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Resumen

El Presente Trabajo Especial de Grado tiene por finalidad documentar e implementar
un proceso genérico para la formulacion de indicadores de desempefio, que miden el
desempefo de los procesos de una organizacion. Esta implementacion se realiza a
través de una plataforma de Gestion de Procesos de Negocio (BPM) desarrollada bajo
Software Libre, llamada Intalio BPMS, aprovechando las ventajas de las nuevas
metodologias empresariales. Con esta aplicacién desarrollada sobre la plataforma
BPM mencionada, se formulan indicadores de desempefio de manera estandarizada,
permitiendo la participacion de todos los entes involucrados dentro de una
organizacion, con el objetivo de minimizar formulaciones ambiguas, confusas y
diferentes interpretaciones de la informacion de un mismo indicador. Como método de
desarrollo de la solucion, se utilizé6 un enfoque que es una adaptacion basada en las
mejores practicas de los distintos métodos de Gestion de Procesos de Negocio que se
utilizan actualmente. El uso coordinado del enfoque metodolégico para la Gestién de
Procesos de Negocio y la plataforma BPM sefialada, ofrecen como resultado, una
aplicacion que permite realizar la formulacion de indicadores de desempefio de los

procesos de una organizacién, con las ventajas descritas.

Palabras claves:

Sistemas de Informacién, Base de Datos, Procesos, Gestion de Procesos de Negocio,
Control de Gestion y/o Calidad, Formulacién de Indicadores de Desempefio, Intalio
BPMS.
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Introduccién

Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos. La mayoria de éstas,
gue han tomado conciencia de lo anteriormente planteado, han reaccionado ante la
ineficiencia que representa operar basandose sélo en funciones o departamentos,
potenciando el concepto de proceso y plantedndose como mejorarlos para evitar males
como: bajo rendimiento, poco enfoque al cliente (interno o externo), barreras

departamentales, subprocesos inutiles, entre otros.

En otras palabras, los procesos son la manera en la que se hacen las actividades en
las organizaciones. Estos procesos deben estar correctamente gestionados empleando
técnicas de gestion de procesos. Pero, ¢qué es gestionar? Gestionar es observar
como se estan llevando a cabo los procesos, y tiene como responsabilidad mejorarlos

continuamente haciéndolos mas efectivos.

Hace unos afios, nadie habia oido hablar de BPM, pero ha irrumpido en la escena
global hasta convertirse en la tendencia de gestion empresarial y tecnolégica mas

popular de la década.

La Gestion de Procesos de Negocio (Business Process Management, BPM por sus
siglas en inglés) surge para brindar una solucion a las organizaciones y a sus procesos
ya que permite estructurar dichos procesos segun las politicas y estrategias de las
organizaciones, por lo que BPM consiste en administrar los procesos de negocio de
principio a fin, mediante el uso de nuevas tecnologias de tal forma que las

organizaciones puedan responder de la manera esperada al cambio.

El presente documento de Trabajo Especial de Grado tiene como objetivo realizar un
estudio de los conceptos, metodologias y herramientas tecnoldgicas para el desarrollo
de un proceso genérico de formulacion de indicadores de desempefio mediante una

herramienta de Gestion de Procesos de Negocio (BPM).

El presente documento se encuentra estructurado por tres (3) capitulos que se

resumen a continuacion.
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En el capitulo | se describe el Problema de Investigacion, donde se presenta el
contexto del problema relacionado a la formulacion de los indicadores de desempefio
dentro de las organizaciones, asi como también se expone la solucion propuesta, el
objetivo general y cada uno de los objetivos especificos que componen al Trabajo
Especial de Grado, junto a la justificacion de la solucion planteada.

El capitulo Il esta constituido por el Marco Conceptual, en donde se describen los
conocimientos utilizados como base tedrica para la elaboracion de la solucién
propuesta. Inicialmente, se detalla el concepto de sistemas de informacion y sus
diferentes tipos; luego se introduce el concepto de sistemas manejadores de base de
datos y se detalla la herramienta utilizada en esta solucién. Se definen los conceptos
de procesos y gestion por procesos, asi como sus principales caracteristicas. Luego se
detalla el componente principal de este Trabajo, el cual es el tema de la Gestion de
Procesos de Negocio (BPM): origen y evolucion del concepto, definiciones, estandares
de la metodologia y beneficios; adicionalmente se comparan diferentes herramientas
tecnolégicas BPM y se detalla la plataforma utilizada para el desarrollo de la aplicacién.
Luego, se describe la metodologia de desarrollo empleada y cada una de sus etapas.
Por altimo, se resume el proceso de estudio de esta investigacion el cual es el proceso

genérico de formulacién de indicadores de gestién y/o desempefio.

Seguidamente, en el Capitulo 11l se explica el Marco Aplicativo, en donde se describe la
metodologia utilizada para descubrir, modelar, desplegar y ejecutar procesos de
negocio. Dicha metodologia esta basada en el ciclo de vida BPM utilizando las mejores
practicas. Finalmente se detallan cada una de las etapas que componen dicha

metodologia.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y las referencias utilizadas para el desarrollo

del presente Trabajo Especial de Grado.
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Capitulo I. Problema de Investigacion

El capitulo que se presenta a continuacion, expone el contexto del problema,
describiendo como las organizaciones en general, no disponen de un proceso
estandarizado y automatizado para la formulacién de los indicadores de desempefio
que miden la eficiencia y eficacia de sus procesos de negocio, trayendo como
consecuencia indicadores con formulaciones confusas y hasta erréneas. A partir del
problema, se plantea una alternativa basada en los beneficios de la metodologia BPM*
y la aplicacion de sus etapas al proceso de estudio de esta investigacion.
Adicionalmente se describen claramente los objetivos especificos de esta
investigacion; el alcanzarlos es de gran importancia ya que enfatizan las pautas a
seguir y encierran los procedimientos para alcanzar el objetivo general. Por ultimo, se
relata la justificacion del por qué se ha de implementar una metodologia BPM para
solucionar el problema planteado, también se justifica el por qué se utiliza la
herramienta Intalio BPMS, especializada en la automatizacién y modelado de procesos

que apoya la metodologia BPM.

1.1 Planteamiento del problema

Para medir el desempefio de las organizaciones, en cuanto a su eficacia (logro de
resultados) y eficiencia (manejo de recursos), se dispone de indicadores que permiten
medir, evaluar e interpretar en un momento dado las fortalezas, debilidades y

oportunidades a las que éstas se encuentran expuestas.

La medicién de este desempefio es fundamental ya que brinda a las empresas una
mejor visualizacion de las metas y objetivos propuestos, ademas de proponer acciones
de mejoras que faciliten la observacién y control operacional de las actividades. Este
desempefio es medido en términos de resultados. Los resultados deben ser
expresados en forma de medidas que permitan hacer una evaluacion permanente de

las organizaciones.

Dicho esto, es evidente que las empresas deben medir todo lo relacionado con el

mercado, los clientes, la tecnologia y la gestidn interna. Pero, si se toma en cuenta que

! Business Process Management (Gestion de Procesos de Negocio).
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las organizaciones han apostado a una gestién por procesos, entendiendo esto como
una forma de administracién o gestion, concentrada en el valor agregado para el
cliente final; es mas que evidente que todos los factores de gestion implicados estaran
definidos y administrados por sus correspondientes procesos.

De acuerdo con Serrano (2011), el comité directivo de una organizacion, entendiendo
éste como el encargado de la toma de decisiones, requiere de un procedimiento para
definir y medir dichos indicadores de desempefio de los procesos.

Estudios realizados en materia de administracion y gestion de empresas han podido
confirmar la confusibn que se genera a la hora de interpretar los indicadores de
desempenio por parte de los usuarios de la informacién (por ejemplo los encargados de
tomar decisiones) debido a que el procedimiento de formulacion de estos (los
indicadores) no es unico para cada uno de los diferentes procesos de las
organizaciones, ya que los duefios de dichos procesos (entendiendo a los duefios de
los procesos a las personas encargadas de que estos sean llevados a cabo) tienen

una vision particular y diferente de como hacer dicha formulacion.

Como queda demostrado, un indicador debe tener una definicion clara y entendible
para asegurar, primero, una coleccion de informacién consistente y poder realizar una
comparacion adecuada, y segundo, que el proceso de toma de decisiones esté
sustentado bajo unos indicadores consistentes. Asi, que las formulaciones muy
estrechas 0 muy amplias pueden generar problemas. Por ejemplo, las formulaciones
muy estrechas pueden causar dificultades a las personas encargadas de enviar la
informacion, mientras que las formulaciones que son muy amplias podrian generar

diferentes formas de interpretar y determinar lo que esta siendo medido.

Adicionalmente, en las organizaciones sucede que parte de la informacion utilizada
para calcular un indicador de desempefio puede ya estar siendo utilizada en la
medicidn de otros procesos. El uso de la informacién existente puede ayudar a dar
consistencia al indicador, pero hay que tener especial cuidado para evitar definiciones
ambiguas, o “cercanas a-pero diferente de-“ una informacién preexistente, que podria

conducir a errores de interpretacion.

Sin duda, lo anterior constituye un obstaculo para la alta gerencia en la interpretacion

de la informaciéon de medicion del desempefio de los procesos y por ende en la
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identificacion de los principales problemas que se presenten en los procesos y que
perjudiquen la competitividad de las empresas en el mercado, debido a que los
encargados de recopilar la informacion de los indicadores no entienden perfectamente
las definiciones de los mismos, y peor aun, los encargados de tomar decisiones no

conocen las fuentes de informacién desde donde fueron calculados dichos indicadores.

Entonces, es importante que los indicadores sean formulados de tal manera que los
usuarios de la informacion los entiendan, y mas aun, comprendan de donde salieron y
como fueron calculados. Por consiguiente, se requiere estandarizar los criterios de
formulacion de los indicadores de desempefio con el fin de minimizar las posibilidades
de distintas interpretaciones del mismo indicador y que permita la colaboracion de

todos los entes involucrados en dicha formulacion.
Para la problematica planteada, se genera la siguiente interrogante:

¢,Coémo formular indicadores de desempefio de una manera estandarizada que permita
minimizar las definiciones ambiguas, confusas y las distintas interpretaciones por parte

de los diferentes responsables de las toma de decisiones dentro de una organizacién?

1.2 Solucion propuesta

La formulacion de los indicadores como ya se explicd, es realizada de diferentes
maneras para cada proceso dentro de una misma organizacion, algunos haran grandes
y largas definiciones de un indicador, mientras que otros realizaran formulaciones
basicas y hasta pobres. Lo que si es cierto, es que la formulacion de los indicadores de

desempenfio es un proceso mas dentro de las empresas.

Al hablar de estandarizar los criterios de formulacion de los indicadores, se esta
haciendo referencia a estandarizar un proceso, pero ¢Qué es estandarizar? Segun el
Diccionario de la Real Academia Espafola el concepto hace referencia al ajuste de
varias cosas semejantes a una norma comun; por lo que se puede definir como un
conjunto de pasos Yy/o tareas para el desarrollo de un proceso, de tal manera que éste
cumpla o alcance las metas sefialadas, con el objetivo de unificar y simplificar, y que

sea conveniente y benéfico para las personas involucradas.

Por consiguiente, entendiendo la formulacion de indicadores como un proceso mas
dentro de las organizaciones y dada la situacién actual y los problemas antes

mencionados, se propone implementarlo sobre una plataforma de Gestion de Procesos
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de Negocio (BPM) con el respaldo de una metodologia que permite definir, modelar,

implementar, automatizar y mejorar el proceso mencionado.

La implementacién de esta solucién, se lleva a cabo siguiendo la metodologia BPM,
basada en el uso de las mejores practicas utilizadas para ese fin. Aunque dicha
metodologia consta de seis (6) etapas, la propuesta de solucion de este trabajo, solo
abarca el desarrollo de las primeras cuatro (4) etapas, debido que las dos ultimas
requieren la operatividad y experiencia suficiente en el uso del proceso definido en la
plataforma. Estas cuatro (4) etapas se pueden observar en la figura 1 y son descritas a

continuacion.

En primera instancia, se propone realizar un andlisis (descubrimiento) del proceso
antes mencionado, identificando todas las actividades que se llevan a cabo para tener
una idea de lo que se realiza.

1. Proceso estandar para la
formulacion de indicadores de
desempefio

4

o ' ' 2, Modelado &@espliegue ’
hf) y\ “
Duefio del '2 4- Ejecucion Coordinador de
proceso Aprobacién

Nombre: Nombre:
Férmula: Nombre: Férmula:
Unidad: Férmula: Unidad: |
Unidad:
Indicador 1 Indicador n
Indicador 2

)

—ee

=
=
-

Figura 1. Solucion propuesta
Fuente: elaboracion propia

Luego, se representa y modela un proceso integrado que traduzca y controle, de
manera no ambigua y automatica, el proceso de formulacién de los indicadores de
desempefio descubierto en el paso anterior, utilizando el estandar BPMN?, el cual es

un notacién grafica estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio

? Business Process Management Notation (Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio,
por sus siglas en inglés).
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mediante el médulo de disefio de la herramienta BPM; ademas se disefian las
interfaces de interaccion de usuarios y se implementan las reglas de negocio del
proceso (por ejemplo flujos de actividades y secuencias).

Una vez culminadas las etapas de modelado (disefio) y despliegue (integracion) del
proceso, se lleva a cabo la etapa de ejecucién del proceso mediante el servidor de
aplicaciones de la herramienta BPM.

Las dos etapas restantes (monitoreo y optimizacion) se excluyen por ser etapas que se
llevan a cabo una vez el sistema pase a produccion en las organizaciones donde se

implemente este proyecto.

Para almacenar las formulaciones que se realicen, se implementa una base de datos
relacional que se integra al modelo y que sirve de soporte y almacenamiento de la

informacién que se genere en tiempo de ejecucién del proceso.

El conjunto de herramientas necesarias de la plataforma BPM utilizada para la

implementacién de la solucién propuesta son:

e Intalio BPMS (mddulo de disefio).
¢ Intalio BPMS (servidor de aplicaciones).
e PostgreSQL 9.1.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

“Desarrollar el proceso de formulacion de indicadores de desempefo a través de una
plataforma de Gestion de Procesos de Negocio basada en software libre, llamada
Intalio BPMS”.

1.3.2 Objetivos especificos
e Investigar y recolectar informacion acerca del método general para la
formulacion de los indicadores de desempefio.
e Modelar el proceso de formulacién de los indicadores de desempefio a través
de la herramienta Intalio BPMS, utilizando el estandar BPMN.

e Elaborar la documentacion del proceso modelado.
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e Disefar las pantallas y formularios que serviran de interaccion entre los
participantes y el proceso.

e Definir y configurar las reglas de negocio asociadas al proceso de formulacion
de indicadores de desempefio.

e Configurar y ejecutar el proceso modelado en el servidor de aplicaciones de la
herramienta Intalio BPMS.

o Disefiar y desarrollar una base de datos de control que sirva para el
almacenamiento de la informacién generada en tiempo de ejecucion del

proceso.

1.4 Justificacién

Segun el dominio BPTrends, en la actualidad, un modelo de BPM se ha convertido en
una de las principales herramientas en las que se apoyan las organizaciones para
solucionar diversos problemas que surgen a partir de un mercado altamente saturado y
competitivo. BPM, es la combinacién de estrategias, procesos, métodos y tecnologias

gue una organizacién implementa como solucion para el desarrollo de procesos.

Asi mismo, BPTrends afirma que la cultura de la adopcién de esta metodologia
empresarial ha revolucionado las estrategias de negocios, por lo tanto, no hay duda
que BPM se ha convertido en un medio importante que ayuda primordialmente a la

gestién de los procesos dentro de una organizacion.

Una herramienta BPM da soporte completo al ciclo de vida de un proceso de negocio,
desde su andlisis, modelado, ejecucién y hasta su monitoreo y futura optimizacion,
permitiendo a las empresas definir de manera mas formal y completa sus procesos,
redefinir estos mucho mas agil y efectivamente, reducir las tareas humanas pudiendo
ejecutar procesos de manera automatica, analizar tiempos de ejecucion, detectar
actividades redundantes, entre otros beneficios. Con todo ello, se consiguen los

objetivos finales de las empresas, que son aumentar beneficios y reducir costos.

Por esto, se plantea el uso de una herramienta BPM que permita modelar un proceso
para formular los indicadores de desempefio de los procesos de manera genérica y
sistematizada. Asi, se garantiza que dicha formulaciébn se haga de manera clara y
entendible para todos los involucrados que utilizan la informacion de dichos indicadores

en el proceso de toma de decisiones.
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Capitulo Il. Marco Conceptual

El propésito de este capitulo es presentar los conocimientos utilizados como base
tedrica para el desarrollo del Trabajo Especial de Grado. De esta manera, el capitulo

se divide en seis (6) secciones, las cuales se describen a continuacion:

En la primera seccion se explica detalladamente la definicion de sistemas de
informacién y los diferentes tipos que se pueden distinguir dentro de una empresa u

organizacion.

Seguidamente, en la segunda seccién se detalla el concepto de proceso y se explican
sus principales caracteristicas, sirviendo esta seccién como introduccién al tema

central de esta investigacion.

En la tercera seccion se introduce el concepto de gestion por procesos, se evidencian
los diferentes tipos de procesos dentro de una organizacion, se visualizan los objetivos
de este tipo de gestidn organizacional y se establecen comparaciones entre la gestiéon

tradicional y la gestién por procesos.

Luego, en la cuarta seccién se explica el concepto empresarial de Gestién de Procesos
de Negocio (BPM) y el origen y evoluciébn del mismo. Se detalla la arquitectura
tecnolégica de una herramienta de este tipo, sus beneficios y los entandares en los que
se sustenta el desarrollo de una aplicacion BPM. Se establece un cuadro comparativo
entre algunas plataformas tecnoldgicas y se explica la seleccionada para el desarrollo

de la solucién, describiendo sus componentes y principales caracteristicas.

En la quinta seccion se describe la metodologia aplicada en el desarrollo de la
aplicacion y cada una de las etapas contempladas para llevar a cabo con éxito un

sistema de Gestion de Procesos de Negocio.

Por dltimo, en la sexta seccion se desarrolla brevemente el area de trabajo hacia la
cual esta enfocada la soluciéon BPM, razén por la cual se explica el proceso general de

formulacion de indicadores de desempefio.
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2.1 Sistemas de informacion

2.1.1 Definicion

Para comprender que es un sistema de informacion, es necesario definir primero
algunos conceptos. Se define sistema como un conjunto de partes coordinadas y en
interaccion para alcanzar un conjunto de objetivos (Johansen, 2004). La clave esta en
las relaciones entre las diversas partes del mismo; puede existir un conjunto de
objetos, pero si estos no se encuentran relacionados entre si, no constituyen un

sistema.

Por otra parte, informacion se define como un conjunto de datos procesados que tienen
un significado (relevancia, propdsito y contexto), y que por lo tanto son de utilidad para
quien debe tomar decisiones, al disminuir su incertidumbre (Davenport & Prusak,
1998). Por lo tanto, la informacién son datos acerca de algin evento, que organizados
y procesados en un contexto obtienen un significado, cuyo propdsito es incrementar el

conocimiento acerca algo.

Luego de haber definido los términos anteriores, se pueden definir los sistemas de
informaciéon como un conjunto de componentes organizados, que interactian entre si,
con el fin de adquirir informacion a través de un conjunto de datos para lograr un

obijetivo.

2.1.2 Actividades que realiza un sistema de informacion

Peralta (2008) sefiala que los sistemas de informacion realizan cuatro (4) actividades
basicas (ver figura 2): entrada, almacenamiento, procesamiento y salida de la
informacion. Estas actividades permiten a las organizaciones analizar problemas,

controlar operaciones y apoyar a la toma de decisiones.

Entrada de informacién: en esta actividad los sistemas de informacion toman los
datos que necesitan para procesar la informacién. Estos datos pueden ser obtenidos

de forma manual o automatica.

Almacenamiento de la informacidn: es una de las capacidades mas importantes que
tiene un computador y es aprovechada por los sistemas ya que permite recuperar
informacion guardada en procesos anteriores. La informacion suele ser almacenada en

estructuras de datos.
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Procesamiento de informacion: es la capacidad que tienen los sistemas para realizar
célculos siguiendo una serie de operaciones previamente establecidas. Estos célculos
se realizan con los datos introducidos en los sistemas, datos almacenados o bien la
combinacion de ambos. Esta actividad de los sistemas es la que transforma los datos

en informacion

Salida de informacion: se refiere a la capacidad de los sistemas para mostrar la
informacioén obtenida al mundo exterior. La salida de los sistemas puede servir de

entrada a otros sistemas o a ellos mismos, lo que se conoce como retroalimentacion.

Permilela fransformacidn de dalos en
informacidn para la toma de decisiones

Entrada —> Proceso —> Salida

Manual: usuarios ¢ Informacidn procesada

Automitica: de alros Almacenamiento
sistemas o mbdulos

La informacion suele ser
amacenada en archivos

Figura 2. Actividades de los sistemas de informacién
Fuente: Peralta (2008)

2.1.3 Clasificacion de los sistemas de informacién
Las organizaciones generalmente disponen de mas de un tipo de sistema de
informacién, cada uno de ellos con caracteristicas propias y con un rol fundamental en

el logro de las necesidades de informacién de cada empresa.

Segun Peralta (2008), los sistemas de informacién, de manera general, se pueden
clasificar de tres (3) formas segln sus propositos generales: sistemas transaccionales,

sistemas de soporte a la toma de decisiones y sistemas estratégicos (ver figura 3).
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Figura 3. Tipos de sistemas de informacion
Fuente: Peralta (2008)

2.1.3.1 Sistemas de informacion transaccional

Son sistemas de informacién que permiten la automatizacion de los procesos
operativos y/o transaccionales recurrentes de una organizacién. La principal
caracteristicas de estos sistemas es que son capaces de obtener, procesar y mantener
los datos producidos por la ejecucion de las operaciones béasicas y/o rutinarias de las
empresas (Peralta, 2008). Como ejemplo de estos podrian ser sistemas de facturacion,

sistemas de obtencion de datos, sistemas de ndbmina, entre otros.

Se encuentran en el nivel mas bajo de la piramide, y no por ser menos importante, sino
porque significan la base de los siguientes niveles, sin un sistema operacional, los

otros sistemas pierden su sentido.

2.1.3.2 Sistemas de apoyo alatoma de decisiones

Son sistemas de informacion utilizados normalmente por usuarios de rango
organizacional méas alto que los anteriores, por ejemplo gerentes o jefes de
departamentos. Estos estan disefiados como un conjunto de programas y herramientas
gue permiten obtener la informacion que se obtuvo de los sistemas operacionales para
ayudar al proceso de toma de decisiones.

Como caracteristicas principales de estos sistemas se tienen que el nivel de calculos

que realizan es intenso, la entrada y salida de informacion es escasa, y la mayoria
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poseen una interfaz gréfica amigable y facil de usar ya que va dirigido al usuario final
(Peralta, 2008).

2.1.3.3 Sistemas de Informacion estratégicos

Estos sistemas representan el escalon mas alto de la piramide, regularmente utilizados
solo por los altos ejecutivos de las organizaciones y suelen ser creados dentro de las
organizaciones, resultando complicado adaptarlos de forma sencilla a paquetes
disponibles en el mercado (Peralta, 2008). La funcién principal de estos sistemas es

lograr ventajas competitivas, tales como ventajas en costos y servicios.

Por ejemplo, el uso de cajeros automaticos en los bancos es un sistema estratégico, ya
que brinda ventajas cobre un banco que no posee tal servicio. Si un banco nuevo
decide abrir sus puertas al publico, tendr4 que dar este servicio para tener un nivel

similar al de sus competidores.

2.2 Procesos

2.2.1 Introduccién alos procesos

Los procesos han estado siempre presentes en la actividad humana; se realiza de
forma sistematica un proceso, ya sea de forma consciente o no, para todas las distintas
operaciones que se realizan. Todo proceso tiene definido entradas (ya sean recursos
humanos, tecnolégicos, financieros, entre otros) para el desarrollo de las actividades
que lo conforman, y salidas (productos, servicios, informacién). Aunque la diferencia
entre los concepto de actividad y proceso no sea nitida, por lo general un proceso es

visto como un conjunto de actividades.

Vanegas (2010) propone que, antes de definir el concepto de proceso, es importante

aclarar algunos términos relacionados con el mismo.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

subproceso o un proceso.

