procesos, implementaciéon de los procesos, seguimiento de los procesos,

refinamiento de tos procesos [8].

La autora Diaz-Piraquive [9], menciona que: “BPM se focaliza en la administraciéon de los procesos de
negocio, por lo tanto se capta como tal a la metodologia que guia los empefios para la optimizacién de
los procesos de la empresa, en busca de perfeccionar la eficacia y la eficiencia mediante la gestion
estructurada de los mismos. Es decir, los procesos deben ser modelados, automatizados, integrados,

monitoreados y optimizados de forma continua”.

El diario Business-Wire [10], indica que: “El mercado de gestion de procesos de negocio BPM va a crecer
una tasa compuesta anual de 11.89% durante el periodo del 2018 al 2022, esto se da porque los sistemas
BPM en la actualidad son esenciales para crear procesos de negocio eficiente y el software BPM ayuda a

las instituciones a definir los pasos primordiales para llevar a cabo las tareas”.

Ahora ya enfocandose en lo que es gestion por procesos hay que tener en cuenta que los procesos
constituyen una secuencia ordenada de actividades interrelacionadas, para generar un valor afiadido. El

sistema de gestion por procesos debe tener en cuenta que el contribuyente es el eje fundamental, lo cual



requiere implantar puntos de vista y disefiar los procesos de prestacion del servicio desde el punto de

vista del contribuyente y/o usuario [11].

Ante la realidad descrita se enmarca que dentro del contexto funcional de las organizaciones recién
iniciadas en el sector laboral, se adjunta problemas como: las empresas no estandarizan sus procesos
ademas no actualizan la documentacién de sus procesos con sus respectivas tareas de toda la instituciéon
aprobadas por un gobierno superior a ellas, otro problema seria que no se tiene publicado un mapa
general de procesos dentro de la institucion lo cual es indispensable para que cada funcionario se pueda
orientar ;como? y ;cudles? son sus funciones que va a cumplir, es por ello que cuando una persona va a
las instituciones y preguntan a un funcionario cudl es el proceso a seguir; unos orientan de una forma y

otros similarmente.

(Cuales son las consecuencias al no implementar BPM en las organizaciones?

La mayoria de las organizaciones saben que problemaéticas tienen, pero no optan por acoplar sus procesos
o reestructurarlos utilizando metodologias como BPM, por ello no se llega a generar una buena
productividad en la empresa para que esta siga avanzando, y no se cuente con productos o servicios de

calidad, y esto es lo que ahora los clientes prefieren.

Factores como no tener un sistema estandarizado en las empresas, que estas ayuden y se pueda controlar

las 4reas, ademas ayuden a desarrollar soluciones para oportunidades de mejora.

En las organizaciones al contar con procesos lentos, complicados o que existieran tareas repetitivas hacen

que dejen de enfocarse en desarrollar su productividad y no lleguen a alcanzar sus metas propuestas.

La presente investigacion mostrara: como se puede lograr la productividad en entidades haciendo el uso
de la metodologia BPM: como debe estar compuesto un manual de procesos estandar; qué beneficios se
obtendria al implementar BPM en una organizacién, las herramientas a utilizar como BPMN en que

ayuda al momento de estructurar un proceso.



II.

DESARROLLO

Para lograr mejorar la productividad con BPM se le identifica como un enfoque sistemético que sirve
para documentar, disefiar, ejecutar, medir y también controlar los procesos manuales y mejorados, todo
esto con la finalidad de lograr objetivos que es la productividad del negocio de forma consistente y que
estdn alineados con la estrategia de la organizaciéon, ademas cuando se aplic6 BPM con TI se tuvo como
objetivos mejorar, innovar y gestionar los procesos de principio a fin que es los mas importante para los
negocios a eso se le aflade que BPM crea valor para el cliente y facilita los objetivos de negocio con mayor
facilidad y gracias a esto la productividad de las organizaciones crecen y es de un beneficio para las
organizaciones [12]. BPM es una disciplina que hace posible que las instituciones sean més eficientes,
efectivas ademds que tengan mayores posibilidades para su adaptacién al cambio organizativo y
tecnologico y su adaptacion debe gestionarse adecuadamente en los tiempos y costos. En la disciplina
de BPM los procesos son: "Vistos como activos estratégicos de una organizacién que debe ser entendida,
gestionada y mejorada para ofrecer productos de valor afiadido y servicios para los consumidores de

procesos" [13], [14].

Se pude afirmar que BPM es: “Una filosofia porque se logra a ver como un sistema completo de
informacién y comunicacion, oblicuamente de un entorno documental que permite publicar, almacenar,

crear, modificar y gestionar procesos, asi como acceder a ellos en cualquier momento y lugar” [15].

A BPM se le considera como: “Una planificacion para la gestiéon de procesos de negocio y un progreso en
la ejecucion del negocio a partir de la eficaz y eficiente articulacién entre el modelado, ejecucién y
medicion de los mismos[16], del mismo modo, BPM también puede ser observado como un pensamiento
de gestion. Se le plantea que: “Es un conjunto de fundamentos que, tomando como eje los procesos,
plantea medir los resultados obtenidos, para controlar las actividades y procedimientos con los cuales se

toman las decisiones adecuadas y se mejore en el rendimiento del negocio” [17].

A BPM se le puede definir como: “Una norma especifica de actividades de trabajo, realizadas en el
tiempo, en lugares representativos sistemas o personas, con un origen, un fin, con entradas y salidas
claramente definidas. Es decir, una estructura cohesionada administrada adecuadamente para la acciéon”

[18, pp. 2-6].

En el siguiente cuadro se observa las desventajas y ventajas de la implementacién del ciclo de vida



Ventajas

Desventajas

Ciclo de vida BPM

1.Mejorar la visualizacién y el entendimiento de los

procesos en la organizacion

1. Requiere para su implementacién un conocimiento

multidisciplinario

2.Reducciéon de costos y tiempos al incrementar la

eficiencia operacional

2. Requiere de tiempo para verificar los resultados

obtenidos al finalizar todas las fases del ciclo

3.Proporcionar un enfoque de mejora continua para los
procesos de la organizacion al aportar un procedimiento

evolutivo e incremental

4. Aporta herramientas robustas para incrementar el

desarrollo y automatizacion de procesos

Tabla 1. Ventajas y Desventajas de la implementacion del ciclo de Vida BPM (elaboracion propia)

Las instituciones han buscado mejorar su eficiencia por medio de diversas disciplinas empresariales,
como BPM, o mas conocida como Gestion por Procesos de Negocio. Esta materia particularmente ha
versado un crecimiento exponencial, pero, en mayoridad de los casos, no se han tenido resultados
esperados, esto se debe a que no se consigui6 un adecuado proceso metodoldégico para su

implementacioén [19]-[23].

La Real Academia Espafiola [RAE] [24], afirma que: “Un proceso esta compuesto de las fases sucesivas
de un fenémeno natural o de una operacion artificial”. Por otra parte, también es “Cualquier actividad,
o actividades, que utilizan recursos para modificar elementos de entrada en resultados” (Asociaciéon
Espafiola de Normalizacién y Certificacion [AENOR], 2015). Asimismo, un proceso es: “Una serie
ordenada de actividades repetitivas en la cual el producto tiene un valor intrinseco ya sea para usuarios

o clientes” [25], [26].
La Universidad del Cauca sefiala que:

Un “Proceso puede ser determinado como una unién de actividades enlazadas que, partiendo de uno o
mas inputs (entradas) los transforma, generando un output (resultado)”[3], [27]; también se menciona
que: “Un proceso es un conjunto de actividades encadenadas l6gicamente que toman un insumo y le
agregan valor con sentido especifico para un cliente o grupo de interés, generando asi un resultado o
servicio” [citado Aguilar-Alvarado , p. 31]. “Un proceso en una secuencia de actividades repetitivas
dentro de ellas hay muchos intervinientes (personas) para llegar a un objetivo utilizando recurso el
proceso suficiencia para convertir entradas en salidas” [24], la investigacion realizada por Macias afirma
que un proceso es: “La metodologia cuyo meta es desarrollar la eficiencia mediante la gestion sistematica
de los procesos de negocio, los cuales se debe modelar, automatizar, y optimizar de forma continua”

[citado por Garayar, p. 77].