Procedimiento: es una forma especifica de llevar a cabo una actividad; que debe
hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se lleva a cabo; que materiales,

equipo y documentos debe utilizarse; y como debe controlarse y registrase.
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Subproceso: son partes bien definidas de un proceso. Su identificacion puede resultar
atii para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes

tratamientos dentro de un mismo proceso.

2.2.2 Definicion

La palabra proceso tiene su origen en el termino latino processus. De acuerdo al
diccionario de la Real Academia Espafola (RAE), el concepto hace referencia a la
accion de ir hacia adelante, al transcurso del tiempo, al conjunto de fases sucesivas de
un fendmeno natural o de una operacion artificial. Complementando esta definicién, se
puede decir que un proceso es una sucesion de actividades, que tienen como origen

unas entradas y como fin unas salidas con el proposito de obtener ciertos resultados.

Entonces se puede decir que todo proceso esta formado por un conjunto de elementos
gue interactian para lograr un propésito comun, y justamente esto se define en puntos

anteriores como un sistema (ver figura 4).

Actividades 3

Entrads

Procedimientc

Figura 4. Estructura de los procesos
Fuente: elaboracion propia

2.2.3 Caracteristicas
Un proceso es definido por un verbo de accién en tiempo infinitivo (terminaciones en
ar, er, ir), por ejemplo: nébmina no es un proceso, elaborar ndémina si. De acuerdo con

Vanegas (2010), se habla de procesos si se cumplen las siguientes caracteristicas:

e Se pueden describir las entradas y las salidas.

e Son capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

27



e Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Deben
responder a la pregunta “QUE”, no al “COMO”.

e Deben ser facilmente comprendidos por cualquier persona de la organizacion.

e Tienen un principio y un fin claramente definido.

¢ Lafinalidad de los procesos es generar un producto o un servicio.

e Tienen uno o0 mas duefos.

¢ Transforman o complementan las entradas (valor agregado).

e Se pueden representar en un diagrama.

2.3 Gestidn por procesos

2.3.1 Lagestién tradicional y la gestion por procesos

Habitualmente, las empresas se han venido organizando en forma de departamentos
funcionales los cuales dificultan la orientacién hacia los clientes, debido a que cuando
los procesos se fragmentan en areas y éstas a su vez en tareas individuales, nadie es
responsable en su totalidad del cumplimiento total de los mismos, a esta forma de

organizacion se le conoce como gestion tradicional, por funciones o departamental.

Para que el trabajo fluya en esta forma de organizacién, se implementan
procedimientos con el proposito de manejar la transferencia de trabajo de un area o
departamento a otro. Estos procedimientos reducen la efectividad organizacional
(entiéndase mayor tiempo en procesamiento, rigidez en las tareas) y aislan los

procesos productivos del cliente final.

De acuerdo con Peteiro (s.f.), los organigramas establecen la estructura organizativa y
designan dichos procedimientos. Este tipo de diagrama permite definir claramente las
relaciones jerarquicas entre los distintos cargos de las organizaciones. Sin embargo,
en un organigrama no se ve reflejado el funcionamiento de las empresas, las
responsabilidades, las relaciones con los clientes, los aspectos estratégicos o claves ni

los flujos de informacién y comunicacion interna.

Peteiro (s.f.) concluye que esta vision por departamentos funcionales de las

organizaciones ha sido fuente de diversos problemas y criticas debido a:
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e El establecimiento de objetivos locales o individuales en ocasiones
incoherentes y contradictorios con lo que deberian ser los objetivos globales de
la organizacion.

e La proliferacién de actividades departamentales que no aportan valor al cliente
ni a la propia organizacién, generando una injustificada burocratizacion de la
gestion.

e Fallos en el intercambio de informacién y materiales entre los diferentes
departamentos (especificaciones no definidas, actividades no estandarizadas,
actividades duplicadas, indefinicién de responsabilidades).

o Falta de implicacion y motivacion de las personas, por la separacion entre “los
que piensan” y “los que trabajan” y por un estilo de direccién autoritario en lugar

de participativo.

La gestidén por procesos modifica estas estructuras departamentales percibiendo a las
organizaciones como sistemas interrelacionados de procesos que contribuyen
conjuntamente a incrementar la satisfaccién del cliente. Supone una vision alternativa a
la tradicional caracterizada por estructuras organizativas de forma jerarquico-funcional

gue como ya se vio, dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

Peteiro (s.f.) afirma que en las Ultimas décadas, la gestion por procesos ha despertado
un gran interés, siendo ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan

referencias de gestion de calidad y/o calidad total.

2.3.2 Definicion

La gestidon por procesos es una forma de conducir o administrar las organizaciones,
concentrandose en el valor agregado para el cliente y las partes interesadas (Pérez,
2004).

Otra definicion puede ser la siguiente: el enfoque basado en procesos o la gestion por
procesos consiste en la identificacion y gestion sistematica de los procesos
desarrollados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos
(ISO 9001:2000). Entonces, se puede decir que la gestion por procesos se basa en la
modelizacién de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados y que el
proposito de la misma es asegurar que los procesos de las organizaciones se

desarrollen de forma coordinada, mejorando su efectividad.
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La implementacion de una gestion por procesos implica un cambio en la manera de

gestionar las empresas. A diferencia de la gestion tradicional (enfoque departamental),

la gestidon se lleva a cabo de manera horizontal, es decir, que en un mismo proceso

participan personas de diferentes departamentos.

Para Pérez (2004), la gestion de las organizaciones por procesos facilita la orientacion

de las empresas hacia el cliente. Se basa en equipos de procesos donde se redefinen

los puestos de trabajo. Para que el sistema de procesos sea eficaz, el cambio se tiene

que producir en tres dimensiones: técnica, organizacion y personas.

2.3.3 Clasificacion de los procesos

Pérez (2004) clasifica los procesos de tres (3) maneras: los procesos estratégicos, los

procesos claves u operativos y los procesos de apoyo (ver figura 5).

PROCESOS ESTRATEGICOS

Atencion al
usuario

Disefio nuevos
servicios

Gestién de los
recursos

Gestion de la
calidad

Diseno y desarrollo
I+D, Producto

Generacion de demanda
Promocionar, vender, atender
clientes, facturar

Satisfaccion de demanda
Comprar, almacenar,

producir, entregar

>
(4]
i}
o
©
B
w0
Q
8]
[}
z

expectativas

PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS

CLIENTE

Contabilidad

Capacitacion

Contratacion
administrativa

Recursos
humanos

Mantenimiento

PROCESOS DE APOYO

Figura 5. Clasificacion de los procesos
Fuente: Pérez (2004)

2.3.3.1 Procesos estratégicos

Satisfaccion

CLIENTE

Los procesos estratégicos permiten definir e implantar las estrategias y objetivos de la

organizacion. Este tipo de procesos son comunes y genéricos dentro de las

organizaciones y afectan a casi todo el negocio (por ejemplo mercado estratégico,

planificacion y seguimiento de objetivos, evaluacion del desempefio).
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Estos procesos intervienen en la formulacion de la visién organizacional y proporcionan
directrices a todos los demdas procesos, por lo que son necesarios para el

mantenimiento y progreso de las empresas.

2.3.3.2 Procesos claves u operativos

Los procesos clave u operativos son aquellos que afiaden valor al cliente o influyen
directamente en su satisfaccion. Son los que representan la razén de ser de las
organizaciones (por ejemplo, en una empresa de ventas de equipos electrénicos uno
de sus procesos claves seria el de venta), por lo que componen la cadena de valor, asi
mismo, intervienen en la misiébn de la organizacion, pero no necesariamente en la
visién. Entonces, los procesos claves son aquellos que afectan de modo directo la
generacion del producto y/o servicio y por tanto a la satisfaccioén del usuario final.

2.3.3.3 Procesos de apoyo

Son todos aquellos que permiten la operacién de las organizaciones pero no son
considerados clave por las mismas. Este tipo de procesos tienen como mision apoyar a
uno 0 mas procesos claves. Normalmente estos procesos estan muy relacionados con
requisitos de las normas que establecen modelos de gestion. Estos procesos

generalmente no intervienen en la vision ni en la mision de las organizaciones.

2.3.4 Objetivos de la gestién por procesos

De acuerdo con Carmanate (s.f.), el principal objetivo de la gestion por procesos sin
duda es aumentar los resultados de las empresas a través de conseguir niveles
superiores de satisfaccién de sus clientes. Ademas de incrementar la productividad a

través de:

¢ Reducir los costos internos innecesarios (eliminando actividades sin valor
agregado).

e Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

e Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le
resulte agradable trabajar con el suministrador.

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el cliente (por ejemplo: informacion).

31



2.3.5 Diferencias entre la gestion departamental y la gestidon por procesos
Segun Pérez (2004), en la gestion por procesos subyace un cambio de la cultura y el
paradigma. El paradigma jerarquico ha de ser reemplazado por cliente y el
departamento por proceso. Todo ello ha de verse reflejado en la estructura
organizativa. A continuacion se presentan una serie de diferencias que define el autor
(ver tabla 1):

Gestion departamental Gestion por procesos

Organizacion por departamentos o areas

Los departamentos condicionan la gestion
de las actividades

Autoridad basada en jefes
departamentales
Orientacién interna de las actividades

hacia el jefe del departamento

Principios de burocracia, formalismo vy
centralizaciéon en la toma de decisiones

Principio de eficiencia: ser més productivo

Como hacer mejor lo que se ha venido
haciendo

Las mejoras tienen un dmbito limitado: el
departamento

Organizacion orientada a los procesos

Los procesos de valor afiadido condicionan
la ejecucion de las actividades

Principio de autoridad y autocontrol
Orientacion externa hacia el cliente interno
0 externo

Principios de eficiencia, flexibilidad y
descentralizacion en la toma de decisiones

Principio de eficacia: ser mas competitivos
Por quien se hace y que se debe hacer

Las mejoras tienen un @mbito generalizado:
el proceso.

Tabla 1. Gestion departamental vs. Gestidén por procesos
Fuente: (Casas, 2008)

2.3.6 ¢Para qué gestionar, cOmo gestionar y por qué gestionar?
Entonces, de modo resumen, se explica el para qué, el cdmo y el porqué, de la gestion

por procesos:
Para qué gestionar por procesos:

¢ Mejorar continuamente las actividades desarrolladas.
¢ Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades.

e Optimizar el empleo de los recursos.
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Como gestionar por procesos:

¢ Identificar clientes y sus necesidades.
o Definir servicios y productos.

e Desarrollar mapas de los procesos.

e Describir y diagramar los procesos.

e Analizar los datos y mejorar el proceso.
Porqué gestionar los procesos:

e Permite alienar los objetivos de la organizacibn con las expectativas vy
necesidades de los clientes.

e Muestra como se crea valor en la organizacion.

e Sefiala como estan estructurados los flujos de informacion y recursos.

¢ Indica como realmente se realiza el trabajo y como se orquestan la relaciones

proveedor-cliente entre las funciones.

2.4 BPM: Gestion de Procesos de Negocio

2.4.1 Introduccion a BPM

BPTrends, un dominio especializado en el tema BPM, resalta que la gestién de
procesos de negocio (Business Process Management, por sus siglas en inglés BPM),
es una de las secciones en el mercado de software mas importante y de mayor

crecimiento en los ultimos afos.

BPTrends, adicionalmente afirma que éste es un concepto confuso en el sentido que
dos grupos diferentes — hombres de negocio y hombres de tecnologia — en el &mbito
de los procesos de negocio tienden a utilizarlo de manera diferente. Dicho esto, el
término BPM suele englobar casi cualquier aplicacién tecnolégica o técnica
administrativa que de una u otra manera apoye el disefio, ejecucién y administracion
de los procesos; en palabras mas simples, que apoye a observar cémo se estan
llevando a cabo los procesos con el proposito de mejorarlos continuamente. Es asi,
que de manera general se puede decir que existen dos enfoques de BPM: el enfoque

tecnolégico, y el enfoque administrativo.
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Es importante aclarar la diferencia entre los conceptos de gestion por procesos y
gestiéon de procesos. Como se explico en el punto anterior, la gestion por procesos es
una manera de administrar el flujo de trabajo de las organizaciones mediante la
estructura de procesos; en cambio, la gestion de procesos define los métodos y

herramientas para administrar y controlar estos procesos.

Por ende, al realizar una gestién por procesos en las empresas, se deberia de realizar
una gestion de los procesos (de forma separada). Entonces, a la pregunta: ¢ Cémo se
gestionan las organizaciones?, la respuesta seria: las organizaciones se gestionan por
procesos. En cambio el término gestion de procesos se orienta hacia lo que se esté
haciendo con esos procesos, a observar como se estan haciendo.

2.4.2 Definicion
Luego de haber visto los diferentes enfoques que hoy en dia tiene el término de BPM,
es posible encontrar diversas definiciones, enmarcadas en uno o ambos enfoques. A

continuacion se presentan algunas de ellas:

La administracion de procesos de negocio es la responsabilidad de mejorar
continuamente un proceso para hacerlo mejor, mas barato, mas rapido, y que
responda de forma confiable a las solicitudes de los clientes, teniendo en cuenta los

cambios internos y externos (Centre, V.B., s.f.).

Por otra lado, la BPMI® interpreta el BPM como un enfoque en el mejoramiento de los
procesos de principio a fin, a través de la administracion digital del ciclo de vida
completo del proceso de negocio: descubrimiento, disefio, despliegue, ejecucion,

monitoreo y optimizacion.

Una definicibn mas completa la dan Garimella, Lees, & Williams (2008), el cual afirman
que la Gestion de Procesos de Negocio se define como un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizadas para disefiar, representar, analizar y controlar

procesos de negocio operacionales (ver figura 6).

® Business Process Management Initiative. (Iniciativa de la Gestién de Procesos de Negocio).
Organizacion que trabaja sobre las normas para la gestion de procesos de negocio que abarcan
multiples aplicaciones, departamentos corporativos, y socios de negocio.
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Como se puede observar, no existe una definicion unica del término BPM, por lo que la
diversidad de definiciones pueden resultar confusa, pero se pueden encontrar aspectos

comunes con los cuales es posible armar una definicibn un poco més clara.

Meétodos

4

Procesos de Negocio

Figura 6. Concepto de BPM
Fuente: elaboracion propia

En las definiciones anteriores, es claro que la Unica constante es el cambio en el
mercado y reaccionar ante este de forma correcta y rapida es la unica forma de que las
empresas sean competitivas en dicho mercado. Igualmente, todos los autores
consultados consideran el proceso como el mayor activo de la organizacion y solo
administrandolo y/o gestionandolo correctamente, es posible responder al cambio.
También se observa la necesidad de administrar el proceso mediante un ciclo de
control y mejoramiento continuo. Por Ultimo, lo realmente nuevo en BPM es la forma
como la tecnologia, es decir los BPMS, facilitan la administracion (gestion) de procesos

y la respuesta al cambio.

Bajo el enfoque BPM los procesos son los elementos principales para lograr los
objetivos y estrategias empresariales, para lo cual se combinan los conocimientos del
negocio (a traves de métodos y herramientas) con las tecnologias de la informacion,
lograndose un entorno de mejora continua totalmente automatizado. Entonces, BPM
establece la colaboracion entre las personas conocedoras del negocio y los
especialistas en la tecnologia para promover procesos de negocio efectivos y agiles.
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2.4.3 Origeny evolucion de BPM

A pesar de que no haya un consenso en la industria sobre la claridad en la definicién
del término BPM, no implica que éste sea un concepto nuevo; por el contrario, desde
hace mucho tiempo las empresas han estado practicando la Gestién de Procesos de
Negocio bajo diferentes tecnologias y metodologias. Smith & Fingar (2003) en su libro
“Business Process Management: The Third Wave” hablan de tres olas que se han dado

en el desarrollo de BPM las cuales se explican a continuacion (ver figura 7).

BPM (Business

Administracion por Process Management)
objetivos Cadena de Valor Tercera Ola
Peter Drucker Michael Porter Smith & Fingar

1954 1980 1985 2003
Administracion cientifica Administracion total de BPR (Business Process
Primera Ola calidad Reengineering)
Frederick Taylor Williams E. Deming Segunda Ola
Hammer, Champy &
Davenport

Figura 7. Origen y evolucion de BPM
Fuente: elaboracion propia

2.4.3.1 Laprimeraola

Administracion cientifica

Segun Smith & Fingar (2003), la primera ola de BPM se inici6 en los afios 1920
dominada por la teoria administrativa de Frederick Taylor basada en tiempos y
movimientos. En este punto, los procesos sin duda existian, pero estaban implicitos en

las practicas de trabajo.

Taylor se basé en enfocar su administracion en el estudio de los tiempos para realizar
las actividades de produccion de las empresas. Basado en lo anterior, dividi6 cada
actividad en componentes y disefié mejores y mas rapidos métodos para realizar cada
parte del trabajo. Asi, la metodologia de Taylor puede ser vista como uno de los
primeros ejemplos de BPR*, pues tras analizar cdmo se llevaban a cabo los procesos,
propuso una metodologia, una nueva forma de hacer las cosas, con lo que logro

incrementar la productividad.

* Business Process Reengineering (Reingenieria de Procesos de Negocio).
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Administracion por objetivos

En 1954, Peter Drucker desarrolld una teoria que se conoce con el nombre de
administracién por objetivos (APO). El principio fundamente del APO define que los
administradores deben fijar metas u objetivos, con lo que los encargados de los
procesos puedan medir el progreso. Los objetivos deben ser fijados para la empresa
en general y para cada una de las areas en particular.

Drucker propuso que el desempefio debe evaluarse contra objetivos, definidos a corto
y largo plazo para tener significado, y que estos objetivos deben ser verificables y

medibles.
Administracion total de la calidad

Al observar las teorias de Taylor y Drucker, se puede notar que se hace énfasis en el
cumplimiento de objetivos de produccién. Williams Deming cambia la visién de la
productividad a la calidad, con la introduccién de su teoria de administracion total de la
calidad. Esta teoria se concentra mas en la calidad durante todo el proceso productivo,
que en la calidad del producto o el resultado final de los procesos. En este enfoque, la
calidad debe ser garantizada en cada parte de los procesos y los errores de calidad

deben ser corregidos mediante un buen disefio de los procesos.
Cadena de valor

En 1985, Michael Porter introdujo el concepto del andlisis de la cadena de valor. La
cadena de valor es una forma de andlisis de las actividades empresariales mediante el
cual se descomponen las organizaciones en las partes que las constituyen, buscando

identificar fuentes de ventajas competitivas en aquellas actividades que generan valor.

Porter indic6 que la cadena de valor de las organizaciones es un sistema
interdependiente o red de actividades, conectadas mediante enlaces. Los enlaces se
producen cuando la forma de llevar a cabo una actividad afecta el costo o la efectividad

de otras actividades.

Porter hace un importante aporte a la Gestiébn de Proceso de Negocio: el adquirir
ventajas competitivas exige que la cadena de valor de las organizaciones se gestione
como un sistema y no como una colecciobn de partes separadas, es decir debe

administrase como un proceso (gestion por proceso).
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2.4.3.2 Lasegundaola: reingenieria

En los ultimos veinte (20) afios y hasta hoy en dia, nuevos competidores entran
arrasando en los mercados, esto debido a que son mejores, mas rapidos y tienen
menores costos. De esta forma, los mercados han pasado de ser controlados por el
prestador del servicio (el productor), a ser controlados por el consumidor del servicio (el
cliente). Para afrontar estos problemas, las compafiias empezaron a ver los procesos
de manera diferente, cambiaron de la clasica estructura organizacional basada en
funciones, a una orientada por procesos, originando asi la segunda ola BPM, cuya
caracteristica principal es la reingenieria de procesos, apoyada en la tecnologia,

especificamente en los sistemas ERP®.

Las raices de la reingenieria comenzaron desde 1990, cuando Michael Hammer y
James Champy realizaron publicaciones conjuntas sobre el tema. Aunque las
empresas ya venian redisefiando sus procesos durante algun tiempo, como se
menciond en la primera ola, Hammer y Champy le aportan una nueva perspectiva: el
cambio radical (Smith & Fingar, 2003).

Hammer & Champy (1994) definen la reingenieria de procesos de la siguiente manera:
reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de los procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de

rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez (ver figura 8).

Descubrimiento Investigacion Desarrollo Investigacion
pre clinica clinico post clinica

% % 0 Igl

Descubrimiento Investigacion Desarrello Investigacion
pre clinica clinico post clinica

e

R_4 R4
SN

Desarrollo de nuevos productos

Figura 8. Reingenieria de procesos

® Enterprise Resource Planning (Planificacién de Recursos Empresariales).
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Ademas de las publicaciones de Hammer y Champy, también hay que mencionar a
Tomas Davenport, el cual resalta la importancia de las TI°® para los procesos de
negocio, viéndolas como facilitadoras y conductoras de la innovacién de procesos y la
reingenieria. Davenport es menos radical, ya que propuso que los cambios
tecnolégicos se introduzcan sélo cuando realmente apoyen los procesos de negocio.

De la segunda a la tercera ola

A continuacién se enumeran los principales motivos que mencionan Smith y Fingar

(2003), que impulsaron el surgimiento de la tercera ola:

Los sistemas sobre los cuales se basé la reingenieria no fueron pensados para
adaptarse al cambio. En una realidad donde lo Unico constante es el cambio, los
beneficios logrados por la aplicacion de la Reingenieria y su apoyo sobre los sistemas
ERP fueron desvaneciéndose, pues era muy dificil adaptar las soluciones logradas al
nuevo entorno. ¢Y esto por qué? porque los sistemas sobre los cuales se basé la
reingenieria no fueron pensados para adaptarse al cambio. Smith y Fingar lo explican a
través de una metafora: “histéricamente las soluciones ERP tienen toda la flexibilidad
del concreto humedo antes de ser instaladas, pero tienen toda la flexibilidad del
concreto seco después de la instalacion”. Se puede decir entonces, que los procesos

estaban sumergidos en sistemas inflexibles.

Por otra parte, el verdadero duefio del proceso no tiene control sobre este, cualquier
cambio en el proceso requiere de la intervencién de Tl. Bajo este enfoque, cualquier
cambio que se necesite introducir rapidamente para obtener ventajas competitivas en
un mercado agresivo requiere de todo un proceso de analisis, disefio y desarrollo de un
nuevo software o modificaciones del existente, por lo que la responsabilidad de la
administracién del proceso recae sobre el personal de Tl y no sobre el verdadero

duenio.

La tercera ola de BPM pretende entonces devolverle a las personas de negocio el
dominio sobre los procesos, dando la propiedad de la gestion a quienes deben

administrarlo: los duefios, no el personal de TI.

Después de la aplicacion de la reingenieria, las organizaciones se dieron cuenta de

gue el redisefo de los procesos realizado no era suficiente para seguir respondiendo a

® Tecnologias de la Informacion.
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las necesidades del mercado, era necesario cambiar nuevamente, no sélo una vez,

sino el nimero de veces que el mercado lo exigiera.

2.4.3.3 La tercera ola: administracion de los procesos de negocio basada en la
metodologia BPM

La tercera ola de la administracion de procesos de negocio no es BPR, EAI’, workflow®

o cualquier otra aplicacion o concepto. Es la mezcla de todas estas tecnologias y

técnicas en un todo unificado, que se convierte entonces en un nuevo fundamento

sobre el cual se construyen las empresas. Es decir que en la tercera ola, el proceso de

negocio es liberado de su molde de concreto (Smith & Fingar, 2003).

En palabras simples, la tercera ola de BPM consiste en administrar y/o gestionar los
procesos de negocio de principio a fin, mediante la utilizacién de nuevas tecnologias de
forma tal, que se pueda responder facilmente al cambio. Estas nuevas tecnologias son
los BPMS®.

2.4.4 Herramientas BPM (Business Process Management Suite)

A veces se puede observar una “S” al final de las siglas BPM. Esta “S” significa “Suite”
(Herramienta). BPMS es la Suite de tecnologias BPM que incluye todos los modulos
funcionales, las capacidades técnicas y la infraestructura de apoyo integradas en un
anico entorno para realizar todas las funciones de la tecnologia BPM de manera
perfecta y sin fisuras (Garimella et al, 2008). Es decir que BPMS puede ser definido
como un conjunto de utilidades de software para definir, modelar, implementar y

mejorar procesos de negocio.

Otra definicibn muy parecida se puede tomar de Smith y Fingar (2003), avalados por la
BPMI y la WfMC?™, los cuales definen los BPMS como sistemas que permiten a las
empresas modelar, implementar y gestionar los procesos de negocio, que abarcan
multiples aplicaciones empresariales y departamentos detras de los contrafuegos y de

Internet.