Un proceso de negocio siempre va a necesitar todos los recursos que requiera para hacer un trabajo y es
alli donde el aspecto humano ayuda en el proceso porque el aspecto humano no puede ser ignorado
porque la mayoria de los procesos de negocio implican interaccién humana y son ellas las que ayudan a
mejorar los niveles de eficacia y eficiencia entre un proceso y es notable en el proceso porque hay una
mejora [29]-[31]. Al hablar de calidad de proceso es hallar la mejor forma de hacer que el producto final
cumpla con los requerimientos establecidos o caracteristicas que le pidan, todo esto para saber nuestros
resultados se medird en base a la satisfaccion del cliente. es por ello para que se minimicen las
desviaciones con respecto a lo estandarizado se busca mejorar los procesos continuamente, de esta
manera se incrementara la productividad y junto con ello se va a reducir los tiempos y costos. Y cuando
empezamos dar interés a los procesos de alta calidad en las instituciones existen menos retrasos, menos
pérdidas de esfuerzo humano, menos espacio utilizado, menos material desperdiciado y menos

reproceso [32], [33].

El autor Santamaria [34], demuestra que: “BPM es como una filosofia ordenada de gestiéon que explora
generar valor desde un enfoque soportado en los procesos de negocio de una organizaciéon”. Los
consorcios que se ingresen a implementar BPM deben enfocarse en la identificacién, disefio,
implementacién, ejecucién y monitoreo continuo e integral de sus procesos, e insertar un programa
sistematico de mejoramiento de los mismos, todo dentro de una estrategia general de procesos [35], [36],
también indicé que no fue sencillo encontrar informacién relevante, estadisticas sobre adopcion y
resultados de implementacién de BPM en Colombia lo que generaba confusiéon en los intendentes
publicos en cuanto a como deberian implementar estos conceptos, esto es de suma importancia para esta
investigaciéon porque da un enfoque de la metodologia BPM y que en la fase de optimizacién y la
Reingenieria de Procesos de Negocio vamos a obtener resultados en la Productividad en entidades
publicas como este caso que fue en la fuerza aérea colombiana. El autor Ramirez [37], sefiala que: “La
propuesta de mejora de procesos debe estar estructurado en 3 pasos es por eso que en su investigacion
él desarroll6 de la siguiente manera: Estudio de la factibilidad (en esta parte se analiza el estado en el
cual se encuentra la institucién), construcciéon del modelo (en esta parte se modela los procesos
planteados utilizando la herramienta adonis y a la vez se entrega los roles), validacion de la propuesta
(aqui se designo roles y responsables del proceso y los responsables son encargados de validar). Cabe
recalcar que la investigacion que realiz6 se tuvo en cuenta ITIL como referencia de mejores précticas, la

metodologia BPM y para su modelado se utiliz6 BPMN”".



Aplicaciéon de BPM relacién de los resultados y soluciones a los problemas funcionales encontrados

en las organizaciones
Modelo de gestion de procesos en Catastro usando el ciclo de vida BPM y Canvas.

Los procesos de negocio (BP- en inglés Business Process), son un conjunto de actividades coordinadas
con el objetivo de generar productos o servicios relacionados con las politicas de una organizacién, un
contrato o una necesidad de un cliente. También se define como “una coleccidon de eventos, actividades
y puntos de decisién interrelacionados que involucran a un niimero de actores y objetos y que de forma
colectiva conduce a producir un resultado que genera valor al menos para un cliente [38]. Autores como
Dumas [39], en su investigacion menciona que: La gestion de procesos de negocio (BPM) es el conjunto
de métodos, técnicas y herramientas para descubrir, analizar, redisefar, ejecutar y monitorear procesos

de negocio.

A partir del ciclo de vida BPM y de canvas, se establece que estos instrumentos permiten caracterizar el
uso, apropiacion y las técnicas necesarias como guia eficaz en la creacién de un modelo de gestién de
procesos, asi pues, el modelo estd enmarcado en las mejores précticas, a través de la incorporacién de
estandares internacionales, técnicas y lineamientos para asegurar mejores servicios y productos. El

modelo que propusieron esta constituido en cinco fases.

e Fase 1. Proceso sin formalizacion: En la fase inicial, participan los responsables del &rea los
directores e implicados en el proceso, en esta fase se busca definir el procedimiento que se desea
mejorar, crear o normalizar, utilizando la notacién BPMN para obtener su estado actual.

e Fase 2. Modelo de negocio Canvas: En esta fase los lideres administrativos y responsables de
gestion reciben como entrada en disefio del proceso a normalizar, se determinan las metas, el
marco del andlisis, se describe y modelan (manual de procesos) los nueve aspectos canvas que
refuerzan su estructura, idear nuevas propuestas y representar el entorno sobre el cual se
construye.

e Fase 3. Integracion Canvas y el Ciclo de Vida BPM: En esta fase se selecciona los elementos
propuesta de valor y actividades clave, como bloques base para realizar la integracion de las dos
herramientas, la idea de unirlas es aprovechar las conceptualizaciones enfocadas en los elementos
que estos generan.

e Fase 4. Ciclo de vida BPM: Esta fase toma como entrada las actividades clase de Canvas y el

procedimiento sin normalizar en BPM, la meta es disefiar a partir de estas actividades un nuevo



flujo BPM optimizando y orientado necesidades reales del negocio, una vez disefiado el flujo se
debe realizar una primera iteracién para comprobar su estado utilizando el ciclo de vida BPM.

e Fase 5. Proceso normalizado y andlisis tecnolégico: En esta altima etapa (ejecucion y mejoras) se
recibe el disefio optimizado y normalizado, se debe utilizar la fase de mejora continua del ciclo
de vida BPM con el propésito de actualizar, revisar o restablecer posibles cambios que se

presenten con el paso del tiempo por ajustes al modelo de negocio.

Integrlacién

) v

| Proceso sin GV Actividades Propuesta de
‘ Normalizacion = clave valor

Proceso,
Normalizado y
\Andlisis tecnologico.

Ciclo de Vida BPM Ciclo de Vida BPM

Figura 1. Componentes del modelo Fuente: [38]

Tecnologin BPM una metodologia para el andlisis, diserio e implementacion de procesos

Las instituciones han buscado mejorar su eficiencia por medio de diversas disciplinas empresariales,
como BPM, o més conocida como Gestion por Procesos de Negocio. Esta materia particularmente ha
experimentado un desarrollo exponencial, pero, en el mayor de los casos, no se han tenido resultados
esperados, esto se debe a que no se consiguié6 un adecuado proceso metodolégico para su

implementacion.

“A pesar que las empresas tienen la necesidad de mejorar y adaptar sus procesos, se hallan
condicionados por aplicaciones y sistemas que no estan dispuestos para explotar nuevas oportunidades
y adaptarse a los cambios de forma agil. BPM con enfoques progresivos y sus tecnologias de punta, ha
emergido como el elemento decisivo para proveer a las organizaciones la flexibilidad y agilidad

necesaria para responder de forma rapida a los nuevos cambios y oportunidades de mercado” [40], [41].

Este conjunto de tecnologias favorece a las empresas a modelizar, simular, implementar, ejecutar y
monitorizar conjuntos de actividades interrelacionadas, es decir, procesos de cualquier naturaleza, sea
dentro de una seccién o transversalmente a la institucioén, interactuando con proveedores, clientes,
trabajadores, sistemas y otros entes externos como participantes de los procesos [42], [43]. Los autores
Villasis, Gualotuha y Hinojosa [44, p. 29], propusieron una metodologia, a continuacion se explicara de
forma resumida la metodologia que propusieron para el analisis, disefio e implementacién de procesos
con tecnologia BPM, la cual se basa en las mejores técnicas de la metodologia BPM:RAD vy la
metodologia Polymita; esta metodologia contas en tres fases, las cuales tienen sus respectivas

actividades.

e Fase 1. Fase de Analisis: Esta es la fase en la que se define los objetivos y alcance del proyecto.