’ Enterprise Application Integration (Integracién de Aplicaciones Empresariales).

S El concepto hace referencia al estudio de los aspectos operacionales de una actividad de
trabajo: cémo se estructuran las tareas, como se realizan, cual es su orden correlativo, como se
sincronizan, como fluye la informacién que soporta las tareas y como se le hace seguimiento al
cumplimiento de las tareas.

° Business Process Management Suite (Herramienta de Gestién de Procesos de Negocio).

1% WorkFlow Management Coalition. Es un consorcio industrial formado para definir estandares
para la interoperabilidad de sistemas de gestion de flujos de trabajo.
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De acuerdo con el centro oficial de BPM Club-BPM, anteriormente las herramientas de
software administraban de manera separada los datos que necesitaban para su
ejecucion; de esta forma la redundancia e inconsistencia en los datos era muy grande
ya que no existia una integraciéon entre las aplicaciones involucradas en los procesos.
Las bases de datos lograron almacenar los datos de las empresas en un solo sitio, de
manera que las aplicaciones accedieran a un unico lugar donde estuviera concentrada
la informacion, permitiendo que su consulta fuera mas facil y confiable. Las suites BPM
intentan extraer los procesos de las diferentes herramientas de software y reunirlos en
un almacén de procesos; las aplicaciones que presten sus servicios a estos procesos
tendran que acceder a este almacén para consultarlos y operar sobre ellos. Se puede

decir entonces, que los BPMS buscan la integracién completa de la organizacion.

De acuerdo con Sanchez (2010), en resumen los BPMS tienen la capacidad de realizar

las siguientes tareas:

e Modelar el proceso de negocio.

e Documentar el proceso.

e Simular el proceso.

e Crear reglas de negocio.

¢ Definir y monitorear indicadores de desempefio.

e Ejecutar el proceso.

e Integrar aplicaciones legacy (basadas en tecnologias y hardware mas viejos,
tales como mainframes).

e Definir tareas manuales y automaticas.

2.4.5 Arquitecturatecnoldgica de BPM
De acuerdo con Garimella et al (2008), los componentes principales de la arquitectura
BPM son:

e El espacio de trabajo unificado: interfaces de usuarios, supervision y paneles, y
bandeja de entrada de tareas.

e El entorno de ejecucion: el motor de reglas de negocio, el motor de procesos y
el motor de analisis.

e El motor de simulacion.
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e La caja de herramientas de disefio de los procesos: creacion de modelos de
procesos, definicion de reglas, definicion de indicadores claves de desempefio,
desarrollo de procesos y disefio de interfaz de usuario.

o El repositorio de metadatos: el “contenedor” de las descripciones, relaciones y

politicas de los activos de los procesos.

La figura 9 constituye una representacion visual de los componentes principales de un
BPMS y el modo en que se relacionan unos con otros.

ESPACIO DE THABAJD UNIFICADOD

IEuzunas de antrads de tarm| | Interfaces de usuario | | Faneles de supervision |

ENTORNO DE EJECUCION

| fotor de procesos || Motor de analisis |

I Motor de reglas de negocice

MOTOR DE SIMULACION

HERRAMIENTAS DE DISEND DE PROCESOS

I Creacion de modelos de procesos | Implamentacién y desarrollo
I Definicidn de regla | de procesos
IDEﬁni-:iEﬂ de indicador clava de desampefio | | Dizerno da interfaz de uswario

REPOSITORIO DE METADATOS

Figura 9. Arquitectura tecnologica de BPM
Fuente: Garimella et al (2008)

2.4.5.1 Repositorio de metadatos

El repositorio de metadatos contiene la definicion de los datos del proceso. Los
metadatos son datos acerca de los datos: informacion acerca de los datos. Estos
forman la arquitectura l6gica o guia de referencia que facilita a los sistemas el poder

saber donde tienen que ir para obtener servicios y procesos de informacion.

Estos metadatos se encuentran en una biblioteca centralizada que almacena la
informacion de todas las partes y piezas de los disefios de los procesos, como

servicios web, reglas de negocio, modelos de procesos, documentos, entre otros.
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2.4.5.2 Herramientas de disefio de procesos

Estas herramientas permiten disefiar todos los procesos ejecutables ademas de
integrar los diferentes sistemas de las organizaciones que forman parte de los
procesos.

Las herramientas de disefio producen por lo general descripciones del proceso en una
notacion de creacibn de modelos estandar, como BPMN, permitiendo una mejor

comunicacién entre los desarrolladores. Entre estas herramientas se encuentran:

Implementacién y desarrollo de los procesos: estas herramientas muestran todos
los detalles técnicos necesarios para implementar los flujos del proceso. Para crear
estos procesos, se trabaja con el mismo modelo definido en la etapa de descubrimiento
del ciclo de vida BPM (explicado mas adelante) apoyandose en la documentacion
apropiada.

Definicion de las reglas de negocio: para Garimella et al (2008) las reglas de
negocio son las politicas y procedimientos que automatizan los puntos de decisién en
un proceso de negocio. Por lo tanto, las reglas de negocio pueden definir que flujo
sigue el proceso en un momento determinado. Asi que por ejemplo, una regla de
negocio puede ser: si el solicitante del préstamo es un cliente existente y su puntaje de
crédito esta por encima de 760 y el importe del préstamo es inferior a 20.000 euros,

entonces aprobar automaticamente el préstamo.

Disefio de interfaces de usuario: BPM permite disefar interfaces de usuarios que

permiten la interaccién entre los usuarios y el proceso.

2.4.5.3 Motor de simulacion

Este motor permite probar el proceso mediante una simulaciéon para ver como se
comporta en diversas condiciones. El proceso se simula en el mismo entorno utilizado
para la creacion del mismo. Por lo tanto, una simulacion se puede realizar

rapidamente.

2.4.5.4 Entorno de ejecucion
El entorno de ejecucion es el sistema operacional en tiempo real que gestiona y

supervisa los procesos a medida que se realizan.
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Motor de ejecucion de procesos: orquesta las actividades e interacciones del modelo
del proceso. Gestiona la ruta de las tareas a las personas, segun las reglas de negocio
definidas en el modelo.

Motor de andlisis: este motor recopila y analiza todos los datos de los procesos para
presentarlos a los propietarios de dichos procesos.

2.4.5.5 Espacio de trabajo unificado

La capa superior de la arquitectura tecnolégica BPM es el espacio de trabajo unificado.
Este espacio de trabajo es lo que el usuario final (trabajadores, clientes, entre otros) ve
como el producto final. Coordina y facilita las tareas diarias, especificadas en el modelo

del proceso.

Bandejas de entrada de tareas: estas bandejas son la interfaz principal entre el
entorno de ejecucién de los procesos y el trabajador del proceso en un momento dado.
Se utilizan envios de notificaciones via correo electrénico o paginas web alertando al

responsable de las tareas.

Paneles de supervision: se utilizan para realizar el seguimiento del progreso de los
procesos en funcionamiento mediante la supervision de la actividad corporativa
(BAM™). Con BAM, los usuarios de negocio realizan analisis sobre las causas de los

problemas de los procesos.

2.4.6 Beneficios de una herramienta BPM
Para Rodriguez (s.f.), en su articulo ¢BPMS Ahora?, sefiala que las suites BPM

ofrecen a las organizaciones los siguientes beneficios:

e Facilitan la orquestacion tanto de tareas humanas como de sistemas en un
mismo proceso a la vez que permiten utilizar las aplicaciones existentes en la
organizacion.

e Proporcionan al usuario un entorno de trabajo intuitivo mediante el uso de portal
de tareas que combina capacidades de Monitorizacion de Actividades de
Negocio (BAM).

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

tiempo real.

! Business Activity Monitoring (Monitoreo de las Actividades del Negocio).
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e |dentifican cuellos de botella en los procesos mediante la combinacién de
simulacién y monitoreo, permitiendo realizar acciones correctivas a tiempo y
optimizar los procesos.

e Aseguran la consistencia en las tareas rutinarias de la organizacion. La
visualizacién de los procesos facilita a los usuarios la identificaciébn de tareas
inter-departamentales o inter-organizacionales y un mayor compromiso con la
actividad al conocer la implicacion de su trabajo (roles de usuario).

¢ Identifican las mejores practicas y verifican el cumplimiento de las politicas de la
empresa. Pueden reasignar actividades, flujos de informacion o maodificar un

proceso iniciado adaptando reglas de negocio en tiempo real.

2.4.7 Estandares BPM segun la BPMI
BPMI es la organizacién que asume la elaboracion de los estdndares que sustentan el
concepto de BPM enfocandose sobre el proceso de negocio como punto de partida

entre el ambiente del mismo y su implementacion a través de la tecnologia.

BPMI tiene como objetivo primordial promover y desarrollar el uso de BPM con unos
estandares bien definidos. Estos estandares en los cuales se enfoca BPMI se explican

a continuacion.

2.4.7.1 BPMN: Business Process Management Notation
BPMN es una notacién estandar para el modelado de los procesos de negocio, la cual
permite entender los procedimientos internos de una organizacion a través de una

notacién grafica permitiendo la comunicacién de estos procedimientos.

En BPMN, los procesos de negocio involucran la captura de una secuencia ordenada
de las actividades e informacion de apoyo. Segun White & Miers (2009), modelar un
proceso de negocio implica representar como una empresa realiza sus objetivos
centrales; los objetivos por si mismo son importantes, pero por el momento no son

capturados por la notacion. Con BPMN, solo los procesos son modelados.

Para White & Miers (2009), se pueden percibir distintos niveles de modelado de

procesos:

e Mapas de procesos: simples diagramas de flujo de las actividades, un diagrama
de flujo sin mas detalles que el nombre de las actividades y tal vez las

condiciones de decisibn mas generales.
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e Descripcion de procesos: proporcionan informacibn mas extensa acerca del
proceso, como las personas involucradas en llevarlos a cabo (roles), los datos,
informacion, entre otros.

e Modelos de procesos: diagramas de flujo detallados, con suficiente informacién
como para poder analizar el proceso y simularlo. Ademas, esta clase de modelo
mas detallado permite ejecutar directamente el modelo o bien importarlo a

herramientas que pueden ejecutar ese proceso.

Mediante BPMN se puede modelar “que hace que”, simplemente colocando los
eventos (o tareas) y los procesos dentro de areas sombreadas, llamadas piscinas

(pools), las cuales especifican quien esta llevando a cabo el proceso.

Segun Ruiz (2009), el principal objetivo de BPMN es proporcionar una notaciéon gréafica
para expresar procesos de negocio que pueda ser facilmente entendible por todos los
usuarios, desde los directivos, pasando por los analistas, hasta los desarrolladores
técnicos, mediante un DPN*2, que esta basado en una técnica de diagramas de flujo
adaptada para la creacion de modelos gréaficos de las operaciones de procesos de

negocio.

2.4.7.1.1 Elementos BPMN

Cabe resaltar que una de las mejores practicas para el desarrollo de BPMN es crear un
mecanismo simple para diagramar flujos de proceso y que a su vez maneje la
complejidad vinculada a los procesos del negocio. El acercamiento tomado para
manejar estos dos requisitos que estaban en conflicto fue el organizar los aspectos
graficos de la notacion en categorias especificas. Esto proporciona un sistema de
categorias que ayuda al lector de un diagrama de BPMN a reconocer facilmente los

tipos basicos de elementos y entender el diagrama.

Segun Pérez (s.f.), los diagramas BPMN, estan formados por una serie de elementos

fundamentales. Estos se pueden clasificar en cuatro (4) categorias fundamentales:

e Objetos de flujo (Flow objects).
e Conectores (Connecting objects).
e Canales (Swinlanes).

o Artefactos (Artifacts).

'? Diagrama de Proceso de Negocio.
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Objetos de flujo (Flow objects)

Para Pérez (s.f.) los objetos de flujo son los principales elementos graficos que definen

el comportamiento de los procesos. BPMN posee un conjunto reducido de elementos

de este tipo. El objetivo de que sea un conjunto reducido es que los modeladores no

tengan que aprender y memorizar gran cantidad de iconos. Los tres (3) objetos de flujo

principales se pueden observar en la tabla 2.

Tipo

Eventos

Actividades

Decisiones

Descripcioén
Un evento es algo que sucede durante el curso del
proceso, afectan el flujo de proceso y normalmente tienen
una causa (disparador) o resultado. Pueden ser de tres
(3) tipos: inicio, intermedio y de finalizacion.
Las actividades representan trabajo o tareas realizadas
por miembros de la organizacién. Este elemento
simboliza tareas manuales o automaticas llevadas a cabo
por un usuario o un sistema externo. Las actividades
pueden ser atbmicas 0 no atdbmicas (compuestas).
Las Decisiones son usadas para controlar la divergencia
y convergencia del flujo. Estas determinan
ramificaciones, bifurcaciones, combinaciones y fusiones

en el proceso.

Tabla 2. Objetos de flujo BPMN
Fuente: Pérez (s.f.)

Conectores (Connecting objects)

Imagen

00O

De acuerdo con Pérez (s.f.), los conectores son los elementos que sirven para conectar

los diferentes objetos de flujo con el objeto de crear el esqueleto estructural basico del

proceso de negocio. Existen tres (3) tipos de conectores cuyas descripciones y

simbolos se pueden ver en la tabla 3.

Tipo Descripcion

Para indicar el orden en el cual

imagen

Flujo de secuencia son ejecutadas las actividades

Flujo de mensajes mensajes entre dos participantes O""

del proceso de negocio.

Para mostrar el intercambio de

(entidades de negocios o roles)

L 2

_______________ >

47



Para asociar artefactos con

Asociacion objetos de flujo.

Tabla 3. Conectores BPMN
Fuente: Pérez (s.f.)

Canales (Swinlanes)

Los canales son mecanismos de organizacion de las actividades en categorias
visuales separadas para ilustrar las diferentes areas funcionales o responsables
(Pérez, s.f.). Las distintas clases de este tipo de objetos de puede apreciar en la tabla
4,

Tipo Descripcion imagen

Para indicar los participantes

en el proceso.

Area funcional (Pool)

Es una particion del Pool, ya

sea vertical u horizontal que

Fase (Lane) ayuda a clasificar las

actividades.

Tabla 4. Canales BPMN
Fuente: Pérez (s.f.)

Artefactos (Artifacts)

Los Artefactos son objetos graficos que proveen informacion de soporte sobre el
Proceso o elementos dentro del proceso. Sin embargo, estos no afectan directamente
el flujo del proceso (Pérez, s.f.). Los tres (3) tipos predefinidos se pueden apreciar en la
tabla 5.

Tipo Descripcion imagen
Provee informacion sobre como los
Objetos de datos documentos, datos y otros objetos son
usados y actualizados durante el proceso.
Se puede usar para representar objetos

electrénicos y fisicos.
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Grupo

Anotaciones

Se utiliza para agrupar un conjunto de
actividades, ya sea para efectos de
documentacién o analisis, sin embargo, no
afecta la secuencia del flujo.

Son mecanismos para que un modelador

pueda proveer informacion adicional en un

diagrama de BPMN.

Tabla 5. Artefactos BPMN
Fuente: Perez (s.f))

2.4.7.1.2 Variaciones de los elementos basicos

En la seccion anterior se vieron los elementos béasicos que componen los diagramas en

BPMN. De acuerdo con Pérez (s.f.), ademas de estos elementos béasicos existen

distintas variaciones de los mismos, las cuales se detallan a continuacion.

Tipos de eventos

Los eventos, tal y como se definieron previamente son algo que ocurren en el

transcurso de un proceso de negocio. Ademas de los tres (3) tipos basicos (inicio,

intermedio y final) existen especializaciones de los mismos. Estas especializaciones se

pueden ver en la tabla 6.

Tipo

Mensaje

Temporizador

Error

Cancelacion

Descripcion
Al recibir un mensaje de un participante
(inicio, intermedio) o que envia un mensaje
a un participante al acabar el proceso.
Evento que se dispara al llegar un momento
previamente determinado.
Al producirse un error (inicio o intermedio) o
que genera un error que debe ser
capturado.
Evento que se dispara al cancelarse una
transaccion (intermedio) o que permite
generar una cancelaciéon de una

transaccion.

imagen
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Para realizar acciones de compensacion en m

Compensacion caso de que se deba cancelar una actividad

0 para generar esta actividad de =

cancelacion de una actividad en curso.

Enlace Para conectar eventos de distintos tipos. ) f;?,
l "Ikl_ .:__{.-_).-l \ ;{;’J
Terminador Finaliza todas las actividades del proceso. ©

Tipos de decisiones

Tabla 6. Tipos de eventos BPMN
Fuente: Pérez (s.f.)

Las decisiones 0 compuertas (gateways) son los elementos que permiten realizar el

control de flujo dentro de un diagrama BPMN. Ademas del tipo béasico explicado

anteriormente existen diversas variaciones. Estas variaciones se pueden ver

tabla 7.
Tipo

Decisiéon Exclusiva

Decisién Basada en

Evento

Decisién Inclusiva

Decision Compleja

Decisién Paralela

Descripcién

Decision basada en datos del sistema. El mismo
elemento se usa para sincronizar esta figura.

Puntos en el proceso en el que la decision no esta

basada en los datos del proceso sino en eventos.

Inclusiva o multi-decisién. Uno o méas caminos
pueden ser activados. Uno o mas caminos deben
sincronizarse dependiendo de las actividades
anteriores de la misma figura.

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

Indica puntos en el proceso en el que varias
ramas se desprenden o convergen en paralelo. El
mismo elemento se usa para sincronizar esta
figura.

Tabla 7. Tipos de decisiones BPMN
Fuente: Perez (s.f.)

en la
imagen
# "'\
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2.4.7.2 XPDL: XML Process Definition Language

El Lenguaje XPDL" es un formato de archivo basado en XML que puede ser usado
para intercambiar modelos de procesos de negocio entre distintas herramientas. Es un
formato de archivo que representa el “dibujo” de la definicién del proceso. XPDL

contiene extensiones para ser capaz de representar todos los aspectos de BPMN.

El objetivo de XPDL es almacenar e intercambiar el diagrama de procesos. Permite
gque una herramienta de disefio de procesos escriba un diagrama y otra lo lea, y la
imagen resultante sea lo mas parecidas posibles. Sin embargo, no otorga garantia de

semantica de ejecucion precisa.

2.4.7.3 BPEL: Business Process Execution Language

El portal web de CIENTEC sefiala que BPEL' es un lenguaje basado en XML
disefiado para compartir tareas en ambientes distribuidos usando una combinacién se
servicios web. Estandarizado por la empresa OASIS, BPEL combina y sustituye
WSDL"™ y XLANG™, ambos lenguajes orientados a la descripcion de servicios web,
encargado de orquestar todo el proceso decidiendo que actividad ejecutar (servicio

web) y en qué momento.

BPEL es un lenguaje de flujo de procesos, el cual se desarrolla normalmente usando
una herramienta de disefio para modelar los procesos en notacion BPMN. Si se
imagina un flujo de negocio determinado, con una entrada A y una salida Z, este se
podria componer de muchos procesos internos que se ejecutarian en el servidor
dependiendo de valores y respuestas anteriores. BPEL sera el encargado de orquestar

todo el proceso ordenando que tarea ejecutar (servicio web) y en qué momento.

Segun el portal web de CIENTEC, BPEL tiene un alto impacto en solucionar la
compleja integracion tecnoldgica de las organizaciones, contribuir a definir procesos
con mayor dinamismo y de acuerdo a la légica de cada negocio, monitorear procesos y
obtener, como consecuencia de lo anterior, un maximo aprovechamiento de las Tl, una
mayor flexibilidad y escalabilidad de los sistemas y, por sobre todo, una importante

proteccion de la inversion en tecnologia, ya que se basa en estandares.

¥ XML Process Definition Language (Lenguaje de Definicion de Procesos XML).

4 Business Process Execution Language (Lenguaje de Ejecucion de Procesos de Negocio).
> Web Service Description Language (Lenguaje de Descripcién de Servicios Web).

' XML Language (Lenguaje XML).
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En resumen, para modelar un proceso en una interfaz visual (disefiador), se necesita
una notacion gréfica, preferiblemente un idioma uUnico y universal. De esto se trata
BPMN, de una notacion gréfica que intenta imponerse como un estandar para el
modelado y disefio de procesos de negocio. Ahora bien, el software de modelado que
se utilice para diagramar en la notacion BPMN, tiene que grabar en un archivo lo que
se dibujo, entonces aqui interviene el estdndar XPDL, que es el lenguaje en que se
graba lo mapeado en BPMN. Y finalmente, es necesario que el proceso que se acaba
de diseflar en BPMN pueda ser ejecutado por un motor de procesos, y entonces
aparece BPEL. Este ultimo es la propuesta de tener un lenguaje estandar de ejecucion

en el motor de procesos de una suite BPM (ver figura 10).

Soporte de intercambio de

diseno .
= = =
= </ XPDL -
T ok ™ e T e o Il o
‘ _ € —mmm————- > T P il
i = P -t i [ = Jli~—{F———ir~i{ ~ |
= A
Herramienta de Herramienta de
diseno A x diseno B
BPELl , BPELl
Motor de Motor de
ejecucion A ejecucion B

Figura 10. Estandares BPM
Fuente: elaboracion propia

2.4.8 Mercado BPMS
En la tabla 8 se comparan aspectos como el tipo de licencia, estandares soportados,
nivel de documentacién y el soporte prestado de algunas de las herramientas BPMS

gue se encuentran en el mercado.

Nombre Estandares Documentacion Licencia Soporte
Orientada a SOA Alta GPL Servicio de
JBPM soporte
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TIBCO

Herramientas

WebSphere

Oracle (BPM
Suite)

BizAgi

Bonita

Intalio BPMS

ProcessMaker

2.5 Método de desarrollo de la aplicacion

BPMN orientada a
SOA

BPMN orientada a
SOA

BPMN 2.0
orientada a SOA

BPMN XPDL
Orientada a SOA

BPMN 2.0 XPDL

BPMN 2.0
Orientada a SOA

BPMN 2.0
Orientada a SOA

Alta

Baja
Alta (sujeta a
licencia)

Alta

Media-alta

Pago soporte, foro y

ejemplos en linea

Media-alta

Edicién de cédigo
abierto bajo
licencia BSD

Privativa

Privativa

Freeware

GPL

GPL + licencia de
Intalio

AGPLv3

Tabla 8. Mercado BPMS

Fuente: Graterol, J., Hernandez, F., & Orozco, Y. (s.f.).

(Comunidad)
Servicio de

soporte

Servicio de

soporte

Servicio de

soporte

Servicio de
soporte
Servicio de

soporte

Servicio de

soporte

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM) es una metodologia empresarial cuyo

objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestion sisteméatica de los procesos de

negocio de una organizacion, que se deben descubrir, modelar, desplegar, ejecutar,

monitorear y optimizar de forma continua.

Para el desarrollo de la solucion de Gestion de Procesos de Negocio (BPM) se tomara

como base una metodologia basada en las mejores practicas del ciclo de vida BPM

propuesto por Smith y Fingar (2003). Dicha metodologia esta conformada por dos (2)

etapas (ver figura 11): la creacion del proceso de negocio (comprende las etapas de

descubrimiento, modelado, despliegue y ejecucidn) y la administracion del proceso una

vez este es ejecutado (comprende las etapas de monitoreo y optimizacion).
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Descubrimiento

Optimizacion Diseno

Monitoreo Despliegue

Ejecucion

Figura 11. Ciclo de vida BPM
Fuente: Adaptacion de Tian Consultores

Como lo muestra la figura 11, el ciclo comienza con un descubrimiento (andlisis), en el
cual el proceso, nuevo o0 ya existente, es estudiado en detalle para que los
requerimientos del mismo sean entendidos a la perfeccion. El préximo paso es el
modelado (disefio) y el despliegue, donde el proceso es soportado o automatizado en
la mayor manera posible. En este paso, el proceso deja de ser una idea abstracta y
toma vida, primero como un modelo de proceso de negocio y luego con alguna forma
tecnolégica que asista a la implementacion para luego ser ejecutado. Por ultimo el
proceso es monitoreado, y si existe algun punto de mejora, es optimizado y el ciclo

comienza nuevamente.

Estas etapas constituyen el Ciclo de Vida BPM que es ciclico, lo que implica que al
final de la dltima etapa (optimizacion) se retoma la primera (descubrimiento), con el
objetivo de hacer el proceso permanente, dinAmico (como lo son las empresas),
flexible (adaptable al cambio), que genere conocimiento nuevo (experiencias e
informacion bien relacionada), y que garantice el mejoramiento continuo (al corregir lo

gue antes se estaba haciendo mal y realizar cosas nuevas que agreguen valor).

2.5.1 Descubrimiento
Esta etapa buscar lograr una descripcion de las diferentes actividades que componen
el proceso. Estas actividades generalmente estan inmersas en los participantes del

proceso y en los sistemas que lo soportan y lo que se pretende es obtener el
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conocimiento contenido en estas fuentes para poder volver explicito el proceso. El
descubrimiento intenta describir como se hacen las cosas en la actualidad, de una
manera objetiva, en vez de conciliar las apreciaciones subjetivas de los diferentes

participantes del proceso.

2.5.2 Modelado

Esta etapa implica el modelado, manipulacion y redisefio de los procesos de negocio.
La etapa de disefio tiene en cuenta actividades, reglas, relaciones, participantes,
sistemas e informacion para construir un modelo que sea entendido por el duefio del
proceso y que pueda cambiarse facilmente para poder responder rapido a las

modificaciones internas del negocio o0 a los cambios del mercado.

Para la construccién de estos modelos dindmicos, las herramientas existentes no son
suficiente: se hace necesaria una notacion que pueda ser entendida tanto por los
hombres del negocio como por los hombre de tecnologia, ademas de unas
herramientas que faciliten la captura de los elementos abstractos del negocio y que
impacten al proceso y la aplicacion rapida y efectiva de los cambios en éste.

2.5.3 Despliegue

En esta etapa se pretende llevar el proceso y sus actividades a la plataforma
tecnolégica sobre la cual va a correr y en general, a los diferentes participantes que
van a intervenir en su ejecucion (manuales y automaticos). Ademas se establecen las
relaciones que dicho proceso va a tener con otros procesos Y al llevar el proceso a sus
participantes, se distribuye el trabajo de cada uno de estos y se asignan los recursos

gue van a ser utilizados durante la ejecucion del proceso.

En esta etapa se integran los componentes necesarios para implementar el proceso.
Para implementar los procesos es necesaria una serie de configuraciones y reglas

descritas a continuacion:

Importacion y configuracion de procesos y actividades.

Definicién de reglas de negocio.

Integracion con sistemas (EAI).

2.5.4 Ejecucion
En esta etapa se busca administrar las actividades llevadas a cabo por cada

participante del proceso para asegurar la correcta ejecucion del mismo. El sistema
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administrador de procesos es el que se encarga de esta etapa y es responsable de que
las diferentes plataformas o sistemas que soportan el proceso sean transparentes para
el usuario. Ademas deben asegurar la correcta comunicacion entre los diferentes entes
gue intervienen en el proceso y el correcto funcionamiento de los mismos. Ademas,

aqui es cuando se recolecta la informacion para el monitoreo de los procesos.
Es la etapa en donde se explota el proceso desarrollado previamente mediante:

e Espacio de trabajo.

o Lista de tareas pendientes.

e Gestidn de excepciones.

e Inicio de procesos desde formularios.

e Configuracion y personalizacion del espacio de trabajo.

2.5.5 Monitoreo

Esta etapa realiza seguimiento continuo a las actividades del proceso con el fin de
asegurar que éste se lleve a cabo adecuadamente. EI monitoreo se realiza durante la
ejecucion del proceso debiendo identificar y administrar las excepciones o errores que
se presenten, la necesidad y asignacion de recursos, los cambios que se produzcan
durante la marcha y en general, toda situacién que represente un cambio o mejora en
el proceso. Esta tarea puede realizarse manualmente o apoyarse en una herramienta

tecnoldgica.

2.5.6 Optimizacion
Se busca el mejoramiento continuo del proceso, eliminando inconsistencias para
asegurar que su ejecucion corresponda con el disefio del mismo. En pocas palabras

esta etapa pretende gue la realidad del proceso sea lo mas similar al disefio del mismo.

La manera de optimizar es tomando la informacion de la etapa de modelado y datos de
desempefio de la etapa de monitoreo y se comparan, logrando identificar los
problemas que puedan presentar los procesos y se proponen acciones correctivas.

Dichas acciones se aplican en la etapa de descubrimiento.
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2.6 Proceso de formulacion de indicadores de desempefio
Antes de explicar el término de control de gestion y su relacion con el tema de los
indicadores, es necesario definir previamente el concepto de gestion, y después ver la

forma en cdmo las empresas pueden controlar esa gestion.

La gestion es un conjunto de decisiones y acciones requeridas para hacer que un ente
cumpla su propésito formal, de acuerdo a su mision en el contexto y bajo la guia de

una planificacién de sus esfuerzos (Lezama, 2007).

2.6.1 El control de gestion y el contexto de los indicadores de desempefio

Beltran (2002) afirma que toda actividad de gestién est4d fundamentada en cuatro
acciones basicas (ver figura 12): planeacién, organizacién, direcciéon y control. Se
entiende por planeacién la actividad encargada de definir el marco estratégico de la
empresa (¢A donde van?) y el desarrollo de dicha estrategia para alcanzar el objetivo
(¢, Como?). La organizacion tiene que ver con la definicibn y agrupaciéon de las
actividades, es decir establecer quién realiza qué actividades. La direccion u
orquestacion consiste en establecer qué se debe hacerse y en qué momento,
propiciando la colaboracion de todos los implicados en el proceso. El control se refiere

a la medicién y supervision de los resultados y las acciones de correccion.

Organizacion Control

! t

Figura 12. Actividades generales de la gestion
Fuente: Beltran (2002)

Planeacion

El paradigma moderno del control establece que éste consiste en la actividad
destinada a garantizar que un proceso, accién o situacion mantendrd estable los
rangos de valores de variables estratégicas (definidos previamente en las etapas de
planeacion); y la realizacion del ajuste correspondiente, teniendo en cuenta que dichas
acciones de ajuste deben estar incluidas dentro del proceso, accién o situacion

(Beltran, 2002). En otras palabras, el control consiste en el conjunto de acciones
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efectuadas con el proposito de que las actividades se realicen de conformidad con el

plan estratégico.

Se puede introducir una definicion del control de gestibn como un instrumento gerencial
y estratégico que, apoyado en indicadores, indices y cuadros producidos de manera
sisteméatica, periddica y objetiva, permite que las organizacion sean efectivas para
captar los recursos, eficientes para transformarlos y eficaces para canalizarlos (Beltran,
2002). Entonces, el control de gestion es un proceso mas de cualquier organizacion,
gue como se indica en la figura 5, esta enmarcado dentro de los procesos estratégicos

de las organizaciones.

La relacién entre el proceso control de gestion y los indicadores estd en que estos
ultimos dan la informacién sobre los factores criticos de la empresa; de tal forma que
su continuo monitoreo permite a las organizaciones conocer la situacion actual de sus
actividades (dénde estan) y establecer la relacion con las metas establecidas (a donde
se dirigen).

2.6.2 Introduccién alos indicadores de desempefio
Uno de los principios fundamentales para la toma adecuada de decisiones y la calidad
de las mismas es basarse en hechos y datos que brinden informacion precisa antes de

la ejecucion de los planes, durante y después de estos.

De acuerdo a Beltran (2002), el logro de la competitividad de la organizacion debe
estar referido al correspondiente plan, el cual fija la visién, mision, objetivos y
estrategias corporativas con base en el adecuado diagnostico situacional. Las areas
funcionales establecen, con base en el plan corporativo, unos objetivos que garanticen
el logro del éxito de la gestién de la organizacion; con base en esos objetivos y planes,
cada area efectlia una asignacion de requisitos para su ejecucion. Tras la iniciacion de
los mencionados planes, surge una serie de inquietudes no solo en la organizacion,
sino también en las personas que conforman cada estrato de esta (estratégico, tactico

y transaccional):

e ;Los objetivos planteados responden a la vision y mision de la organizacion?

o ¢Las estrategias definidas garantizan el logro de los objetivos?

Si la respuesta a los dos cuestionamientos anteriores es afirmativa, surge otra serie de

preguntas:
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e ¢ Se tienen los recursos adecuados para ejecutar los planes?
e ;Donde se esta frente al plan trazado?

e ¢ Qué tan eficientemente se estan utilizando los recursos?

o ¢ Qué tan eficazmente se estan logrando los objetivos?

o ¢ Qué tan bien o que tan mal se va?, ¢se va para donde es?

e ¢ COmMo se regresa al rumbo correcto?, ¢, COmo mantenerse?

Todas las interrogantes mencionadas anteriormente indican que el riesgo involucrado
en administrar “en el limbo”, o en medio de la desinformacién precisa y objetiva es
demasiado grande, y las condiciones actuales del mercado no permiten a las
organizaciones “darse el gusto” de seguir administrando con base en supuestos e
imprecisiones. De manera que surge como respuesta y garantia del éxito de gestion
organizacional el hecho de contar y administrar correctamente un adecuado proceso
de control de gestion y/o calidad soportado por un sistema de indicadores de gestion
y/o desempeiio.

2.6.3 Definicidn

Se define un indicador como la relacién entre las variables cuantitativas o cualitativas,
gue permite observar una situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto,
situacion o fendbmeno observado, respecto a objetivos y metas previstos. Los
indicadores pueden ser valores, unidades, valores ordinales, indices, series
estadisticas (Beltran, 2002).

En otras palabras, es la medida cuantitativa o la observacion cualitativa que permite
identificar cambios en el tiempo y cuyo propdsito es determinar que tan bien esta
funcionando un proceso, informando cuando exista un problema y permitiendo tomar

las medidas necesarias para solucionarlo.

En este sentido, los indicadores se convierten en uno de los elementos principales de
evaluacién de un proceso control de gestion y/o calidad, ya que permiten, dada su

naturaleza, la comparacion de los factores internos y externos de una organizacion.

2.6.4 Componentes de los indicadores de desempefio
Segun Beltran (2002), un indicador compuesto correctamente presenta las siguientes

caracteristicas:
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Nombre: la identificacidn es vital, su hombre debe ser concreto y definir claramente su

objetivo y utilidad.

Forma de calculo: cuando se trata de indicadores cuantitativos se debe tener muy
claro la formula matemética para su célculo, lo cual implica la identificacion exacta de

todos los factores que lo afecten y su relacion.

Unidades: la manera como se expresa el valor de determinado indicador esta dado

por las unidades, las cuales varian de acuerdo a los factores que se relacionan.

Glosario: es fundamental que el indicador se encuentre documentado en términos de
especificar de manera precisa los factores que se relacionan en su calculo. Por lo
general las organizaciones cuentan con un documento, llamese manual o cartilla de
indicadores, en el cual se especifican todos los aspectos pertinentes a los indicadores

gue maneja la organizacion.

A manera de ejemplo, se expone el caso de un indicador tipico para un vendedor,

suponiendo que distribuye y vende Unicamente un articulo (ver tabla 9).

Nombre: Eficacia mensual de ventas.

Formula: Total de clientes que compraron

x 100
Total de clientes visitados

Unidad: Porcentaje (%)
Indicador de eficacia mensual de ventas: mide porcentualmente la
eficacia del vendedor, relacionando el total de clientes que
Glosario: efectian la compra, con el total de clientes que visité durante un
mes determinado.
Total de clientes que compraron: corresponde a la cantidad total
de clientes que realmente efectuaron la compra del producto
ofrecido, durante el mes determinado.
Total de clientes visitados: corresponde al total de clientes
visitados por el vendedor en el mes objeto de analisis. En caso de
gue visite mas de una vez a un cliente, se considerara como una

visita realizada a un nuevo cliente.

Tabla 9. Componentes de un indicador
Fuente: Beltran (2002)
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2.6.5 Clasificacion de los indicadores de desempefio

En cuanto a su naturaleza se refiere, los indicadores se clasifican segun los factores
claves del éxito (ver figura 13). Estos deben reflejar el comportamiento de los factores
claves. Asi, se encuentran indicadores de efectividad, de eficiencia (resultados,
calidad, satisfaccion al cliente, de impacto), de eficiencia (actividad, uso de capacidad,

cumplimiento de programacion).

CALIDAD
EFICACIA O SATISFACCION DEL CLIENTE
ORESULTADO

EFECTIVIDAD PRODUCTIVIDAD

TIEMPOS DE PROCESO
EFICIENCIA O COSTOS OPERATIVOS
ODESPERDICIOS

Figura 13. Clasificacion de los indicadores
Fuente: Beltran (2002)

Los indicadores de eficacia miden el logro de los resultados propuestos. Estos indican
si se hicieron las cosas que se plantearon correctamente. Se centran en el qué se debe
hacer, es por esto, que en el establecimiento de los indicadores de eficacia es
necesario conocer los requerimientos del cliente del proceso para poder comparar lo
gue genera el proceso contra lo que se espera de él. Si esto no ocurre, se pudiera

lograr una gran eficiencia es aspectos no relevantes para el cliente.

Entonces, los indicadores de eficacia se enfocan en el control de los resultados del
sistema, evallan la relacién entre la salida del sistema y el valor esperado (meta) del

sistema.

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del proceso, se concentran en
el como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por un

proceso. Estos tienen que ver con la productividad.
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En resumen, la eficiencia esta relacionada con las respuestas que se dan a la
interrogante de como se hizo. Este tipo de indicadores mide la forma de como se
utilizaron los recursos durante el proceso de generacion del producto y/o servicio.

Entonces, contar con un grupo de indicadores que engloben los factores claves
anteriormente descritos significa garantizar la integridad de la tarea de apoyo para la
toma de decisiones dentro de una organizacion. Lastimosamente, por motivos de
politicas organizacionales erroneamente establecidas y a los estilos vigentes de
gerencia de las empresas, se ejerce el control, centrdndose solo en los resultados, en

la eficacia, dejando a un lado los restantes factores para una gestion completa.

2.6.6 Método general parala formulacién de los indicadores de desempefio

En la figura 14 se muestran las fases del método genérico para la formulacién (o
definicion) de indicadores de desempefio. No se debe confundir con el proceso de
control de gestion y/o calidad en términos generales; mas bien es el desarrollo de una
de las etapas de éste, que pudiera considerarse un subproceso del mismo.

Contar con objetivos y estrategias

Toda empresa debe contar con objetivos claros, precisos, cuantificados y que tengan
establecida la o las estrategias que se emplearan para lograr los objetivos. Ellos dan el

punto de llegada, las caracteristicas del resultado que se espera.

Se entiende por cuantificar un objetivo o meta la acciéon de asociarle patrones que
permitan hacerle verificable. Un objetivo es aquello que se desea alcanzar dentro de un
marco de tiempo determinado. Debe especificarse de forma clara y precisa, ser

cuantificable y tener establecidas las estrategias para lograrlos.
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2,
Identificar

8.
Estandarizar factores clave
y formalizar de éxito

3.
7 Mantengr. en usoy Definir los
Medir y mejorar indicadores

ajustar continuamente

5.
Disenar la
medicion

Figura 14. Método general para la formulacion de indicadores de desempefio
Fuente: Beltran (2002)

Identificar factores criticos de éxito

Un factor critico del éxito es aquel aspecto que es necesario mantener bajo control
para lograr el éxito de la gestion, proceso o tarea que se quiera llevar a cabo. Estos

factores corresponden a la efectividad, eficacia y eficiencia.

En la figura 13, los factores que se mencionan corresponden a los factores criticos de
éxito que se deben tener en cuenta siempre en el inicio, monitoreo y evaluacion final de
la gestion. Cuando se realiza el monitoreo de los factores de efectividad, eficacia y

eficiencia, se dice que el monitoreo es integral.

En una organizacién y sus procesos, existe una serie de factores considerados vitales
y que, por tanto, requieren ser monitoreados a fin de garantizar un control integro y

equilibrado de sus funciones y su operacion.
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Establecer indicadores para cada factor critico de éxito

Una vez identificados los factores criticos de éxito, asociados a la eficiencia y eficacia
de un proceso, es necesario establecer unos indicadores que permitan monitorear
antes de hacer el proyecto, durante éste y después de la ejecucién del proceso
respectivo.

Cubillos, Méndez, & Rojas (2009) establecen que para realizar la definicion de cada
indicador se debe partir de la identificacion del tipo de control que se desea realizar
sobre el factor clave de éxito; de esta manera se establece la naturaleza del indicador
a construir. Una vez definida la naturaleza del indicador, se procede a identificar las
variables del sistema que seran evaluadas periédicamente para calcular el indicador;
es decir, cuando el factor clave de éxito se refiere a una condicién de entrada, las
variables estaran determinadas por los atributos de los elementos de entrada que son

necesarios controlar, tal como se presenta en la siguiente ecuacion:
Indicador:

Atributo a medir

Condicién =
Valor esperado

Cuando el factor clave de éxito se refiere a manejo de los recursos en la ejecucién de
un proceso, el control mas apropiado es el de eficiencia, como se presenta en la

siguiente ecuacion:

Cantidad de recurso no utilizado

Indicador de Eficiencia Proceso X = - —
Cantidad de recurso programada para utilizar

Cuando el factor clave de éxito se refiere al cumplimiento de los objetivos y metas de
un proceso, el control mas apropiado es el de eficacia, tal como se presenta en la

siguiente ecuacion:

Valor de un atributo resultado del proceso

Indicador de Eficacia P X=
ndicacor ce bilcacia froceso Valor esperado del atributo
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Determinar para cada indicador, estado, umbral y rango de gestion

A continuacién se explica en qué consiste cada elemento de esta fase del método para

la definicién de indicadores de gestion:

e Estado: corresponde al valor inicial o actual del indicador.

e Umbral: se refiere al valor del indicador que se requiere lograr o mantener.

e Rango de gestion: este término se usa para designar el espacio comprendido
entre los valores minimo y maximo que el indicador puede tomar. Tal como se
aprecia en la figura 15, la propuesta consiste en establecer, para cada
indicador, un rango de comportamiento que nos permita hacerle el seguimiento,
teniendo en cuenta el hecho de que es muy dificil que una variable se comporte

siempre de manera idéntica.

Por lo general se acostumbra asignarle a cada indicador un valor Gnico. Al tener un
solo valor de referencia, lo mas seguro es que dicho valor no se logre, bien sea por
exceso o por defecto. Surge entonces la interrogante de que tan cerca, por arriba o por
debajo, se estuvo de lograr la meta, y lo que es mas importante aln, a qué distancia
maxima alrededor de la meta la situacién deja de ser favorable para la organizacion.
Como propuesta a lo anterior, y a fin de generar procesos de toma efectiva y
productiva de decisiones, Beltran (2002) plantea la conveniencia de establecer cinco

valores de referencia para los indicadores basicos del negocio, nivel o proceso de que

se trate.
A A
MAXIMO MAXIMO
C | sosresaLiEnTE S| AcermapLe ALARMA!
N *., M -,
T SATISFACTORIO T SATISFACTORIO
| | | |
D | ACEPTABLE O | SOBRESALIENTE
A P A &
D MINIMO ALARMA!  RANGO o] MINIMG RANGO
DE DE
AUTONOMIA AUTONOMIA
> >
TIEMPO TIEMPO
MAYOR EL VALOR DEL INDICADOR = MEJOR MENOR EL VALOR DEL INDICADOR = MEJOR

Figura 15. Rangos de evaluacién
Fuente: Beltran (2002)
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En primera instancia, es necesario que se tenga claro si el valor del indicador conviene
gue aumente o disminuya. En el primer caso (ver la figura 15) de abajo para arriba el
nombre de los valores de referencia es el siguiente: Minimo, Aceptable, Satisfactorio,
Sobresaliente, Maximo. Aparece otro concepto que es el de Alarma. Si se vuelve a
apreciar la figura 15, se notara que estd situada entre el valor minimo y el valor
aceptable. La alarma es la zona en la cual siempre que el indicador se encuentre en
ella, significara que el proceso estara a punto de quebrantarse; aun no ha caido en una
situacion critica, pero de no tomar alguna accién, es muy posible que la situacion,
proceso o variable observada ya no tenga modo de recuperarse. lgualmente si lo
conveniente es que el valor del indicador disminuya o tienda a cero, la grafica quedaria
constituida asi, de abajo hacia arriba: Minimo, Sobresaliente, Satisfactorio, Aceptable y
Méaximo. Se aprecia que tanto la zona de Alarma como los valores Aceptable y
Sobresaliente cambian de lugar. Otro aspecto a considerar es el hecho de que entre
los valores aceptable y sobresaliente se configura una zona en la cual, siempre que el
valor del indicador se encuentre dentro de estos limites, se considera que su

comportamiento es estable y que lo mas seguro es que se logre el valor satisfactorio.
Disefiar la medicion

Consiste en determinar fuentes de informacion, frecuencia de medicién, presentacion
de la informacion, asignacion de responsables de la recoleccién, analisis y

presentacion de la informacién.

Es de vital importancia que una vez se hayan establecidos indicadores se determine
exactamente la fuente que brindara la informacion pertinente para su calculo. Esta
fuente debera ser lo mas especifica posible, de manera que cualquier persona que
requiera hacerle seguimiento al indicador esté en la posibilidad de obtener los datos de

manera agil y totalmente confiable.
Determinar y asignar recursos

Es la determinacién de los recursos que demanda la implementacién del sistema de
indicadores propuestos. Estos pueden ser recursos humanos y de sistemas de
informacion. Con base a las caracteristicas establecidas en el punto anterior, para la
medicion, se establecen las necesidades de recursos que demanda la realizacion de

las mediciones.
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Medir, probar y ajustar el sistema de indicadores

La precision adecuada de un sistema de indicadores de desempefio no se logra a la
primera vez. Esta fase se refiere entonces a las pruebas iniciales del sistema. De aqui

surgirdn una serie de cambios a realizar respecto a los siguientes factores:

e Pertinencia del indicador.

e Valores y rangos establecidos.

e Fuentes de informacion seleccionadas.

e Proceso de toma y presentacion de la informacion.
e Frecuencia de la toma de la informacién.

e Destinatarios de la informacioén, entre otros
Estandarizar y formalizar

Consiste en el proceso de especificacion completa, documentacién, divulgacién e
inclusion entre los sistemas de operacion del negocio de los indicadores de
desempenio. Es durante esta fase que se desarrollan y quedan en limpio las cartillas o
manuales de indicadores del negocio.

Mantener y mejorar continuamente

Debido al constante ambiente de cambio que viven las organizaciones, el sistema de
indicadores de desempefio debe ser revisado a la par con los objetivos, estrategias y

procesos de la empresa de manera continua.
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Capitulo Ill. Marco aplicativo

En este capitulo se presenta la implementacién de la propuesta de solucion de este
Trabajo Especial de Grado. Dicha propuesta se basa en la aplicacion de la
metodologia BPM para el desarrollo del proceso de formulacién de indicadores de
desempenfio. Esta metodologia esta basada en las mejores practicas en el proceso de
desarrollo de un sistema de Gestidbn de Procesos de Negocio. De esta manera, se
expone la sintesis del proyecto y cada una de las etapas asociadas al enfoque
aplicado.

3.1 Proyecto

Dicho Trabajo Especial de Grado, como bien se ha sefialado, se basa en el desarrollo
de un proceso estandar para la formulacion de los indicadores de desempefio que
permita garantizar que dicha formulacion sea genérica y sistematizada para todos los
procesos que necesiten ser medidos y controlados en una organizacién, y ademas,
que todos los entes involucrados en la formulacion y uso de los indicadores (duefios de
los procesos y personas encargada de la toma de decisiones a partir de la informacion
suministrada por dichos indicadores) participen en dicha formulaciéon y asi asegurar

formulaciones claras y consistentes.

La solucién se ha desarrollado utilizando la versiéon para la comunidad de Intalio, la
cual provee un conjunto de herramientas y componentes que soportan la mayoria de

las etapas del ciclo de vida BPM (ver figura 11).

Debido a que existen diferentes variaciones de la metodologia BPM, para esta
implementacion se ha empleado una adaptacion que aprovecha las mejores practicas
de cada una. Aunqgue el ciclo de vida de BPM consta de seis (6) etapas, el desarrollo
de este trabajo comprende solo las primeras cuatro (4) etapas (descubrimiento,
modelado, despliegue y ejecucion); las etapas de monitoreo y optimizacién fueron
excluidas por ser etapas que se desarrollan una vez el sistema pase a produccion en
las organizaciones donde se implemente este proyecto. Adicionalmente, la version

para la comunidad de la herramienta de Intalio no da soporte a dichas etapas.
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3.2 Herramientas tecnoldgicas

A continuacién se presentan las herramientas seleccionadas sobre las cuales se

desarroll6 la propuesta de solucién planteada en el Capitulo 1.