Primeramente, se adjunta toda la informacién necesaria para las fases siguientes y se especifican



cudles sera la operatividad, estructura y contenidos del proyecto, para lo cual es elemental
recorrer cada seccién de la empresa y visitar, entrevistar, observar a todos los actores o
participantes de los procesos de manera directa y documentando dicha informacion. Después
que se han levantado los requerimientos, es necesario hacer detalles en un Documento de
Definicion de Proceso (DDP), cuyo propdsito crucial consiste en describir en términos generales
un determinado proceso.

e Fase 2: Fase de Diseno: En esta fase se llevan a cabo las actividades de la fase uno, se debe trazar
graficamente el proceso utilizando la notacion BPMN, que es el objetivo principal de esta fase.
En resumen, primeramente, se deben identificar las actividades y los roles del proceso. Cada
actividad debe tener un responsable, descripcion detallada, nombre, las salidas y entradas de
la actividad; luego de esto se pasa a elaborar un diccionario de términos, que consta en
identificar todos términos, campos o datos que forman parte de los formularios; seguidamente
en base a la identificacién de actividades, se construye el diagrama estructurado del proceso y
el diagrama de flujo del proceso utilizando BPMN. Por dltimo, se disefian o especifican las
pantallas, una por cada tarea del proceso. Cabe recalcar que en esta fase se implementa el ciclo
de vida de BPM lo cual en la fase de optimizacion de BPM, las empresas obtienen un alto grado
de reduccién de tiempo y costos (productividad) eso ayudara a que las instituciones puedan
cambiar de vision y deberian de aplicar la metodologia BPM en sus procesos

e Fase 3: Fase de Implementacion: En esta dltima fase, se va ha configurar los servidores y se
instala las herramientas de BPMS donde se automatizaran los procesos modelados previamente,
esta actividad es independiente ya que se la puede realizar paralelamente a la fase uno, para
que, una vez que se hayan terminado las otras fases se pueda realizar inmediatamente la
parametrizacion y automatizacién del proceso.

Casos de éxito de las empresas que utilizaron BPM

Burckhardt-Leiva [45], Espafia - Valencia , muestra el problema de que: los procesos de la empresa no
estaban automatizados ni estandarizados ya que son de gran beneficio para la comunidad porque
genera mas productividad, ademas menciona que: “La norma ISO 9001 es el Sistema de Gestién de la
Calidad, con mayor difusién e implementaciéon dentro de la comunidad empresarial, porque se
garantiza la estandarizacion de los procesos calidad ya sea de productos o servicios y ayuda a brindar
servicios con mayor beneficio y valor agregado para los usuarios, asi como también demuestran que
son capaces de proporcionar productos o servicios que cumplen ciertos requisitos estindares mundial

y satisfacen con la seguridad las diferentes necesidades de los clientes”.

En Argentina la empresa Mainframe Ltda presentaba oportunidades de mejorar en algunos de los

aspectos organizacionales, donde se presentaba especialmente la carencia de una estrategia que le



pudiera definir de una manera mas clara sus objetivos y metas organizacionales propuestas, ademaés de
esos problemas no contaba con la no estandarizacién y documentacién de sus procesos productivos en
sus proyectos como empresa. A causa de esto surge una solucién que era la de proveer a la empresa
con un sistema de estandarizaciéon, medicion y control que incorporaba a todas las areas, ademas de eso
le permitiera desarrollar soluciones ideales a todas las oportunidades de mejora. También se menciona
que para que se pueda implementar BPM dentro de una institucién se debe tener en cuenta de que BPM
es un ciclo de vida y etapas a utilizar e implementar dentro de la organizacion, las etapas mencionadas
son: planificaciéon y alineamiento estratégico, analisis de los procesos, disefio de los procesos,

implementacién de los procesos, seguimiento de los procesos, refinamiento de tos procesos [46].