3.2.1 Intalio BPMS

Luego de estudiar algunas de las herramientas BPM para el modelado de procesos de
negocio descritas en la tabla 11, basandose principalmente en las capacidades
técnicas, tipo de licencia, facilidad de uso, estandares soportados y la documentacion
disponible, entre otros factores, se decidié que la herramienta a utilizar para llevar a
cabo el modelado del proceso genérico de formulacién de los indicadores de

desempenio fuese Intalio BPMS.

El portal web de Intalio (s.f.), afirma que Intalio BPMS es una solucion integral de
BPMS construida bajo filosofia de cddigo abierto, basada en estandares y optimizada

para atender los distintos tipos de requerimientos del &mbito empresarial.

Intalio es un software basado en Java-J2EE', y esta formado por un conjunto de
marcos de trabajo y arquitecturas muy conocidas en la industria del software. Esta
herramienta proporciona una adaptacion sencilla, un soporte de estandares de la
industria bastante altos y una base de comunidades y desarrolladores que contribuyen

con correcciones y mejoras de forma continua.

Para Ceja (2007) basicamente, Intalio proporciona una herramienta de bajos costos de
propiedad, un soporte bastante amplio de estandares de la industria, una base de
comunidades y desarrolladores que contribuyen continuamente con mejoras,
correccion y deteccion de errores, ademas cuenta con grandes facilidades para

agregar nuevas caracteristicas (extensibilidad).

Se puede decir que Intalio es un conjunto de tecnologias de software que permiten el
modelado, control, manejo y mejoramiento continuo de los procesos de negocio a

través de la automatizacion de su ciclo de vida.

7 Java Platform 6 Enterprise Edition.
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3.2.1.1 Ediciones

Intalio proporciona la plataforma de software libre para la gestibn de procesos de

negocio y posee actualmente dos (2) ediciones en el mercado, las cuales se pueden

observar en la tabla 10:

e Intalio BPMS Community Edition.
e Intalio BPMS Enterprise Edition.

Edicién parala Edicion empresarial
comunidad

Costo Gratis Desde 9500 USD/EUR por afio
Disponibilidad del codigo 80% de cédigo abierto 100% cadigo abierto
Distribucién Binario Binario + cddigo fuente
Soporte Comunidad en linea Asistencia personalizada
Mantenimiento Actualizaciones manuales = Actualizaciones automaticas
Indemnizacion Ninguna Hasta $1.000.000 (Opcional)

Tabla 10. Ediciones de Intalio BPMS
Fuente: tomado de Intalio.com

En la tabla 11, se describen los componentes, plataforma de hardware, sistemas

operativos y servidores de aplicaciones soportados por cada edicion de Intalio BPMS.

Componentes y caracteristicas

Edicién parala Edicion
comunidad empresarial
BPMN Desginer (disefiador) & &
BPEL Server (servidor) & &
WS-Human Task Service & &
Advanced Security &
Clustering Q

Componentes opcionales
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Edicién parala

comunidad

Edicion empresarial

Business Activity Monitoring

Business Rules

Alfresco Connector

Liferay Connector

Mule Connector

ServiceMix Connector

QA QQ

‘Plataforma de Hardware

Edicién parala

comunidad

Edicién empresarial

AMD Opteron 64

o

Intel x86

V]

Intel Itanium

HP PA-RISC 32-bit

HP PA-RISC 64-bit

IBM Power

Sun SPARC 32-bit

Sun SPARC 64-bit

QA0

o
¥ Sistema Operativo

Edicion parala

comunidad

Edicién empresarial

Red Hat Linux

SUSE Linux

Windows 2003 Server

Windows 2008 Server

QaQe

HP-UX

IBM AIX

Sun Solaris

Qa0
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“.% Servidor de aplicaciones

Edicion parala Edicion empresarial
comunidad
Tomcat & (V]
Jetty &
JBoss Application Server &
WebLogic Application Server (V)

3.21.2

Tabla 11. Componentes de Intalio BPMS
Fuente: tomado de Intalio.com

Modulos

La plataforma de gestion de procesos Intalio BPMS esta construida alrededor de un

conjunto de tecnologias abiertas que proporcionan los componentes necesarios para el

desarrollo, despliegue, ejecucion y control de los procesos empresariales. Dicha

plataforma esta constituida por dos componentes principales:

Intalio Designer: modelado y versionado de procesos. Permite modelar el
proceso desde cero (0) hasta la publicacién en el servidor.

Intalio Server: encargado del despliegue, control y supervision de los
procesos. Permite ejecutar los procesos definidos en BPEL. Controla las

versiones de procesos.

Con estos modulos se pueden ejecutar procesos con integracion con cualquier tipo de

base de datos y con interrelacibn con otros sistemas. Ademas existen diferentes

componentes adicionales que solo estan disponible con la version empresarial de

Intalio BPMS, los cuales son:

Intalio BAM: control y seguimiento de los procesos.

Intalio BRE: permite la creacion de reglas de negocio que permite reducir el
esfuerzo sobre el modelado de los procesos.

Intalio ECM: para la gestion de contenidos empresariales.

Intalio ESB: para la implementacion de una Arquitectura Orientada a Servicios
(SOA).

Intalio Portal: para la creacion de interfaces de usuario flexibles.
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A continuacion se detallan un poco mas los modulos mas importantes mencionados

anteriormente:
Intalio Designer

Intalio Designer es una herramienta para el modelado de un proceso de negocio que
utiliza la notacion BPMN. Permite crear diagramas con la definicion de su
comportamiento de forma explicitay sin riesgos de malas interpretaciones.
Adicionalmente es posible adjuntar documentacion referencial a los proyectos. Estos
artefactos, diagramas y documentacién, son publicados y versionados a Intalio Server
para su custodia y referencia en el tiempo. Los diagramas creados en Intalio Designer
son exportables como imagenes o archivos PDF para su inclusion en documentacion
operacional. En la figura 16 se puede notar un diagrama en notacion BPM desarrollado
en el Designer de Intalio.

Aunqgue para la instalacion del Designer es necesario tener instalada la maquina virtual
de Java cualquier usuario puede realizarla en un sistema operativo correctamente
configurado; es facil y sencilla, guiada por un asistente grafico que permite configurar

los componentes que se desean instalar y la ruta de la instalacion.
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De 9t [oagrem Mewgete Segch Domt B jedow  pwip
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1
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Figura 16. Médulo Intalio Designer
Fuente: tomado de Intalio.com
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Intalio Server

Intalio Server es una parte independiente de la herramienta Intalio Suite. Puede ser
utilizado para ejecutar los procesos modelados por la herramienta de disefio, asi como
la ejecucion de otros procesos. El servidor puede ser integrado sin problemas con el
Designer de forma tal que los procesos modelados por el Designer pueden exportarse
directamente al Server. El servidor entonces ejecuta el proceso disefiado. Puede
utilizarse también para ser usado sin el Designer para poner a punto un marco de
trabajo para la ejecucion de procesos de negocio modelados con otras herramientas
(ver figura 17). Esta modularidad permite una mayor personalizacion de las
herramientas utilizadas y por otro lado, provee mas posibilidades para integrar el
servidor en un ambiente ya existente por ejemplo como reemplazo o como sistema de

resguardo.

Es el responsable de controlar las versiones de cada definicion de proceso, asi como
mantener el estado de cada instancia en ejecucion. Permite identificar en qué fase se
encuentra cada instancia del proceso y mantiene la integridad de los datos y
variables asociados a dicha ejecucién. Ademas, contiene las funcionalidades de
interfaz de usuario que permite la participacion de los diferentes implicados en cada
una de las actividades de los procesos de negocio. Esta interacciéon de los usuarios se

realiza mediante formularios XForms e Intalio Ajax.

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

(:I v \‘;1 @ y|http:mocalhost:SOSO/bpms-cunsoleﬁprocesses.htm v -"v| @
@ Intalio|Console L] v
~ INTALIO PROCESSES INSTANCES TOOLS & intalio\admin REFRESH LOGOUT

PROCESSES

| Start | Aclivate | | Refire | | Deploy | | Undeploy |

Process Lifecycle In Progress  Failure Suspended Failed Terminated Completed Total

0 Active
0 processes i bl ] 0 0 ] 0 ]
0 Retired

| Start = Activate | Retire | Deploy || Undeploy |

Powered by Intalio]BPM (Version 6.0.3. Build 6.0.3.010.01) Bug/Feature Request version details

Terminado P

Figura 17. Mddulo Intalio Server
Fuente: tomado de Intalio.com
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Intalio BRE

Intalio BRE permite la definicibn de reglas de negocio complejas que pueden ser
invocadas desde los procesos en cualquier punto de decision. La utilizacion del motor
de reglas de negocio permite reunir en una Unica tabla de decisién

multiples dimensiones de andlisis y seleccion de criterios.
Intalio BAM

El objetivo del monitoreo de procesos (Business Activity Monitor, BAM) es la obtencion
en tiempo real de informacion sobre el estado de los procesos, actividadesy
transacciones a través de la definicion de indicadores, y la presentacién en tiempo real
de cuadros de mando. Permite la creacion y gestién de bases de datos para conservar
los valores medidos y la presentacion en tiempo real y de forma integrada con el resto

del sistema de los informes y cuadros de mando.

3.2.1.3 Caracteristicas
Segun Graterol, Hernandez, & Orozco (s.f.), las caracteristicas mas relevantes de

Intalio BPMS son las siguientes:

e Se puede acceder desde cualquier navegador web.

e Utiliza los ultimos estandares de la industria en los procesos de modelo.

o Permite definir indicadores especificos de los procesos y los indicadores claves
de rendimientos (KPI).

e Permite conectar procesos a sistemas externos con poca codificacion.

¢ Contiene un administrador de paquetes que contiene todos los artefactos del
proceso (modelos, normas, servicios) en una unidad de despliegue Unico.

e Combina los eventos, procesos y reglas en un motor de ejecucion unificado.

¢ Ejecuta las transacciones de los procesos de forma segura y fiable.

e Integra los procesos con las aplicaciones utilizando una arquitectura orientada a
servicios.

¢ Almacena los objetos de datos de los procesos en cualquier base de datos de
informes en tiempo real y analisis.

e Permite administrar tareas de acuerdo con el estandar WS-HumanTask.

o Permite asignar tareas a los usuarios basados en reglas de negocio, teniendo

en cuenta la disponibilidad o habilidades.
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e Permite el procesamiento de eventos complejos, identificando patrones de
eventos en tiempo real para deteccién de errores y optimizacion de procesos.

e Tiene una consola de administracion.

3.2.2 PostgreSQL

De acuerdo a la seccién 1.4 del Capitulo 1, y luego de estudiar algunos sistemas
manejadores de base de datos, comparando principalmente sus capacidades técnicas
y el tipo de licencia comercial, se concluy6 el uso de PostgreSQL para almacenar los
diferentes indicadores de desempefio formulados a través de la herramienta Intalio
BPMS.

Segun el portal web oficial de PostgreSQL, este es un sistema de gestion de bases de
datos objeto-relacional, distribuido bajo licencia BSD ' y con su cédigo fuente
disponible libremente. PostgreSQL utiliza un modelo cliente/servidor y usa
multiprocesos en vez de multihilos para garantizar la estabilidad del sistema.

3.2.2.1 Caracteristicas de PostgreSQL
En la tabla 12 se tiene algunas de las caracteristicas méas importantes y
soportadas por PostgreSQL:

e Esuna base de datos 100% ACID19.

e Integridad referencial.

e Unicode.

Generales e Multiples métodos de autentificacion.

e Acceso encriptado via SSL20.

e Completa documentacion.

e Licencia BSD.

e Disponible para Linux y UNIX y Windows 32/64bit.

e Funciones/procedimientos almacenados (stored
procedures) en numerosos lenguajes de programacion.

e Numerosos tipos de datos y posibilidad de definir nuevos

18 Berkeley Software Distribution. Licencia creada inicialmente para los sistemas operativos de
la Universidad de Berkeley.

19 Atomicity, Consistency, Isolation and Durability (Atomicidad, Consistencia, Aislamiento y
Durabilidad).

2 Secure Sockets Layer (Capa de conexién segura).
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tipos.

Programacién/Desarrollo e Soporta el almacenamiento de objetos binarios grandes
(gréaficos, videos, sonido).

e APIs para programar en C/C++, Java, .Net, Perl, Python,

Ruby, entre otros.

e Llaves primarias (primary keys) y foraneas (foreign
keys).

e Check, Unique y Not null constraints.

Lenguaje SQL e indices compuestos, Unicos, parciales y funcionales en
cualquiera de los métodos de almacenamiento
disponibles.

e Sub-selects.

e Vistas (views).

o Disparadores (triggers) comunes, por columna,
condicionales.

Tabla 12. Caracteristicas de PostgreSQL
Fuente: tomado de Postgresqgl.org.es

3.3 Etapas del proyecto
De esta manera, se presenta a continuacién cada una de las etapas que componen la
metodologia de Gestidén de Procesos de Negocio BPM implementada para el desarrollo

de esta solucion.

3.3.1 Descubrimiento

El descubrimiento corresponde a la respectiva investigacion realizada para llevar a
cabo este trabajo. Como se indica en el capitulo 2, el descubrimiento en el ciclo de vida
BPM implica indagar sobre las diferentes actividades que componen el proceso a
modelar, en este caso el proceso de formulacion de indicadores de desempefio
propuesto por Beltrdn (2002), con el fin de describir de una manera clara como se

realizan dichas actividades en la actualidad y entender dicho proceso.

Esta etapa no se baso6 en representar lo mas fiel posible a como se lleva a cabo el
proceso de formulacion de indicadores en una organizacion actualmente, ya que estos

en su mayoria, no son formulados de la misma manera, o siguiendo un mismo
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procedimiento, dentro de una sola organizacion. La etapa de descubrimiento consistio
en estudiar y analizar a fondo las diferentes tareas involucradas en las fases que
propone Beltran (2002) en el método general para la formulacion de indicadores de
desemperio, con el fin de crear un flujo de trabajo que representara al proceso de
estudio y que pudiera ser modelado mediante el estandar BPMN y soportado bajo una
herramienta tecnol6gica BPM.

La primera fase, contar con objetivos y estrategias, no se agreg6é como una
actividad o tarea al proceso resultante. Si bien es cierto que es una fase muy
importante y es considerada el punto de partida para la formulacién de cualquier
indicador, esta fase hace referencia a que toda organizacion debe contar con un
objetivo al que llegar y una estrategia que seguir, y la idea de este proyecto es crear
una solucién que permita formular indicadores de forma genérica partiendo de la

premisa que toda organizacion tiene definidos sus objetivos y estrategias.

La siguiente fase de este método lo que indica es que se tienen que identificar los
factores criticos del éxito de los procesos de una organizacion. Estos factores son
los que se necesitan tener bajo control para asegurar el éxito de la gestion, proceso o
tarea. Estos corresponden a la efectividad, eficacia y eficiencia de los procesos y que
son definidos en detalle en el siguiente paso, por lo que al igual que la fase anterior,

esta fase se hace implicita en el proceso a modelar.

La siguiente fase del método es establecer el indicador de desempefio referente a
un factor clave del éxito. Tras estudiar lo que propone el autor, en este paso
comienza explicitamente el proceso que se representd en este trabajo, ya que aqui la
persona encargada de la definicion crea el indicador, otorgandole un nombre o
identificador, una férmula matematica para su célculo, la unidad de medida en la que

sera medido y una descripcién.

Las siguientes fases del método de formulacion de indicadores de desempefio,
determinar para cada indicador estado, umbral y rango de gestion, disefiar la
medicion y la determinacion y asignaciéon de recursos, se refieren a la definicion de
los diferentes componentes que terminan de hacer completa una formulacion de un
indicador, entre ellos los valores y rango de medidas del indicador, las fuentes donde
se extraerd la informacion, la frecuencia en la que serda medido, los recursos humanos

y tecnoldgicos que se utilizaran, entre otros.
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La fase de medir, probar y ajustar el indicador, hace referencia ya cuando el
indicador esta definido, y con el transcurso del tiempo y los cambios en la organizacion
y en el mercado, el indicador tiene que ser ajustado a nuevos valores para adecuarse a

la realidad de la empresa.

La ultima fase, estandarizar y formalizar, como ya se indico, consiste en dejar
constancia de la formulacion del indicador, la cual puede ser una planilla 0 manual que

contengan los diferentes componentes de un indicador.

Luego del andlisis de las diferentes fases del método genérico propuesto por Beltran
(2002), se organizaron todas las actividades o tareas extraidas de cada una de las
fases antes mencionadas y se organizaron secuencialmente, se definieron entradas y
salidas y se desarrollé un proceso el cual simula de forma genérica una formulaciéon de

un indicador de desempefio.

Como primer punto, se observé que el proceso de formulacion de indicadores de
desempefo obtenido esta formado por dos subprocesos. El primero de ellos es la
formulacién de un nuevo indicador, en donde dicho indicador es descubierto por
primera vez y se realiza la definicion de todos los componentes necesarios. El segundo
subproceso corresponde al ajuste de un indicador, el cual es la modificacién de

algunos de sus componentes luego de que es medido y probado.

Por otra parte, como se indica en el capitulo 1, es necesario que a la hora de formular
y/o ajustar un indicador, tanto el responsable del proceso como las personas que
utilizan la informacién que proveen los indicadores de desempefio para tomar
decisiones participen en ambos procesos (formulacion y ajuste), y que todos estén de
acuerdo a las definiciones que se realicen y entiendan la forma en que se calculan los

indicadores.

Por lo tanto, se determind que en el proceso resultante interactian dos actores o roles

los cuales son:

e Usuario: es el encargado de la formulacién y/o ajuste de los indicadores de
desempefio (duefio del proceso).

e Gerente: es el encargado de aprobar o rechazar las formulaciones y/o ajustes
realizados por el participante usuario. Este deberia ser algin miembro

involucrado en la toma de decisiones de la organizacion.
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Una vez identificados los subprocesos y los participantes, se presenta a continuacion el

flujo de trabajo disefiado para cada uno de ellos:
a) Formulacién de un indicador de desempefio

Debido a que la formulacién de un indicador como la propone Beltran (2002) a través
de su método consta de varios campos, se decidié separar dicha tarea en dos partes.
La primera de ella consiste en la definicién de los campos principales de un indicador
que corresponden a la fase de establecer indicador para cada factor del éxito
(nombre, formula de medida, unidad de medida y descripcién). La segunda parte es la
culminacion de la formulacién del indicador con los campos correspondientes a las
restantes fases del proceso (estado, umbral, rango de gestion, fuentes de medicion,
responsable de medicion, frecuencia de medicién, recursos humanos, recursos de

sistema).

Se ha desarrollado un diagrama de actividades, que se puede observar en la figura 18,
donde se muestra el flujo de trabajo del subproceso de formulacion de un indicador de

desempenio.

USUARIO GERENTE

Formula primera

parte del indicador Rl PP E T

Formula segunda

parte del indicador

Recibe formulacion

Figura 18. Diagrama de actividades del subproceso de formulacion de un indicador
Fuente: elaboracion propia
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En primer lugar, para formular un nuevo indicador, el participante “usuario” completa
todos los datos correspondientes a la primera parte de la formulaciéon. El “gerente”
recibe dicha informacién y luego de leerla toma una decision: si es 0 no un indicador
véalido (que se alinea a los objetivos y estrategias de la empresa y que se corresponde
a los factores claves de éxito). En caso de no ser un indicador valido termina el
proceso. En caso de si ser un indicador valido pueden pasar dos cosas: que la
formulaciéon del indicador necesite modificaciones (correcciones en alguno de los

campos) o no.

Si el “gerente” decide que la primera fase de la formulacion no necesita modificaciones,
el “usuario” continua con la segunda parte de la formulacién del indicador. Si decide
qgue la primera fase de la formulaciébn necesita modificaciones, envia dichas

correcciones al ‘usuario” y este modifica la formulacion, seguido de esto, el “usuario’

continua con la segunda parte de la formulacion.

Una vez completada la segunda parte, el proceso es similar al flujo anterior. El
“gerente” recibe dicha formulaciéon y decide si esta necesita modificaciones o no. En
caso de no necesitar, la formulacion del indicador es completada, en caso contrario, el
‘usuario” realiza las modificaciones indicadas por el ‘gerente” y luego de esto se

completa la actividad.
b) Ajuste de un indicador de desempefio

Se ha desarrollado un diagrama de actividades, que se puede observar en la figura 19,
donde se muestra el flujo de trabajo del subproceso de ajuste de un indicador de

desempeiio.

En este caso, el “usuario” escoge el indicador que desea ajustar (previamente
formulado). Seguidamente, realiza los ajustes a los diferentes campos que componen

el indicador.
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USUARIO GERENTE

Selecciona
indicador

Ajusta indicador > Recibe ajustes

Realiza Si
modificacién zNecesita
modificaciones?

Se ajusta

Figura 19. Diagrama de actividades del subproceso de ajuste de un indicador
Fuente: elaboracion propia

El “gerente” recibe dicho ajuste y luego de revisarlo toma una decision: si necesita
modificaciones (correcciones) o no. En caso de no necesitar, el ajuste del indicador es
completado. En caso contrario, el “usuario” realiza las modificaciones indicadas por el

“gerente”y luego de esto se completa el ajuste.

3.3.2 Modelado

Una vez descubierto el proceso de formulacion de indicadores de desempefio,
analizadas y representadas sus tareas en diagramas de actividades y determinados los
participantes involucrados, la etapa siguiente del ciclo de vida BPM consiste en
modelar el proceso en una herramienta tecnolégica (Intalio Designer) bajo el estandar
BPMN.

Antes de pasar a la etapa de modelado del proceso, primero se creé la base de datos,
en el SMBD PostgreSQL, que sirve para almacenar las formulaciones de los
indicadores que se realicen en el proceso modelado. Esta es una base de datos que
solo consta de una tabla llamada “indicadores” la cual contiene todos los campos que
conforman un indicador obtenidos en la etapa de descubrimiento. En la tabla 13 se

puede observar la estructura de la tabla “indicadores”.
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Nombre columna Tipo de dato Descripcién
Id_indicador Entero (Clave Identificador del indicador
Primaria)

Nombre_indicador Texto Nombre con el cual se identifica al
indicador

Férmula_indicador Texto Férmula matematica para el calculo del
indicador

Unidad_medida Texto Manera en como se expresa el valor del
indicador

Descripcién_indicador Texto Especificacién de los factores que se
relacionan en el calculo del indicador

Estado_inicial Texto Es el valor actual o inicial en la que se
encuentra el indicador, es el punto de
partida

Umbral_indicador Texto Es el valor que se desea alcanzar del
indicador

Valor_maximo Texto Valor maximo en la escala del rango de
gestion

Valor_sobresaliente Texto Valor sobresaliente en la escala del rango
de gestién

Valor_satisfacctorio Texto Valor satisfactorio en la escala del rango
de gestidn

Valor_aceptable Texto Valor aceptable en la escala del rango de
gestiéon

Valor_minimo Texto Valor minimo en la escala del rango de
gestion

Alarma Texto Es la zona en la cual el proceso estara a
punto de quebrantarse

Fuentes_informacion Texto Fuentes de informacién que serviran para
el calculo del indicador

Frecuencia_medicion Texto Indica la frecuencia en el tiempo en la que
el indicador seré calculado

Presentacion_informacion | Texto Indica el modo en el que la informacion
del indicador sera presentada una vez
calculado

Responsables_recoleccion | Texto Personas o departamentos involucrados

en la recoleccion de la informacion de
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medicién

Recursos_humanos Texto Recursos humanos que demanda el

célculo del indicador

Sistemas_informacion Texto Sistemas de informacién que demanda el

calculo del indicador

Estado_indicador Texto Indica el estado en el que se encuentra el
indicador, si esta en uso (formulacion
completada), inactivo (formulacién en
proceso) o suspendido (se esta

realizando un ajuste).

Fecha_estado Fecha Fecha en la que se registré el estado del

indicador

Tabla 13. Estructura de la tabla indicadores
Fuente: elaboracion propia

Ahora bien, en cuanto al modelado del proceso, lo primero que se realizé fue crear un
diagrama de procesos de negocio dentro del modulo Designer de Intalio. En este
diagrama es donde se model6 todo el proceso, incluyendo participantes, subprocesos y
tareas.

Para representar los participantes mencionados en la etapa de descubrimiento dentro
del diagrama ya creado, se utilizé el elemento canal del lenguaje BPMN. Asi, se creo
un canal llamado “usuario” y un canal llamado “gerente” para representar a los
participantes dentro del proceso y las actividades que estos realizan. Adicionales a
estos, fue necesario crear dos (2) canales mas. El primero de ellos, llamado “sistema’,
se cred para representar toda la l6gica que permite el flujo del proceso, y es donde se
reciben y envian todas las interacciones de los demas participantes. El segundo canal
adicional, llamado “bd”, contiene todas las consultas en lenguaje SQL que interactian

con la base de datos que almacena los indicadores creados.

En la figura 20 se puede observar entonces los cuatro (4) canales creados para
representar los actores del proceso: el usuario, el gerente, la base de datos y el

sistema.

Se identificaron también que canales definen comunicacion con personas o sistemas
externos y configurarlos como canales “no ejecutables”. Al hacer esto, el canal se

oscurece en el diagrama, indicando que no lleva procesamiento y por lo tanto no debe
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ser compilado por el servidor de Intalio. Por lo tanto, el Unico canal que sera compilado

y ejecutable es el “sistema”.

& *Diagramalndicadores.bpm &2 =)

Sistemna

Figura 20. Creacion de canales en el diagrama BPM
Fuente: elaboracion propia

Como se explicd en la etapa de descubrimiento, el proceso fue dividido en dos (2)
subprocesos (formulacion y ajuste de un indicador). Se comenzé creando una actividad
iniciada por un participante, también llamada PIPA%, |a cual mediante un formulario, el
participante ‘“usuario” escoge que tarea desea realizar mediante un elemento de
seleccidn: si quiere realizar una formulacion de un nuevo indicador, o si por el contrario
quiere ajustar algun indicador ya existente en la base de datos. Dicho formulario,

llamado “Inicio”, se puede observar en la figura 21.

%L people Initiating Process Activity (Proceso iniciado por actividades de usuarios).
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Figura 21. Creacion del formulario de inicio
Fuente: elaboracion propia

Se cred en el diagrama una tarea llamada “Recibir formulario” en el canal ejecutable
“sistema” que recibe la informacién del formulario “/nicio” mediante un elemento de

mensaje intermedio de la notacion BPMN.

Ahora, desde el canal ejecutable “sistema” se agregdé una compuerta condicional a
continuacion del inicio del proceso. Esta compuerta permite continuar por una u otra
rama del proceso dependiendo de la seleccion inicial del primer formulario (“Inicio”). El

modelo del proceso hasta este punto se puede observar en la figura 22.
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Figura 22. Diagrama BPM: bifurcacion de subprocesos de inicio
Fuente: elaboracion propia

Para manipular la data de los formularios se utilizé la herramienta Mapper. EI Mapper
se encuentra ubicado en un de las pestafias inferiores del Designer de Intalio. Lo
primero que se realiz6 fue procesar la data que recibe el canal ejecutable “sistema”y
determinar cual fue la opcion escogida en el formulario para definir por cual flujo
continuard el proceso. En la figura 23 se puede observar la utilizacion de la

herramienta Mapper en la compuerta condicional.

= Tasks I:_ Problems %! Mapper &3 &’ Progress E SQL Properties e
| g — 100% v B~ @~ 2~
condition for [GatewayDataBasedExclusive - Subproceso- Ajuste de... condition for [GatewayDataBasedExclusive - Subproceso - Formulac...
B & diniciolnitProcessRequestiMsa.root Rad A | ————— condition $?
= [e] taskid g
# (€] participantToken
# [&] user

+ [€] formurl
=[] taskoutput
= [€] FormModel

= [ cuerpo
= [€] seleccion
= [€] select
abc text: string
R = $iniciolnitProcessResponseMsa.root ¥ b
< > < >

Figura 23. Implementacion del Mapper en los subprocesos de inicio
Fuente: elaboracion propia
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Pues bien, hasta ahora se ha modelado la parte inicial del proceso, el “usuario” inicia el
proceso seleccionando entre formular o ajustar un indicador mediante un formulario, el
canal ejecutable “sistema” recibe dicha informaciéon y dependiendo de la opcién

escogida el flujo del proceso continda por alguna de las dos opciones.

A continuacion se presenta el diagrama modelado para cado uno de los subprocesos
antes mencionados. El diagrama final del proceso de formulacion de indicadores de
desempeiio, modelado en lenguaje BPMN, se puede observar en la figura 68.

3.3.2.1 Formulacion de un indicador de desempefio

A continuacién se explica el modelado de cada una de las fases que componen la
formulacion de un indicador. Estas son: formulacion de la primera parte de un
indicador, primera etapa de revision, formulacién de la segunda parte de un indicador y
la segunda etapa de revision.

a) Formulacion de la primera parte de un indicador

En este subproceso dentro del canal ejecutable “sistema”, la primera actividad fue
crear un formulario que permitiera realizar la primera parte de la formulacién de un
indicador. Este formulario lleva por nombre “formulacion_parte1” y fue implementado
en el diagrama bajo otro comportamiento, esta vez se utiliz6 People Activity (create and

complete)? . La estructura del formulario se puede observar en la figura 24.

Este formulario contiene los campos correspondientes a la fase de establecer
indicadores para cada factor clave del éxito del método propuesto por Beltran

(2002). Dichos campos son los siguientes:

e Nombre del indicador.
e Fo6rmula del indicador.
e Unidad de medida.

e Descripcion del indicador.

2 permite recolectar informacion del usuario.
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Figura 24. Formulario: formulacidon de un indicador (parte I)

Fuente: elaboracion propia

A diferencia de los formularios bajo el comportamiento de PIPA, los formularios de

comportamiento create and complete necesitan de una segunda tarea que reciba la

informacion del usuario. Para esto se utilizaron en el diagrama dos eventos del tipo

mensaje intermedio de la notacion BPMN los cuales se identifican con la descripcion

Enviar formulario y Recibir formulario en la figura 25.
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Figura 25. Diagrama BPM: formulaciéon de un indicador (parte 1)

Fuente: elaboracion propia
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Luego que el formulario “formulacion_parte1” es completado por el “usuario” y es
recibido en el canal ejecutable “sistema”, es necesario guardar en la base de datos
esta nueva formulacion; para esto se utilizd un evento de tipo mensaje intermedio, el
cual se puede observar en la figura 25 bajo el nombre de insertar en la BD, para
almacenar en la tabla de indicadores el nuevo indicador que el usuario acaba de
formular. En la figura 26 se puede observar la consulta implementada para realizar
dicha tarea y adicionalmente se puede notar que al campo estado_indicador se le

asigna el valor “inactivo” para indicar que la formulacion todavia no esta completada.

%jq‘;' Process Explorer &% . Palette = B || & Diagramalndicadores.bpm [ #insert_formulacion.sgl £3
= lf; % Connection profile
-7 build - Type: + | Name: + | Database:
== ConsultasSQL
U delete_formulacion_rechazo.sql insert into indicadores (nombre_indicador, formula_indicador,
u insert_formulacion.sql unidad medida, descripcion indicador,estado_indicador, fecha estado)
u select_ajuste_datos.sql values (?,?,?,?,'Inactivo’', CURRENT_ DATE):

8 select_datos.sql -
8 select_formulacion_notificacion_|

a select_identificador.sql

8 update_ajuste_final.sql

u update_ajuste_status.sql

U update_formulacion_partel.sql

ﬂ update_formulacion_parte2.sql

Figura 26. Consulta SQL: guardar formulacion de un indicador (parte I)
Fuente: elaboracion propia

Como siguiente paso, se implementé una tarea la cual selecciona el numero de
identificador (clave primaria) que le asigna la base de datos al registro en donde es
almacenado el indicador para tener una referencia y poder ubicar y actualizar dicho
indicador mas adelante en el proceso. La figura 27 muestra la consulta que se cred

para realizar esta tarea.

2 Process Explorer 52 .2 Palette| = O || L& Diagramalndicadores.bpm [ #select_identificador.sgl 53
= }:} 32 Connection profile
- (83 build ~ Type: ¥ | Name: v | Database:
=12 ConsultasSQL
ﬂ delete_formulacion_rechazo.sql select id_ indicador
u insert_formulacion.sql from indicadores
U select_ajuste_datos.sql __ where nombre_indicador=?2;
B select_datos.sql E ] |

8 select_formulacion_notificacion_|
ﬂ select_identificador.sql

g update_ajuste_final.sql
ﬁ update_ajuste_status.sql
s update_formulacion_partel.sql
8 update_formulacion_parte2.sql

Figura 27. Consulta SQL: seleccionar datos del indicador
Fuente: elaboracion propia
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b) Primera etapa de revision

Luego que es realizada la primera parte de la formulacion de un indicador, es
necesario informar al “gerente” sobre dicha formulacién para que éste la evalle y tome

una decision respecto a la misma.

Se cred un formulario llamado “formulacién-aprobacién-parte1”, de comportamiento
create and complete, el cual es muy similar en la estructura al creado anteriormente
(“formulacion_parte1”), ya que contiene la informacién que suministré en el paso
anterior el “usuario”. En la figura 28 se puede notar que en la parte inferior, el
formulario contiene una seccion para que el “gerente”, luego de haber revisado los

campos, tome alguna de las tres (3) decisiones siguientes:

e Aprobar: el indicador es correcto y no necesita ninguna modificacién en
ninguno de sus campos, por lo que se continla a la segunda parte de la
formulacion.

¢ Modificar: el indicador es correcto pero requiere de algunas modificaciones en
algunos de sus campos antes de continuar con la segunda parte de la
formulacion.

e Rechazar: el indicador es incorrecto o no es necesario de acuerdo a los

objetivos del proceso y de la empresa.

Adicional a esto, el formulario posee un area de texto en el cual el “gerente” coloca los
comentarios referentes a la decision tomada. Asi que por ejemplo, si la decision fue
modificar, debera colocar los campos que se tienen que modificar y proponer un

cambio.
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Figura 28. Formulario: revisién de la formulacidon de un indicador (parte 1)

Fuente: elaboracion propia

Estos formularios (de comportamiento create and complete) necesitan de dos tareas

para enviar y recibir la informacion, asi que se agregaron al diagrama dos eventos del

tipo mensaje intermedio y se pueden identificar en la figura 29 con la descripcion

Enviar formulario a revision y Recibir formulario de revision.
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Figura 29. Diagrama BPM: revision de la formulacién (parte 1)

Fuente: elaboracion propia
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Como siguiente paso, es necesario enviar la informacion recibida del “usuario” al
“‘gerente” o lo que es lo mismo, enviar la informacion del formulario
“formulacién_partel” a este ultimo formulario “formulacién-aprobacion-partel”. Con la
herramienta Mapper se buscan ambos formularios y se asocian los campos necesarios

entre ambos. Dicha implementacion se puede observa en la figura 30.

] Tasks | [2 Problems | =T Mapper 52 & progress | [} SQL Properties = =]
| g — 100% viEr-B~ 2~ Y
assign
% = $formulacion-Parte1CreateTaskResponseMsg.t A | $formulacion-Aprobacion-Parte11CreateTaskRequestMsg.roo
= ¥= $formulacion-Parte1NotifyTaskCompletionRequ default initialization &
+ [&] participantToken taskMetaData [t
+ [e] user participantToken [€
# [€] taskmetaData taskInput [€
= [e] taskoutput FormModel (€] =
= [&] FormModel cuerpo €] =
= (€] cuerpo nombre-indicador [€] &
@ [€] nombre-indicador ------- formula-indicador [€] &
# [€ Formula-indicador ------- TN e | RS unidad-medida [€] &
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# [€] descripcion-indicador ---- decision [&] &=
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@ ¥ $formulacion-Parte1NotifyTaskComoletionReso S
< > < > < >

Figura 30. Implementacidn del Mapper para revision de la formulacion (parte I)
Fuente: elaboracion propia

Luego que el formulario “formulacion-aprobacion-parte1” es completado por el
“gerente”y es recibido en el canal “sistema”, se model6 una compuerta condicional, la
cual dependiendo de la decision tomada por el “gerente” (aprobacién, modificacion o

rechazo) el flujo del proceso toma algin camino dentro del diagrama (ver figura 31).
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Figura 31. Diagrama BPM: decisidn (parte ).
Fuente: elaboracion propia.
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Si la decision es aprobar, el flujo del proceso continla hasta la siguiente fase del

subproceso de formulacion de un indicador la cual es explicada més adelante.

Si la decision es modificar, se creé un formulario llamado “Formulacion-Modificacion-
Parte1”, de tipo create and complete, en el que se muestra la informacion de la primera
parte de la formulacién del indicador pero con las observaciones realizadas por el
“‘gerente” para que el “usuario” sepa los campos a los que tiene que realizar las

modificaciones (Ver figura 32).
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Figura 32. Formulario: modificacion de la formulacién de un indicador (parte 1)
Fuente: elaboracion propia

Para la asignacion de los valores del formulario Formulacion-Modificacién-Partel se

utilizé la herramienta Mapper y su implementacién se puede observar en la figura 33.

Para el manejo de este formulario se crearon dos eventos de tipo mensaje intermedio,
gque se pueden identificar en la figura 31 con los nombres de Enviar formulario y Recibir
formulario, los cuales sirven para enviar el formulario nuevamente al “usuario” para que
este realice las modificaciones de acuerdo a las observaciones realizadas por el

“gerente’, y recibir el formulario una vez las modificaciones sean realizadas.
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& Tasks | [2¢ Problems |kl mapper £3 . & Progress [} 5QL Properties | i — 100% v B-&B-2->Y =0
assign
= E $formulacion-Aprobacion-Parte1 1Motify TaskComp A $formulacion-Modificacion-Parte1 1CreateTaskRequestMsg.root fz =
# [€] participantToken default initialization B
# (€] user taskMetaData [€] &
% [€] taskMetabata participantToken [€] &
= (€] taskoutput taskinput (€] =
= [&] FormModel FormModel (€] =
= [€] cuerpo cuerpo [€] =
# [€] nombre-indicador -------------| I observaciones
# [€] formula-indicador o4 - - nombre-indicador (€] &
# (€] unidad-medida --------------- - - formula-indicador (€] &
# [€] descripcion-indicador ---------- g Tt eeeeeeeeeeeeeeeeeoen unidad-medida (€] &
@ (€ decision 000 TN i descripcion-indicador (8] &
# [€] ohservaciones ---------------
+ [€] status
# i:; $formulacion-Aprobacion-Parte1 1Notify TaskComp
< > < >

Figura 33. Implementacion del Mapper para modificacién de la formulacion (parte 1)
Fuente: elaboracion propia

Ahora que el indicador fue modificado, es necesario actualizar dichos cambios en la
base de datos donde se encuentra almacenado. Para esta tarea se cre6 un evento del
tipo mensaje intermedio el cual actualiza, en la tabla de indicadores de la base de

datos, la nueva modificacion realizada mediante una consulta en SQL (ver figura 34).

2 Process Explorer 52 . Palette = O || & *Diagramalndicadores.bpm [} *update_formulacion_partel.sql &2
= ’} % Connection profile
CEE:] prueba b Type: ‘ v | Name: | Vv | Database:
= 5{} Tesis
- [& build update indicadores set nombre_indicador=(?),
=% ConsultasSQL formula indicador=(?),unidad medida=(?),
8 delete_formulacion_rechazo.sql descripoion indicador={?) where id indicador=?;

«»i

8 insert_formulacion.sql

8 select_ajuste_datos.sql

8 select_datos.sql

ﬂ select_formulacion_natificacion_fin.
8 select_identificador.sql

8 update_ajuste_final.sql

8 update_ajuste_status.sql

S update_formulacion_partel.sql
8 update_formulacion_parte2.sql

Figura 34. Consulta SQL: actualizacién de campos (formulacién-parte I).
Fuente: elaboracion propia

Si la decision fue rechazar, una tarea elimina el indicador de la base de datos a través
de una consulta SQL (ver figura 35) y seguidamente otra tarea envia una notificacion
mediante un formulario al “usuario” indicandole que dicho indicador no fue aceptado vy

el proceso es terminado.
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‘fff Process Explorer &2 +& Palette = O | & *Diagramalndicadares.bpm [, *delete_formulacion_rechazo.sgl £3

B33 > Connection prafile
&2 prueba & Type: | | Name: | + | Database:
=5 Tesis
+ [&i build delete from indicadores

== ConsultasSQL where id_ indicador=2;
ﬂ delete_formulacion_rechazo.sql &
a insert_formulacion.sql

8 select_ajuste_datos.sql

B select_datos.sq)

8 select_formulacion_notificacion_fin.

a select_identificador.sql

8 update_ajuste_final.sql

u update_ajuste_status.sql

s update_formulacion_partel.sql

ﬂ update_formulacion_parte2.sql

Figura 35. Consulta SQL: eliminaciéon de indicador rechazado.
Fuente: elaboracion propia

Dicha notificacion, informando el rechazo y eliminacién de un indicador, es realizada
mediante un formulario llamado “Formulacién-Notificacion-Rechazo”, y fue

implementado de tipo Notifiy*® en el diagrama. Su estructura se puede observar en la

figura 36.

&4 Diagramalndicadores.bpm ‘@cion-Notificacion-Rechazo.§| -} =8

Project ~ File ¥ Tools * Palettes ¥ Help ~ v INTALIO|AJAX i
Project Files - logic.js | appCanvas.xml | Component LibrariediS ~ |
S R z A System | U Online |
it | B METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE vstere | SN )
= (7] Formulacion-Notificz “ INDICADORES DE GEST'ON Y
=[] components
325 appCanvas.xml|
g £ 1 NOTIFICACION DE RECHAZO DEL INDICADOR DE GESTION
4| style.css =S
B(30ijs
ﬁ logic.js E1indicador descrito 2 ha sido por o que no 0N & Procsso de formulscion ol
=] : SO VA ongee s Sutsta o o N Events Editor
3 jss 4
&TJ translations.xn ~ Nombre del indicador: [text output] Properties Editor
< I »
Observaciones: [text output] Name
Local Data Cache E - o Object
Component HierarchyE - Object Type jsx|
i e d derechos reservados - 2012 1D J5i
| It ’E ¢ Gy al Name rog

Figura 36. Formulario: notificacion de rechazo
Fuente: elaboracion propia

Los campos que se muestran en esta notificacion fueron mapeados a través de la

herramienta Mapper y su implementacién se observa en la figura 37.

%% permite al proceso continuar sin esperar respuesta del cliente a diferencia del "Create and
complete”.
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2 Tasks | [ Problems k! Mapper 52 € Progress | [ SQL Properties | i — 100% w| B~ &~ 3p~-Y =0
assign
= fz $formulacion-Aprobacion-Parte1 1MotifyTaskComplel ~ $formulacion-Notificacion-RechazoNotifyRequestMsg.root fi =
+ [&] participantToken default initialization B~
# (€] user metadata [&] &
# [€] taskMetaData input L&) =
= [&] taskOutput FormModel (&l =
= [e] FormModel cuerpo le] =
= [l cuerpo ’_ﬂ_,_,_.—o --------------------------- nombre-indicador (€] &
® €] nombre-indicador -------------- FR—""" [ ------ecmooiiooooiiooaoees observaciones (€]
+ [&] formula-indicador
# [€] unidad-medida
# (] descripcion-indicador
+ &} decision
# [€] observaciones ----------------
# [e] status
+ ﬁ $formulacion-Aprobacion-Parte1 1 MotifyTaskComplel A4
< e < ba

Figura 37. Implementacién del Mapper para notificacion de rechazo
Fuente: elaboracion propia

Luego que los tres caminos posibles fueron modelados, se creé otro elemento de
decision, una compuerta condicional, en el cual se unen los caminos correspondientes
a las decisiones de aprobar y modificar y se continda con un solo flujo disponible (ver
figura 31). Cabe sefialar que el flujo de la decision rechazar hace terminar el proceso

inmediatamente, por lo que es imposible continuar el flujo por este camino.
c) Segunda parte de la formulacién de un indicador

Hasta este punto se ha modelado la primera parte del subproceso de formulacién de
un indicador de desempefio. Solo se ha definido el nombre, la férmula matematica, la
unidad de medida y la descripcion del indicador, y dicha definicion ha sido revisada por

el gerente y almacenada en la base de datos si ésta fue aceptada.

Para continuar con la segunda parte del subproceso, la cual consiste en definir el resto
de los componentes de un indicador de gestién correspondientes a las fases de
determinar para cada indicador estado, umbral y rango de gestion, disefar la
medicion y la determinacién y asighacion de recursos, se cre6 un formulario para
ser completado por el “usuario” con todos los campos correspondientes a las fases
antes nombradas. Los campos que propone Beltrdn (2002) en cada fase son los

siguientes:

Para la fase de determinar para cada indicador estado, umbral y rango de gestion,

los campos son los siguientes:

e Estado actual del indicador.

e Umbral del indicador.
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e Rango de gestién (valor maximo, sobresaliente, satisfactorio, aceptable,

minimo, alarma)
Para la fase de disefiar la medicién, los campos son los siguientes:

e Frecuencia de medicion.
o Responsable de la medicion.
e Fuentes de informacion.

e Presentacion de la informacion.
Para la fase de asignacién de recursos, los campos son los siguientes:

¢ Recursos humanos.

e Recursos de sistemas.

Adicionalmente, dicho formulario contiene un resumen con lo definido en la primera
parte de la formulacién, para lo cual se realizo el Mapper utilizando la consulta que

selecciona los datos del indicador antes creado (Ver figura 38).

| Tasks | [ Problems | %+ Mapper £2 @ Progress | [ QL Properties B i — 100% v B~ E&~-2p-Y =0
assign
E3 fi $formulacion-Modificacion-Parte1 1 CreateTaskRespe 4 A
+ f’z_ $formulacion-Modificacion-Parte 1 1 NotifyTaskComple default initialization EF
+ FE $formulacion-Modificacion-Parte1 1NotifyTaskComple taskMetaData [€] &
+ f; $select_datosSelect_datosRequestMsg.parameters participantToken [€] &
=] Fz $select_datosSelect_datosResponseMsq.parameter taskInput [€] =
= (€] rows FormModel [€] =
= [e row[+] cuerpo-formulacion [e =
# [€] nombre_indicador ----------------- 5| ————————————————— e nombre-indicador (€] &
@ lel formula_indicador ----------------- | ———————————— | Jl----------------- formula-indicador (€] &
® [€] unidad_medida -----------------sr T | e unidad-medida (€] &
# [€] descripcion_indicador -------------- ——— |-coeieoas descripcion-indicador [€] &
+ § $formulacion-Parte21Motify TaskCompletionRespons cuerpo-umbral e =
£] E $farmulacion-Aprobacion-Parte2CreateTaskRequest cuerpo-disefio [e] ®
[+ %‘— &Fnrmlnl:rir\n.hnvn'-\:rinn.D:rFﬂ')f\lnHFuT:elf('ﬂmnlal-i.v V CUBrpO-recursos HQ =+
< > < >

Figura 38. Implementacion del Mapper para la formulacion (parte Il)
Fuente: elaboracion propia

En la figura 39 se puede observar el formulario llamado “Formulacion-Parte2”, del tipo
create and complete, disefiado para la segunda parte de la formulacion de un

indicador.
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ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION

A continuacion fije aigunas variables “objetivos™ que sirven como mecanismo Ut de control.
9 (?) Estado del indicador: .

¢ (2) Umbral del indicador: ~

Ei rango 09 gestion se utiiza para Gesignar ol 85pacio COMPraNAIdo entrs JOS VAIOres MAXIMO § MINIMO QU &f INCICACOT PUSDS
tomar.

¢ (@ Maximo: -

9 (?) Sobresaliente: =

? (?) satisfactorio: *

¢ (2 Aceptable: *

¢ (@ Minimo: -
® Alarma: * | Maximo hd

DISENO DE LA MEDICION

Esta otapa en ia fuents que - P para @l caiculo oel Indicador. Esta
fusnts Gabera 5er 10 Mas S6PACIMca POSIDIS, 08 MANSFA QUS CUAIGUIST PSTEONE QUS ISQUISTE NaCENS 560 a esto on
12 posibNcGad de obtenser ios datos Ge manera agh y totaiments confiable.
$ (@ Resp bles de la recoleccién: *
@ P tacion de la infor i6 * ‘Tabla -

®@ F ia de medicic * |Mensual -

9 (?) Fuentes de informacién: *

DETERMINACION Y ASIGNACION DE RECURSOS

108 que - del sistema 09 InCICadores propuestos. Estos pueden ser recursos
yoe e Con base a las caracternsticas oel punto anterior, establezca a continuacion aichas
Necesidaces.