Egas-Ron, Carlos, y Lasso-Cevallos [47], presenté un problema en el gobierno auténomo
descentralizado municipal del cantén de Portoviejo - Ecuador, se encontraban problemas como: la
municipalidad no cumplia con todo de acuerdo a la ley y esto era porque el problema era que sus
procesos eran lentos, complicados y operativos, ademds existian tareas repetitivas, este mal
funcionamiento del proceso hacia que se pierdan tramites y en algunos casos se solicitaban demasiado
requisitos que eran innecesarios, provocando que muchos implicados en el proceso estén disconformes
y generaba que ya no cumplian el proceso establecido porque era muy tedioso. Otro problema que se
encontré es que para que se ejecuten las actividades o tareas del proceso, no existian herramientas
tecnoloégicas que puedan ayudar y no existia documentacién del trabajo que permitiera facilitar el
cumplimiento por parte de los involucrados en el proceso. A este problema se le afiade que no se
contaba con una informacién base centralizada para obtener informacién precisa y oportuna para
agilizar los tramites y asi simplificar a los clientes, también se encontraba el problema que no hubo un
control en los procesos, en lo cual los indicadores y reportes no tenian informaciéon para la toma de
decisiones por parte del area de planificacion estratégica. Es por ello que para todos los problemas
dados se utiliz6 la metodologia BPM, en la cual al proyecto ayudé a mejorar la calidad del servicio al
usuario aplicando procesos ecudnimes y que luego se automatizé resolviendo asi los problemas actuales
que tenia la municipalidad, para resolver los problemas se definié una norma para aplicar y disefiar los
flujos del proceso que le permiti6 al area llevar un control de sus procesos, por lo cual se redujo riesgos
en los servicios que brindaba el drea cuya finalidad era generar servicios donde se garantice la
disponibilidad, calidad de servicio que daba a sus clientes. Aplicando la metodologia BPM en la
municipalidad se logré mejorar le eficacia y eficiencia interna y de esta manera se pudo mejorar en los

servicios que brindaba.

El autor Santamaria-Rendén [34], presenta un problema similar que encontré en la Fuerza Aérea
Colombiana (FAC) donde menciona que se presentaban problemas como en el sector financiero y

servicios con resultados pésimos, porque se tenia una escaza respuesta al cliente y existia una eficiencia
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del proceso y estos factores hacian que la fuerza aérea se diera por buscar una solucién, la cual le
implementaron haciendo el uso de BPM lo cual a la FAC le ayudo en una buena parte porque pudo
certificarse en todos sus procesos y se presentan resultados de que se ha mantenido un control en sus
procesos, y por lo tanto ya no habia despilfarro de dinero y se mejoro en la atencién al cliente que era

la principal actividad de la FAC.

Araya-Torres[48], muestra un problema consistente en la cual el proceso de soporte y mantenimiento
del departamento llamado "Centro de Servicios de Administraciéon de Implementaciones" SCDM,
estaba desactualizado respecto a las necesidades actuales, lo cual involucra aspectos de calidad y
satisfaccion al cliente. En base al problema mencionado al departamento SCDM le causaba defectos
como, por ejemplo: Retrabajo ya que en ocasiones se les asignaba el mismo trabajo a personas diferentes
y esto generaba un desperdicio de recursos y afectaba en la eficiencia de la distribucién de la carga de
trabajo. Analizando la informacién, se noté que a pesar de los involucrados conocian las debilidades
del proceso y existia mucha inconformidad por parte de los clientes como quejas por medio de e-mails.
Como el departamento de SCDM, presentaba una serie de defectos cuando se ejecutaba su proceso de
mantenimiento y soporte, la cual generaba insatisfaccion de los clientes. Dado el problema anterior se
present6 una propuesta que le permita al departamento disminuir dichos defectos, por lo cual se tuvo
que implementar BPM en el proceso con un enfoque de calidad para poder reducir los defectos
permitiendo asi al departamento asegurar la calidad a los clientes, aplicando BPM logré cumplir con

sus objetivos requeridos.

La investigacion de Lizarzaburu-Bolafios [49], menciona que cuando una empresa u organizacion
obtiene una certificacion en ISO 9001 ya sea cualquier version “Estas han conseguido extender sus
negocios y les hace dar un mayor alcance, en lo que son ventas u exportacion, aunque el nimero de
empresas que este pais (Perti) ha logrado es atn muy reducido”. Es por eso que, actualmente, todas las
empresas deberian tener una necesidad de brindar estdndares elevados de calidad para lograr

posicionarse en el mercado y fidelizar a sus clientes [46].

Universidades como la Nacional Auténoma de México (UNAM), a través de un cambio que se
propusieron tomaron acciones que permitieron la eficiencia y eficacia dentro de sus procesos haciendo
el uso de BPM con sus fases respectivas, este acto result6é una excelente solucién a causa de que su ciclo
de vida (proceso) no solo establece el modelado y la implementacién, también la optimizacion, la cual

reitera en la mejora continua [6].