¢ (?) sistermas de informacién: ¥

- =
9 (?) Recursos humanos:

Figura 39. Formulario: formulacién de un indicador (parte I1)
Fuente: elaboracion propia
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Se modelaron dos eventos de tipo mensaje intermedio para enviar y recibir el

I“

formulario con la segunda parte de la formulacion al “usuario”. Dichas tareas se pueden

identificar con los nombres Enviar formulario y Recibir formulario en la figura 40.
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Figura 40. Diagrama BPM: formulacién de un indicador (parte I1)
Fuente: elaboracion propia

Luego que el formulario que contiene la segunda parte de la formulacion es

I“

completado por el “usuario”y recibido por el canal “sistema”, el proceso continta con el
envio al “gerente” de la informacién para que este realice la aprobacion final de la
formulacién, o si por el contrario es necesario realizar alguna modificacion final antes

de formalizar el indicador.
d) Segunda etapa de revisién

Hasta ahora la primera parte del indicador ya fue formulado y dicha formulacion paso
por la primera etapa de revision. La segunda parte de la formulacién del indicador
acaba de ser completada y a continuacion se explica la parte final del subproceso la

cual corresponde a la revision final para completar su formulacion.
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Se crearon dos eventos de tipo mensaje intermedio para enviar y recibir el formulario
con todos los campos completados, el cual es revisado y completado por el “gerente”.
En la figura 41 se observan esta tareas y se pueden identificar ambos eventos con los

nombre Enviar formulario a revision y Recibir formulario de revision.

4 *Diagramalndicadores.bpm 3 |
L I | probacion
| I
LA . 1
) )
[ \ N —r
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\& i =/ =
io Enviar formqlalﬁo arevision  Recibir formu'a{io de revision
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|
|
|
|
|
|
|
|
|

I
I

I
|

I
I

I
|

I
|

I
|

|
|

I
|

|
I

L}

[OF

L &
Eﬂdd' ificacion (

Enviar formulario

[
[
[
[
[
[
[
[
[

[ 1|

- —————————
-1
m

Fofml}llacion-
Aprobacibn-Parte2-

‘r'f‘ corr:mplete

“ Formulacion-
Aprobacion-Parte2-
create

Figura 41. Diagrama BPM: revision de la formulacién (parte I1)
Fuente: elaboracion propia

Dicho formulario enviado al “gerente”, llamado “Formulacion-Aprobacion-Parte2” el cual
contiene la segunda parte de la formulacion del indicador de desempefio, posee
ademas en cada fase un area de texto identificada como “observaciones en este
punto”, las cuales el “gerente” utiliza para indicar si hay modificaciones que realizar o
no. En la parte final del formulario se cre6 una seccién con un campo de seleccion
entre las dos decisiones disponibles en este punto las cuales son aprobar o modificar
la formulacion del indicador. La opcion de rechazar se elimina en esta instancia por
gue ya el indicador paso6 por la primera parte de la formulacion y se determind que era
un indicador valido. En la figura 42 se puede observar el formulario “Formulacion-
Aprobacion-Parte2”.

101



&4 *Diagramalndicadores.bpm <2 Formulacion-Aprobacion-Parte2.gi :r>) el
Project ~ File  Tools ~ Palettes > Help ™ WINTALIO|AJAX™
el | o= |
Project Files r‘:;’ + | logicjs | appCanvas.xml | Component Libraries =) ~
| 2
& New v |= B K Observaciones en este punto: * (/A B | [ 257 | SRl ]
= [ Formulacion-Aprobacion-F c
= () components B (3 system 4|
%4 appCanvas.xml ® (] Block
8 css # () Containers
£¥| style.css ® () Form Elements
B(3ijs " " @ [ Labels
[#] 10gic.is DETERMINACION Y ASIGNACION DE RECURSOS BB Matrix =
g3 jfs ) # | ) Menus and Toolbz]
] translations.xml Recursos humanos: [text output] @ (O3 Miscellaneous
Sistemas de informacién: [text output] @ [ ~Deprecated
= () Addins
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< mn » 4 | n »
Local Data Cache Events Editor
Component Hierarchy Properties Editor
DR e & 0 4 Name
B g P =} Object I
= % sppCanvas.xml DECISION FINAL |
=5 Object Type g
= 1 [root
® [ header - 4
= $eleccion una decision entre las sigulentss opcionss. =
[ cuerpo-formulacion Name root
- s
2] **‘ cuerpo-umbral (@) Decisién: * Aprobar == iz Positioning
# [, cuerpo-disefio e Relative XY W
= Z_I cuerpo-recursos Left
= 5 Modificar
# [} cuerpo-decision Top
D pie 3 E =2 ; Width 100%
¢13KB/0.85/55/0.35/22K8 I*»ju INRERER S Height i

Figura 42. Formulario: revisiéon de la formulacion de un indicador (parte Il)
Fuente. Elaboracion propia

Este formulario (“Formulacién-Aprobacion-Parte2”) posee toda la informacion que el
“usuario” proporcioné en el formulario anterior (“Formulacion-Parte2”). Para realizar
esto, se utilizo la herramienta Mapper y su implementacién se puede observar en la

figura 43.

i Tasks [ [21i Problems [%s! Mapper £2 . € Progress| [ QL Properties | i — 17170079’? ME-&-3p-Y =0
assign
= E $formulacion-Parte2 1 NotifyTaskCompletionRequest A #  $formulacion-Aprobacion-Parte2CreateTaskRequestMsg.root E =]
# [€] participantToken default initialization B~
# [e] user taskMetaData [

# [[€] taskMetaData participantToken [
= [e] taskoutput taskInput [€] =
= [€] FormMode! FormModel [€] =
[[€] cuerpo-formulacion =---=-====------ am—— | RORRE LR LR cuerpo-formulacion [€]

J [el cuerpo-umbral =---------------an-n —— | ittt b DD bbb cuerpo-umbral [

® € cuerpo-disefio ~----------====----- EE—— | | T T A T cuerpo-disefio [€]

# [€] cuerpo-recursos -----=---=------- e || | R R L cuerpo-recursos (€]
(€] status cuerpo-decision [€] @
formulacion-Parte21Motify TaskCompletionRespons

# ¥ $formulacion-Aprobacion-Parte2hotify TaskCompleti
@ $ d¢favm larinn-Madificarinn-Darka?vastaTackDanor

< | 3 >

Figura 43. Implementacién del Mapper para la revision de la formulacion (parte Il)
Fuente: elaboracion propia
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Continuando con el flujo, luego que el formulario de la segunda parte es completado

por el “gerente” y es recibido en el canal ejecutable “sistema”, se modeldé una

compuerta condicional exclusiva la cual dependiendo de la decision tomada por el

“gerente” (aprobar o modificar) envia el flujo del proceso por algin camino dentro del

diagrama. En la figura 44 se puede observar los dos caminos posibles de acuerdo a las

posibles decisiones.
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Figura 44. Diagrama BPM: decisién (formulacién-parte I1)

Fuente: elaboracion propia

Si la decisién es aprobar, se cred un evento del tipo mensaje intermedio, que mediante

una consulta SQL, actualiza los campos completados en el esta segunda fase del

subproceso en la tabla de indicadores de la base de datos. Dicha consulta se puede

observar en la figura 45.
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‘qjq‘_' Process Explorer &2 Lo Palette =08
SR
ERE) prueba -~
= 1;.:‘3 Tesis
#- @@ build

(= ConsultasSQL
n delete_formulacion_rechazo.sql
B insert_formulacion.sal
U select_ajuste_datos.sql
ﬂ select_datos.sql
u select_formulacion_notificacion_Ffinal.sql
8 select_identificador.sql
8 update_ajuste_final.sql
n update_ajuste_status.sql
u update_formulacion_partel.sql
a update_formulacion_parte2.sql

& *Diagramalndicadores.bpm [, *update_Fformulacion_parte2.sql 53

Connection profile

Type: | Name: + | Database:

update indicadores set estado_inicial=(?),wdbral_indicador=(?),
valor_maximo=(?),valor_sobresaliente=(?),valor_satisfactorio=(?),
valor_aceptable=(?),valor_minimo=(?),alarna=(?],
fuentes_informacion=(?),frecuencia_medicion=(?),
prresentacion_informacion={?),responsables_recoleccion=(?),
recursos_humanos=(?) ,sistemas_informacion=(?),
estado_indicador={'Activo'),fecha estado=(CURRENT_ DATE)

where id_indicador=?;

Figura 45. Consulta SQL: actualizacién de campos de la formulacién (parte Il)

Fuente. Elaboracién propia

Si la decision fue modificar, se crearon dos eventos de tipo mensaje intermedio en el

canal ejecutable “sistema” los cuales sirven para enviar el formulario nuevamente al

“usuario” para que este realice las modificaciones de acuerdo a las observaciones

realizadas por el “gerente", y recibir el formulario con las modificaciones realizadas.

Este formulario, el cual se llama “Formulacién-Modificacion-Parte2” también fue

implementado del tipo create and complete y en este se muestran la informacién del

indicador y las observaciones realizadas por el “gerente” para que el “usuario” sepa

que modificaciones realizar (ver figura 46).
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Figura 46. Formulario: modificacién de la formulacion de un indicador (parte Il)

Fuente: elaboracion propia
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Este formulario posee las observaciones que realiz6 el “gerente” en la segunda etapa

de revisién, por lo que se utilizd la herramienta Mapper para poder mostrar dichos

campos (ver figura 47).

2 Tasks |21 Problems &5 Mapper 52 € Progress [ sqL Properties B i — 100% v B B~ 3p~- Y =0
assign
[ fz $formulacion-Aprobacion-Parte2CreateTaskReques A #  $formulacion-Modificacion-Parte2CreateTaskRequestiMsg.root § =]
+ E $formulacion-aAprobacion-Parte2CreateTaskRespor default initislization E=
= E:_ $formulacion-aAprobacion-Parte2Motify TaskComplet taskMetaData [€] @
& [€] participantToken participantToken [€] &
+ [€] user taskinput (€] =
# [€] taskMetaData FormModel [€] =

Eleaskowpe: B owelllf seseserassaetaeaete cuerpo-formulacion [€] &

= [l FormModel / ............................ aisrpoumtral [] @
# [[€] cuerpo-formulacion -------=-==---- / ............................ G
# le] cuerpo-umbral ----------ononeoe- / -------------------------- cuerpo-recursos [€] @

® [[€] cuerpo-disefio ------------------- /

# [€] cuerpo-recursos ---------------e--

+ (€] cuerpo-decision

# [€] status

& ¥ $formulacion-Aprobacion-Parte2Notify TaskComplet ¥
< > < > < >

Figura 47. Implementacion del Mapper para la modificacidon de la formulacion (parte Il)
Fuente: elaboracion propia

Seguido, se actualizan mediante una consulta SQL los campos en la tabla indicadores

de la base de datos al igual que la opcidn anterior.

Por dltimo, un evento de tipo mensaje, mediante una consulta SQL selecciona todos
los datos del indicador ya formalizado y almacenado en la base de datos para ser

mostrados mediante una notificacién en el proximo paso a los participantes del proceso

(ver figura 48).
J&h 52 % = | *y " (= . i 3
234 Process Explorer &3 +¢ Palette & *Diagramalndicadores.bpm [}, *select_formulacion_notificacion_final.sql &2
= }% 2 Connection profile
+ 8 prueba o] Type: v | Name: v | Database:
= 1;5 Tesis
[+ ’E@ build select id_indicador, nombre_indicador, formula_indicador,
== ConsultasSQL unidad medida, descripcion_indicador,estado_inicial,
8 delete_formulacion_rechazo.sql ubral indicador, valor maximo, valor sobresaliente,
U insert_formulacion.sql valor_ satisfactorio, wvalor_ aceptable, wvalor minimo,
8 select_ajuste_datos.sql alarma, fuentes_ informacion, frecuencia medicion,
8 select_datos.sql presentacion_informacion, responsables recoleccion,
ﬁ select_formulacion_notificacion_Ffinal.sql recursos_humanos, sistemas_inforwacion, estado_indicador,
8 select_identificador.sql fecha_estado from indicadores where id_indicador=?;
8 update_ajuste_final.sql } I
u update_ajuste_status.sql
U update_formulacion_partel.sql

u update_formulacion_parte2.sql

Figura 48. Consulta SQL: seleccion de datos del indicador
Fuente: elaboracion propia

El flujo del proceso es precedido por un elemento de mensaje intermedio, el cual envia

al “usuario” una notificacibn en la que se indica la formulacion del indicador
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completada, simulando esta notificacion al documento final o planilla en donde esta la

informacioén del indicador (ver figura 49).

4 *Diagramalndicadores,bpm ¢

ificacion-Error-nofify]

Y
1

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

(%)
@atos gelindicadorfinal Enviarnotificacion USUARIO
/ L

.
T2): |
zarllmdicador
| [
" |
] | @/
| |
15 |
| | |
! ! T
£

m

m

Figura 49. Diagrama BPM: notificacion de formulacién completada

Fuente: elaboracion propia

El formulario para esta notificacion fue implementado tipo notify y en la figura 50 se

puede apreciar su estructura.
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Project ~ File ~ Tools ~ Palettes ~ Help ~
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WINTALIO|AJAX™
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Local Data Cache

Unidad de medida: [text output]

Component Hierarchy

Descripcion del indicador: [text output]

" s
= &" C Fecha de creacion: [text output]
= %g appCanvas.xml
= [0 root

@ i header
G *-‘ ‘d“‘”":'“" ; ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION
# I cuerpo-formulacion
® Ji cuerpo-umbral
® i cuerpo-disefio

@ Ji cuerpo-recursos

Estado: [text output]

Umbral: [text output]

{I> horizontal-rule A s
< m

C11KB/0.6s/51/0.2s/ 18 KB

Project Fles - | logicis| appcanvas.xmi | Component Libraries
- < “ 4| Syst U I Onli
e METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE e
3 [ Fermulacion-tiotificacion- INDICADORES DE GESTION 2
= () components = () System 2
%] appCanvas.xml () Block
] ess s e s gastion éxto. Dicha T puede sor - # [ Containers
j £2] style.css ’ ® (] Form Elements
80 " . = @ (] Labels
|#] togic.is FORMULACION DEL INDICADOR DE GESTION B 3 Matrix E
83 i\ss # () Menus and Toolba
(.| translations.xml # [ Miscellaneous
Estado del indicador: [text output] G @9 ~Deprecated
2 [ Addins |
Nombre del indicador: [text output] # () Intaliowidgets T |
< i »

Events Editor
Properties Editor
Name
2 Object
Object Type
)
Name

= Positioning

Relative XY v
Left
) Top
T Width 100%
” 100% |

N2 &S

Height

Figura 50. Formulario: de notificacion de formulacién completada
Fuente: elaboracion propia

El Mapper de este formulario se realizo con la consulta que selecciona los datos finales

del indicador y su implementacion se puede observar en la figura 51.

i) Tasks | [2 Problems | 1! Mapper 22 © progress | [} SQL Properties
assign
= 2 $select_formulacion_notificacion_finaSelect_formula 4 ~
[l rows

3

w+]

id_indicador
nombre_indicador
formula_indicador -
unidad_medida
descripcion_indicador -
estado_inicial -----
umbral_indicador
valor_maximo -~
valor_sobresaliente
valor_satisfactorio
valor_aceptable -
valor_minimo -
alarma ------
fuentes_informacion
frecuencia_medicion -~
presentacion_informacion - -
responsables_recoleccion
recursos_humanos -----
sistemas_informacion -
estado_indicador -~
fecha_estado
@ ¥ $update_formulacion_parte1Update_formulacion_p: < 3

]

EEEEEEEEE

#

B

#
a

BE E
[l [l 6] ) o] (8] (8] (o] ] ] o)

| s — 100% v|E- &2~ =0

$Formulacion-Motificacion-Final1 NotifyRequestMsg.root T2 =
default initialization B
metadata [€] @
input [€] =
FormModel [€] =
-------------------------- cuerpo-formulacion [€] ®
-- cuerpo-umbral [€] @

E®

Figura 51. Implementacion del Mapper para la notificacion de la formulacion
Fuente: elaboracion propia

El proceso termina con un evento de fin de la notacion BPMN, el cual se puede

observar en la figura 49.
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3.3.2.2 Ajuste de un indicador

A continuacion se explica el modelado de cada una de las fases que componen el
ajuste de un indicador. Estas son: seleccion y ajuste del indicador, revision del ajuste y
la deteccidn de errores al seleccionar el indicador a ajustar.

a) Selecciony ajuste del indicador

En este otro subproceso dentro del pool sistema, la primera actividad consiste en

“,

enviar un formulario en el cual el “usuario” selecciona el indicador al que se le quiere
realizar algun ajuste. Para realizar esta seleccion se credé un formulario llamado
“Ajuste-Seleccidn-Indicador”, de tipo create and complete, el cual posee un campo para
gue el “usuario” coloque el numero de identificacion (Id) con el que el indicador se

almacend en la base de datos una vez fue formulado (ver figura 52).

&4 *Diagramalndicadores.bpm e Ejuste-Seleccion-lndicador.gi L->.4 ]

Project ~ File ¥ Tools ~ Palettes * Help ~ WINTALIO|AJAX™
Project Files ? + | logicis| appCanvas.xml | Component Libraries =§ -
v G2 2 A Syst: u onli
e e PRI METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE N e
5 [ Ajuste-seleccion-Indicador . INDICADORES DE GEST|ON c
= components = () System =
% appCanvas.xml ® [ Block
BE& css AJUSTE DE UN INDICADOR DE GESTION e Containers
£ style.css # (] Form Elements
B8 @ (] Labels
,:ﬂ logic.js Como parts ds ia medicion, prusba y ajusts 08 los Indicadorss 09 gestion. ssta parts del procsso is parmits rsalizar una sans 0 cambios ) =
@ respacto a fos sigusentes factores 08 un Indicador: pertinencia, valorss y rangos de medias, fuentas de Informacion, fracusncia de o Matrix
=) jss medida, responsabiss, entrs otros.

&

% Menus and Toolba
] translations.xml

&

"] Miscellaneous
A continuacion indique i ID del Indicador que desea ModINicar (el ID con ol que Tus aiMacanado on i base de datos):

&

"] ~Deprecated
= [ Addins

IntalioWidgets i
< m » < m

9 (?) IDdelindicador:

&

Local Data Cache - Events Editor

Component Hierarchy - Properties Editor

fir] | ]
[iie] [l

Figura 52. Formulario: seleccion de indicador a ajustar
Fuente: elaboracion propia

Para enviar y recibir dicho formulario, se crearon dos eventos de tipo mensaje
intermedio en el pool ejecutable “sistema”y se pueden observar en la figura 53 con los

nombres Enviar formulario seleccion ID y Recibir formulario.
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Figura 53. Diagrama BPM: seleccién de indicador a ajustar
Fuente: elaboracion propia

Una vez que se complet6 el formulario con el Id del indicador a ajustar y fue recibido
por el canal ejecutable “sistema”, una tarea llamada Seleccionar datos (ver figura 52)
se encarga de buscar y seleccionar todos los datos del indicador en la base de datos
mediante una consulta SQL la cual se puede observar en la figura 54.

&4 *Diagramalndicadores.bpm [, select_ajuste_datos.sql &3 =0

Connection profile

Type: lpostgres_ﬁ.x V] Name: [Formulacionlndicado V} Database: [formulacion_indicado ¥ | Status: Disconne:

!select id indicador, nombre indicador, formula indicador, unidad medida, descripcion_indicac +
estado_inicial, umbral_ indicador, valor_ maximo, valor_ sobresaliente, valor_ satisfactorio,
valor_aceptable, valor minimo, alarma, fuentes_informacion, frecuencia medicion,
presentacion informacion, responsables_recoleccion, recursos_humanos, sistemas_informacion,
fecha estado from indicadores where id indicador=? and estado_indicador='Activo';

Figura 54. Consulta SQL: seleccion de datos de indicador a ajustar
Fuente: elaboracion propia
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A continuacion, se cre6 un formulario llamado “Ajuste-Modificacion-Parte1”, en el cual

se muestran todos los campos seleccionados de la consulta SQL anterior del indicador

gue se va a modificar. Adicionalmente, hay areas de texto en donde el “usuario” coloca

las modificaciones que realiz6. Estas areas se pueden observar en la figura 55 con el

nombre de cambios realizados.

Project Files

[if]

New v (=

& [ Ajuste-Modificacion-Parte1
=] components

% appCanvas.xml

B (] css

£¥) style.css
B3

[#] togic.is
B [ jss
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< [ »
Local Data Cache
Component Hierarchy

ol e & O

= %} appCanvas.xml
= i oot
® i header
# Ji cuerpo-formulacion
# 4] cuerpo-umbral
) .; cuerpo-disefio
® ]I cuerpo-recursos

I pie

&4 *Diagramalndicadores.bpm Q Ajuste-Modificacion-Partel.gi 9
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-
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¢ (2) Unidad de medida: * |- select - v

9 () Descripcion del indicador:

q no 2 pos antsriorss. En c2so aNirmativo, sspecifiqus ciaraments cusl fus ol
cambio realizado.

Cambios realizados: * In/a

< F m

G22KB/1.55/60/0.7s/35KB

" 3
N ol W

WINTALIO|AJAX™

Component Libraries

System | User| Online

4
=[] system
# () Block
# (] Containers

® &

] Labels

"] Matrix

(I

= () Addins

=3

< 1

Events Editor

Properties Editor

Name

=} Object
Object Type
D
Name

5 Positioning
Relative XY
Left
Top
Width
Height

Form Elements

] Menus and Toolba|
| Miscellaneous

| ~Deprecated

([ Intaliowidgets

=i

il

L

il

100%
100%

Figura 55. Formulario: ajuste de indicador
Fuente: elaboracion propia

Para enviar y recibir este formulario, se crearon en el canal “sistema” dos eventos de

tipo mensaje intermedio los cuales se encargar de realizar dichas tareas. En la figura

56 se pueden observar con los nombre Enviar formulario y Recibir formulario.
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Figura 56. Diagrama BPM: ajuste de un indicador
Fuente: elaboracion propia

Cuando un indicador es ajustado en esta fase, es necesario cambiar el estatus en la
tabla donde estd almacenado en la base de datos ya que el indicador esta en un
proceso de cambio. Es por esto que en éste punto, una tarea actualiza el estatus del

indicador a suspendido (ver figura 57).

*qf‘_' Process Explorer &2 L Palette S0|@ *Diagramalndicadores.bpm E,"‘update_formulacion _parte2.sgl &3
=l ’:‘; Z Connection profile
R prueba ~ Type: [ v \ Name: v i Database:

2 Tesis - B ==

- (83 build update indicadores set estado_inicial=(?),wdral_ indicador=(?),

(== ConsultasSQL valor_maximo=(?),valor_sobresaliente=(?),valor_satisfactorio=(?),
s delete_formulacion_rechazo.sql valor_aceptable=(?),valor_minimo=(?),alarma=(?),
s insert_formulacion.sql fuentes_informacion=(?),frecuencia_medicion=(?),
s select_ajuste_datos.sql presentacion_informacion=(?),responsables_recoleccion={?),
8 select_datos.sql recursos_humwanos=(?),sistemas_informacion=(?),
U select_formulacion_notificacion_final.sql estado_indicador={'Activo'),fecha estado=(CURRENT_ DATE)

s select_identificador.sql
s update_ajuste_final.sql e

where id_indicador=?:
s update_ajuste_status.sql

a update_formulacion_partel.sql

U update_formulacion_parte2.sql

Figura 57. Consulta SQL: actualizacién del indicador a ajustar
Fuente: elaboracion propia
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b) Etapa de revisién del ajuste

Luego de esto, el proceso continda con el envié del formulario ya modificado al

“gerente”, para que éste revise las modificaciones que fueron realizadas y decida si

esta de acuerdo o no. Para esto, se cred un formulario llamado “Ajuste-Aprobacién” en

cual contiene todos los campos del indicador con sus respectivas modificaciones y

comentarios que fueron afadidos en el paso anterior por e
Adicionalmente, este formulario contiene una seccién para que el “gerente”

alguna de las dos decisiones siguientes:

I“

usuario” (ver figura 58).

tome

e Aprobar: la modificacién realizada es correcta de acuerdo a las necesidades

de la empresa y se puede formalizar el ajuste.