Un estudio en una empresa muestra que se desarrollé un plan de negocios para proveer BPM como un
servicio (BPMSaas) o BPM en la nube, se menciona que la organizaciéon hoy mds que nunca, por el

mercado competitivo y la globalizacion, necesitan ser méas rapidas, flexibles y eficientes para enfrentar
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las demandas del mercado, clientes, proveedores, reguladores, entre otros. Para este problema se
redisefio y optimiz6 sus procesos de manera continua para lo cual se hizo la aplicaciéon de la
metodologia BPM y de herramientas como el Bizagi Studio. El resultado de la investigacion fue que
gracias a una buena metodologia y el orden que se debe seguir se pudo observar los resultados en la 4
fase de BPM logrando asi que se optimizé el proceso y no solo logrando el incremento de la
productividad en la empresa, y por ende se pudo completar la Mision, Visiéon y Objetivos estratégicos

de la empresa [50].

En la empresa DLH @utos S.A.C Chiclayo, Pert se encontraba el problema de que sus procesos no
estaban estandarizados y optimizados, es por ello que la empresa tenia baja productividad e incluso
habia pérdidas que no deberian de suceder, a causa de esto los investigadores Carrasco y Ferroniay [51],
contribuyeron e hicieron un estudio para analizar de qué manera la aplicacién del Business Process
Management en su fase de disefio, contribuye a mejorar los procesos de la Empresa DHL @utos S.A.C.
Los resultados fueron que, al automatizar los procesos, tener que estandarizarlos, determinados
responsables del proceso y lograr la sistematizaciéon de algunas actividades se logré disminuir el tiempo
(productividad) de ensamblado de autos que conllevé a una mejor atencion e imagen de la empresa.
Segun lo investigado, se considera la aplicaciéon de la metodologia BPM como una de las mejores
alternativas para la perfeccién de procesos de una organizacion, porque se logra hacer un buen andlisis
de los procesos actuales dentro de la empresa, identificando problemas criticos y formular un plan de
acciones para su implementacién. Al utilizar todo el ciclo de vida de BPM dentro de una organizacién
se concluye que las mejoras realizadas generan valor para la empresa como mejor su calidad reduciendo

tiempos ya que estos les permite mitigar riesgos.

Por dltimo, la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, en Perd, ejecut6 el proyecto Automatizacion de
procesos, con su objetivo de disefiar, automatizar el proceso de requerimiento de personal de la
mencionada municipalidad, para que de esta manera se pueda controlar y gestionar de una forma méas
eficiente sus distintas actividades que deberia de cumplirse dentro del proceso. Durante el disefio del
proceso se siguié adecuadamente la metodologia BPM, agregaron a ello técnicas que faciliten y
estimulen el trabajo en equipo, es por ello que lograron satisfacer las necesidades y exigencias de los

clientes y centrar el interés en brindarles una experiencia positiva [52].
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III. CONCLUSIONES

La metodologia BPM ademas de optimizar procesos permite integrar una plataforma tecnolégica
existente para dar una visién de innovacién y visién en la organizacion. La optimizacion de procesos en
las organizaciones e instituciones se han convertido en un instrumento para generar caracteristicas de
eficiencia en el monitoreo y mejora continua. Cuando se aplica BPM en instituciones o empresas, ésta

ayuda a optimizar sus procesos y por ende mejora la eficacia y la eficiencia.

Si identificamos claramente las responsabilidades y las actividades que componen los procesos de

negocio la ejecucién se vuelve mucho mas sencillo, rdpido y mejorable en el tiempo.

En la fase de optimizacién de BPM, las empresas obtienen un alto grado de reduccién de tiempo y costos
(productividad) eso ayudara a que las instituciones ptublicas puedan cambiar de visién y deberian de

aplicar la metodologia BPM en sus procesos.

Para poder aplicar una mejora de procesos en las entidades debe haber un cambio de pensamiento en la
organizacion, porque cada proceso se relaciona con otros y genera responsabilidades en cada area de la

entidad.

El principal problema del porque no se alcanza a cumplir con los periodos de entrega y el tiempo de
implementacién pactados en los requerimientos iniciales es porque no se siguié un adecuado proceso

metodoldgico para la implementaciéon de BPM.
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