¢ Modificar: hay que realizar algunas modificaciones en los ajustes realizados

antes de formalizar el indicador.
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Figura 58. Formulario: revision de ajuste del indicador
Fuente: elaboracion propia
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Figura 59. Diagrama BPM: revision de ajuste del indicador
Fuente: elaboracion propia

Luego que el formulario “Ajuste-Aprobacion” es completado por el “gerente” y es
recibido en el canal “sistema” (dichas tareas se pueden observar en la figura 59 con los
nombre de Enviar formulario a revision y Recibir formulario de revision), una compuerta
condicional decide el flujo del proceso entre las dos opciones (aprobar o modificar),

dependiendo de lo que se haya escogido (ver figura 60).
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Figura 60. Diagrama BPM: decisién de revision de ajuste del indicador
Fuente: elaboracion propia
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Si la decision es aprobar, una tarea actualiza las modificaciones realizadas en la base

de datos mediante una consulta SQL (ver figura 61).

(= ConsultassSQL

delete_formulacion_rechazo.sql

U insert_formulacion.sql
8 select_ajuste_datos.sql
8 select_datos.sql

8 select_formulacion_notificacion_final.sql

8 select_identificador.sql
8 update_ajuste_final.sql

valor_maximo=(?),valor_sobresaliente=(?),valor_satisfactorio=(?),
valor_aceptable=(?),valor_minimo=(?),alarma=(?),
fuentes_informacion=(?),frecuencia medicion=(?),
presentacion_informacion=(?),responsables_recoleccion=(?),

*:f’_’ Process Explorer &2 L& Palette =S0|@ *Diagramalndicadores.bpm E,*update_formulacion _parte2.sgl &3
= iﬁ» Z Connection profile
CRE] prueba s Type: | Mame: ¥ | Database:
B3 Tesis -
[+ E@“‘ build update indicadores set estado_inicial=(?),unbral_indicador=(?],

recursos_humanos=(?),sistenas_informacion=(?),

where id_indicador=?:

=

8 update_ajuste_status.sql

update_formulacion_partel.sql
8 update_formulacion_parte2.sql

estado_indicador=('Activo'),fecha estado=(CURRENT DATE)

Figura 61. Consulta SQL: actualizacién de ajustes

Fuente: elaboracion propia

Si la decision es modificar, dos tareas envian y reciben un formulario al “usuario” para

que realice las modificaciones que indicé el “gerente”. Seguido una tarea actualiza los

campos modificados en la BD. En la figura 62 se puede observar el formulario llamado

“Ajuste-Modificacidén-Parte2”.
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Figura 62. Formulario: modificacion de ajuste

Fuente: elaboracion propia
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Este formulario posee las observaciones que realizé el “gerente” en la revision del
ajuste del indicador, por lo que se utilizé la herramienta Mapper para poder mostrar
dichos campos (ver figura 63).

| Tasks | [ Problems | %3] Mapper £3 =1 SQL Results| [} SQL Properties | i — ‘ | 100% v E~&~ - =0
assign
a ﬁ Sajuste-AprobacionNotifyTaskCompletionRequestMsg + ajuste-Modificacion-Parte21 CreateTaskRequestMsg.root$ fs
[e] participantToken default initialization B
(€] user taskMetaData [€]
[€] taskMetaData participantToken [€]
4 [€] taskOutput taskinput [e]
4 [[e] FormModel FormModel [e]

[€] cuerpo-formulacion

cuerpo-formulacion [€]
[€] cuerpo-umbral- --cuerpo-umbral [€]
[€] cuerpo-disefio- - - cuerpo-disefio [€]
[e] cuerpo-recursos---=---=--sammaaamaaas e mm T cuerpo-recursos [[e]
[€] cuerpo-decision

[e] status
E‘; Sajuste-AprobacionNotifyTaskCompletionResponseMs u
ST AP WG TR N

P W 3

nm

< 0 » < [m »

Figura 63. Implementaciéon del Mapper para modificacion de ajuste
Fuente: elaboracion propia

El flujo del proceso se vuelve a unir en una sola direccion, ya que el indicador fue
ajustado y pasé por la revision del “gerente”, solo falta notificar al participante “usuario”

el nuevo estado del indicador.
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Figura 64. Diagrama BPM: notificacion de ajuste completado
Fuente: elaboracion propia

Como se observa en la figura 64, una tarea selecciona los nuevos datos del indicador
ajustado mediante una consulta SQL para ser mostrados en el formulario de

notificacion final. Para esta notificacion se creé un formulario llamado “Ajuste-
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Notificacion-Final” y es enviado al participante “usuario”. Dicho formulario se puede

observar en la figura 65.
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T pie T : s 2 e Width 100%
C11KB/1.0s/51/0.3s/18KB I‘iid SEERERS Height 100%

Figura 65. Formulario: notificacidon de ajuste completado
Fuente: elaboracion propia

c) Deteccion de errores al seleccionar indicador a ajustar

Al principio del subproceso de ajuste del indicador, se puede generar un error en el
proceso, ya que el “usuario” debe colocar el numero de identificacion del indicador que
desea ajustar. Se puede dar el caso en que el “usuario” coloque un numero de
indicador que no existe en la base de datos. La siguiente tarea del diagrama al tratar
de buscar en la base de datos dicho indicador daria un error y el proceso no pudiera

continuar.

Para atacar el problema, se cre6 una excepcion mediante un evento de tipo error

intermedio, el cual captura cuando pase y tratarlo por separado (ver figura 66).
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Figura 66. Diagrama BPM: error en el ajuste de un indicador
Fuente: elaboracion propia

Entonces, el evento captura el error y un subproceso llamado “error en el ajuste de un
indicador” envia un formulario de notificaciébn al “usuario” indicandole que el Id no
existe en la base de datos, y se fuerza la culminacién del proceso. En la figura 67 se

puede observar el formulario “Ajuste-Notificacion-Error”.
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Figura 67. Formulario: error en ajuste de un indicador
Fuente: elaboracion propia
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Figura 68. Diagrama BPM: proceso de formulacién de indicadores de desempefio
Fuente: elaboracién propia
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3.3.3 Despliegue

Una vez culminada la etapa de modelado, la etapa de despliegue corresponde a la
configuracion de la plataforma tecnolégica sobre la cual se va a ejecutar el proceso
modelado en la etapa anterior, en este caso Intalio BPMS.

Se pueden identificar tres (3) actividades que se realizaron en esta etapa: la
configuracion e integracion de la base de datos PostgreSQL con Intalio BPMS, la
definicion y configuracién de los participantes del proceso y la transformacion del
diagrama modelado a cogido BPEL para la ejecucion del proceso.

a) Configuracion e integracion de la base de datos PostgreSQL con Intalio
BPMS

Para crear la conexion de la base de datos que almacena los indicadores de
desempefno formulados con la herramienta de Intalio se configur6, desde la
perspectiva de “Database Development” en el ambiente de desarrollo del Intalio
Designer, un perfil de conexién y se ajustaron los parametros de acuerdo a la base de
datos creada para poder manipular y hacer consultas desde la herramienta. En la

figura 69 se puede observar el perfil creado.

2}% Data Source Explorer 23 =

= & |[(B) < | 2ueh| B ~
a4 [= Database Connections
4 &4 FormulacionIindicadores (PostgreSQL v. 9.1.3)
s [ formulacion_indicadores
(1 Authorization IDs
a [ Catalogs

a [;1 formulacion_indicadores

a4 (] Schemas

@s information_schema

28 pg_catalog
2 5% public
() Dependencies
[ Stored Procedures

[ Constraints
[ Dependencies
() Indexes
(71 Triggers
[ User-Defined Functions
[ Views
4 (== ODA Data Sources
(== Flat File Data Source
= Web Services Data Source
= XML Data Source

Figura 69. Configuracion de la base de datos en Intalio Designer
Fuente: elaboracion propia
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b) Configuracién de los participantes del proceso

En esta etapa se establecieron los nombres y contrasefias con los que los participantes

ingresan al servidor de aplicaciones de Intalio para interactuar con el proceso una vez

este sea ejecutado.

Esta definicion se realiz6 agregando al archivo de definicion de usuarios del servidor de

Intalio (security.xmnl) los nombres de identificacion y contrasefias de los participantes

“usuario”y “gerente”. En la figura 70 se puede observar dicha configuracion.
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<password>password</password>
<assignRole>gerente</assignRole>

</user>

<user identifier="empleado">
<name>Luisa Belandria</name>
<email>lbelan@examples.intalio.com</email>
<password>password</password>
<assignRole>empleado</assignRole>
</user>

=] <role identifier="gerente">
<description>Gerente</description>
</role>

=] <role identifier="empleado">
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</role>

m

eXtensible Markup Language fi 2709 chars 2801 bytes 93 lines Ln:65 Col:5 Sel:0 (0 bytes)inO0 ranges UNIX

ANSI

Figura 70. Configuracion de los participantes
Fuente: elaboracion propia

c) Transformacién del diagrama modelado a cogido BPEL para la ejecucion

del proceso

Por ultimo, el diagrama del proceso ya esta listo para ser compilado y publicado en el

servidor de aplicaciones de Intalio. Luego de realizar las configuraciones necesarias,

dentro del Intalio Designer, se realiza la compilacién del proceso. En la figura 71 se

puede observar que el diagrama fue compilado sin ningun error.
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Figura 71. Compilacion del proceso
Fuente: elaboracion propia

3.3.4 Ejecucién

A continuacién se muestran todos los aspectos necesarios para ejecutar el proceso de
formulacion de indicadores de desempefio, modelado a través de la herramienta Intalio
BPMS.

Como se puede observar en el diagrama creado en la etapa de modelado (ver figura
68), el proceso resultante no consta de un Unico flujo de actividades, por el contrario,
existen dos grandes subprocesos (formulacién y ajuste de un indicador) y dentro de
estos subprocesos existen diferentes flujos que son definidos por las decisiones y
actividades que realicen los participantes. Es decir, que la ejecucion del proceso puede
no ser de una misma manera cada vez que éste se lleve a cabo, en cada ejecucion se
pueden realizar diferentes actividades y tomar diferentes decisiones, lo que significa

gue no todas las tareas del proceso se lleven a cabo en cada ejecucion.

Por esta razon, y con el fin de mostrar y exponer las diferentes situaciones posibles a

la hora de la ejecucion del proceso, se tomaron los casos mas relevantes tratando de
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mostrar todas las actividades que se pueden ejecutar. Asi, las situaciones que fueron

ejecutadas y son mostradas a continuacion son las siguientes:
Para la formulacién de un nuevo indicador:

¢ Formulacion del indicador con modificaciones en la segunda parte.

e Formulacion de un indicador rechazada.
Para el ajuste de un indicador existente:

e Ajuste de un indicador.

e Error al seleccionar el indicador a ajustar.

Cada actividad que realizan los diferentes participantes (“‘usuario” y “gerente” es
llevada a cabo una vez estos inician sesion con sus respectivos nombres y
contrasefas. En la figura 72 se puede observar la interfaz de inicio al area de trabajo
de Intalio BPMS. Esta interfaz es la misma para cada participante.

&= NewDiagram.bpm &% Diagramalndicadores.bpm @ Intalio]workflow 53 =

<= @ < | http:fflocalhost:8080{ui-Fflogin.htm v > B

@ INTALIO

LOGIN FORM

Username l| ]

Password l ]

[ auto login

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 72. Interfaz de inicio de sesion de Intalio
Fuente: elaboracion propia

a) Formulacién del indicador con modificaciones en la segunda parte

Como primer paso, el participante “usuario” accede al sistema luego de haber iniciado
sesion. Como se puede observar en la figura 73, una vez dentro del espacio de trabajo

del servidor de Intalio, el “usuario” se dirige a la pestafia “processes” en la parte
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superior para iniciar el proceso. En la bandeja de entrada de dicha pestafia se observa

un proceso que lleva por nombre “Formulario de inicio — Seleccién de tarea”. El

“usuario” selecciona el enlace del proceso para iniciar el formulario de inicio el cual le

da la opcién de escoger alguna de las dos actividades posibles a realizar (formulacién

0 ajuste de un indicador).

Tasks Notifications (  Processes 3

Description Created
“Formulario de inicio - Seleccion de tarea > 03/02/13 01:25 PM

Powered by Intalio|EPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

@ INTALIO B O O rmimempiencs O

Figura 73. Interfaz de Procesos, seleccion de tarea (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

Luego de iniciado el proceso, el formulario de inicio es cargado y mostrado por

pantalla. El “usuario” selecciona que actividad desea realizar a través del combo de

seleccion del formulario. En esta ejecucion, el “usuario” escoge la opcién de

formulacion de un indicador y hace click en el botén “start” que se encuentra en la

parte superior del formulario el cual se puede observar en la figura 74.

Tasks Notifications Processes

METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

FORMULACION O AJUSTE

Bienvenido al método general para la formulacién y/o ajuste de los indicadores de gestién de su proceso. A continuacién escoja una
tarea a realizar:

Escoja su opcién Formulacién de un indicador ¥
v Formulacién de un indicador
Ajuste de un indicador

derechos reservados - 2012

( start | )
= o

< 1

Powered by Intalio|EPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

@ INTALIO 0O & immies®

m

Figura 74. Seleccidn de tarea (Usuario)
Fuente: elaboracion propia
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Luego, el servidor de Intalio envia el formulario creado al area de tareas del “usuario’
para que realice la primera parte de la formulacién de un indicador. En la figura 75 se
puede observar que en la pestafia “tasks” del espacio del trabajo, el “usuario” tiene una
tarea para ser completada en la bandeja de entrada llamada “Formulacion de un

indicador — Primara parte” la cual debe hacer click para iniciarla.

- - —

‘ I N TA L I 0 uL @ “(_Fes\s“empIEECOQ
" Tasks::;' Notifications Processes

Description State Created Due Priority Attachments
e T —
Formulacion de un indicador - Primera parte > o 03/02/13 01:34 PM

S aon’ e s

H [4 4 Ppage 1 oft b Pl “ Displaying1to1of1items

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 75. Interfaz de tareas, formulacion parte | (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

El “usuario” procede a completar los campos del formulario correspondientes a la
primera parte de la formulacién de un indicador (ver figura 76). Se escogi6 el indicador
que sirve como ejemplo en el capitulo 2 para ser formulado en esta ejecucion (ver
tabla 3):
e Nombre: Eficacia mensual de ventas
e Fo6rmula de célculo: (Total de clientes que compraron / Total de clientes
visitados) x 100
e Unidad de medida: Porcentaje (%)
e Descripcion: mide porcentualmente la eficacia del vendedor, relacionando el
total de clientes que efectian la compra, con el total de clientes que visito

durante un periodo de tiempo determinado.

”

Una vez completado el formulario, el “usuario” hace click sobre el botén “complete
ubicado en la parte inferior del formulario para indicar que ya termino dicha actividad y

el proceso pueda continuar el flujo.
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@ INTALIO 2O 3:;;;.:;;@'

Tasks Notifications Processes
Save Claim Complete P

METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

FORMULACION DE UN INDICADOR DE GESTION - PARTE |

A continuacion se presenta la 1era etapa para la formulacion de un indicador de gestion. Los indicad: deben estar formulados en base a los factores criticos y
genéricos del éxito para medir cualquier proceso de negocio, estos son la eficacia y la eficiencia.

(7) MNombre del indicador: * [gficacia mensusl de ventas

(2) Formula del indicador: “ |(Total de clientes que compraron /

Total de clientes visitados) x 100

(2) Unidad de medida: * | Porcentaje -

(@) Descripcion del indicador:  * [Mide porcentualmente Ia eficacia del
dep de ventas, relacionando el total de
clientes que efectian la compra, con el
total de clientes que visité durante un

narindn Ae tHamnn datarminadna

4« [

Save Claim [ complete

by (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 76. Formulacidon de un indicador, parte | (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

Seguido de esto, el servidor de Intalio limpia automaticamente la bandeja de entrada
de la pestaia ‘“tasks” del “usuario” indicando que no hay actividades pendientes de su
parte por completar (ver figura 77).

@ INTALIO RO & inemrienss®

Notifications Processes

4 4 4 Page 1 of 1 PPl “Z  Noitems

Powered by Intalio|BEPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 77.Interfaz de tareas, bandeja vacia (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

En este punto, el indicador es insertado en la base de datos que fue creada para
almacenar las formulaciones realizadas. Es importante destacar que el indicador

todavia no ha sido completado, por lo que su status es “inactivo”. En la figura 78 se

125



muestra la tabla indicadores de la base de datos en donde se puede visualizar el

indicador que se acaba de formular.

-

|___] Edit Data - PostgreSQL 9.1 (localhost:5432) - formulacion_indicadores - indicadores

File Edit View Tools Help
ERE R AT
id_indicador nombre_indicador formula_indicador
|[PK] serial |text | text
1 29 Eficacia mensual de ventas  (Total de clientes

=3 e
unidad_medida descrip
| text | text
¢ Porcentaje Mide p

Figura 78. Tabla indicadores, formulacion parte |

Fuente: elaboracion propia

El “usuario” queda ahora a la espera de la decision que tome el °

‘gerente” referente a la

formulacién que acaba de realizar. Del lado del “gerente”, en la figura 79 se observa

que en la bandeja de entrada de la pestafia “tasks”, una actividad con el nombre de

“Formulacion de un indicador — Aprobacion primera parte”, espera por ser completada.

@ INTALIO

e N
Tasks ):' Notifications
5 B S

Description

Processes
State
<

Created

Formulacion de un indicador - Aprobacion primera parte 3D

03/02/13 01:44 PM

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

(0 y & e
B @ @ MNisgerena®

Priority A

Figura 79. Interfaz de tareas, revision parte | (Gerente)

Fuente: elaboracion propia

Cuando el “gerente” hace click sobre el enlace de la tarea anteriormente nombrada, se

carga el formulario que contiene la formulacion del indicador que fue realizada para

gue la revise y tome una decision al respecto. Para este caso, se simulé que el

“gerente” decide que la primera parte de la formulacion esta

correcta y aprueba el
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formulario. Para esto, no realiza ningln comentario ya que no realizé modificaciones y
en la lista de seleccion del area de decisidon selecciona la opcion de aprobar. Por
altimo, hace click en el botén “complete” en la parte inferior del formulario para

completar dicha tarea (ver figura 80).

@ INTALIO B O e ®
Tasks Notifications Processes
Se ha formulado un indicador de gestion para el proceso de negocio. A continuacion se indica la descripcion del mismo: i
Nombre del indicador: Eficacia mensual de ventas
Formula del indicador: (Total de clientes que compraron / Total de clientes visitados) x 100
Unidad de medida: Porcentaje
Descripcin del indicador: Mide porcentualmente |a eficacia del dep de ventas, relacionando el total de clientes que efectian la compra, con el total

de clientes que visité durante un periodo de tiempo determinado.

Seleccione una decision entre las siguientes opciones:

(?) Decision: * |Aprobar——————— W
C___|v Aprobar L2
(?) Observaciones: | Modfiear———
Rechazar =
Toc a 1

b N
Save Claim {_ Complete |}
4 Yll’ = )

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 80. Revision de formulacion, parte | (Gerente)
Fuente: elaboracion propia

Luego que la tarea es completada, el area de ‘“tasks” del “gerente” se limpia
automaticamente como se observa en la figura 81. De acuerdo al flujo del diagrama, el
servidor de Intalio ha enviado el formulario para la segunda parte de la formulacién al

area de tareas en el espacio de trabajo del “usuario”.
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@ INTALIO o —9

i QD @ I'ttesis\gersnti

(" Tasks >Notifications Processes

-
M

A [4 4 Page 1 of 1 b M 2  Noitems

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 81. Interfaz de tareas, bandeja vacia (Gerente)
Fuente: elaboracion propia

Del lado del “usuario”, se puede visualizar en la bandeja de entrada de la pestafia
‘tasks” una actividad llamada “Formulacion de un indicador — Segunda parte” la cual
contiene el formulario correspondiente a la segunda etapa de la formulacion de un
indicador. En este paso, el “usuario” hace click sobre el enlace de la actividad para
iniciarla (ver figura 82).

pe B
‘ INTALIO RS *\' tesis“empleacc@
\_ Tasks_::' Notifications Processes
Description G State Created Due Priority Attachments
'I’::cgrmulacion de un indicador - Sequnda Darte::) @ 03/02/13 01:54 PM
y | [15 ]+ W 4« Page 1 oft b bl 2 Displaying 1o 1 0f 1 items
Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 82. Interfaz de tareas, formulacién Parte Il (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

Una vez el “usuario” inicia la actividad, se muestra el formulario para completar la
segunda parte de la formulacion del indicador. Los campos a completar son los
siguientes:
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Para la fase de determinar para cada indicador, estado, umbral y rango de

gestion:
e Estado: 0
e Umbral: 80

e Maximo: 100

e Sobresaliente: 90
e Satisfactorio: 80
e Minimo: 50

e Alarma: Minimo
Para la fase de disefiar la medicién:

e Frecuencia de medicion: Quincenal
¢ Responsable de medicién: Departamento de ventas
e Presentacion de lainformacién: Informe

e Fuentes de informacion: Reportes de venta de los vendedores
Para la fase de determinar y asignar los recursos:

e Recursos humanos: Departamento de ventas

e Recursos de sistema: N/A

Luego de completado el formulario, el “usuario” presiona el boton “complete” en la

parte inferior del formulario para indicar que terminé la actividad y el proceso contintie

su flujo (ver figura 83).
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@ INTALIO XY —

Tasks Notifications Processes

Save Claim Complete

@
METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

m

FORMULACION DE UN INDICADOR DE GESTION - PARTE Il

Bienvenido a la 2da etapa del pi e ion de un indicador de gestion. Antes de con el p se p el detalle del
indicador registrado.
Nombre del indicador: Eficacia mensual de ventas
Férmula del indicador: (Total de clientes que compraron / Total de clientes visitados) x 100
Unidad de medida: Porcentaje
Descripcién del indicador: Mide porcentualmente la eficacia del dep de ventas, relacionando el total de clientes que efectian la compra, con el total

de clientes que visité durante un periodo de tiempo determinado.

ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION

A il ion fije alg iabl bjetivos™ que sirven como mecanismo (til de control.
(?) Estado del indicador: *lo
(?) Umbral del indicador: * 100
El rango de gestion se utiliza para ignar el espaci prendido entre los aximo y minimo que el indicador puede tomar. -
(@ Maximo: * l100
(?) Sobresaliente * lso
(?) Satisfactorio: * g0
(7) Aceptable: * 7o
(@  Minimo: * lso
(@) Alarma: * [Minimo -

DISENO DE LA MEDICION

Esta etapa consiste en determinar exactamente la fuente que brind la inf ion perti para el calculo del indicador. Esta fuente
debera ser lo mas especifica posible, de que Iquier p que i hacerle imis al indicador esté en la posibilidad de
obtener los datos de agily I
@ de la én: * [Dep de ventas R
(?) Presentacién de la informacién:  * | [nforme -
@ de 6 *la -
(?) Fuentes de informacién: * [Reportes de ventas de los vendedores  ~
DETERMINACION Y ASIGNACION DE RECURSOS
Determine los que da la impl ion del si de indi prop Estos pueden ser h y de
sistemas de informacion. Con base a las caracteristicas del punto anterior, bl a i ion dichas idad:
(3) Sistermas de informacion: * [wa -
@ * [oep de ventas -
Tod derect do |
Save Claim (( Complate
« = m »
Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug Feature Reguest

Figura 83. Formulaciéon de un indicador, parte Il (Usuario)
Fuente: elaboracion propia
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El servidor de Intalio envia el formulario que acaba de ser completado al area de
trabajo del “gerente” para la Ultima revisién de la formulacion del indicador. En la figura

84 se puede observa que en la bandeja de entrada de la pestaiia “tasks” del “gerente

se encuentra una actividad por completar llamada “Aprobacién de un formulario —

”
Segunda Parte”.
s B r————
@ INTALIO 1O O Ao ®
l"’ Tasks :‘.l Notifications Processes
Description ———w+ = State Created Due Priori
r’{-:igrobacmn de un formulario - Sequnda parte “ @  03/02/13 02:12 PM

— I

Powered by Intalio|EPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 84. Interfaz de tareas, revision de formulacion parte Il (Gerente)
Fuente: elaboracion propia

El “gerente” hace click sobre el enlace de la actividad para cargar el formulario. Luego
de leer los campos que fueron completados en el paso anterior escribe en las aéreas
de observaciones si es necesario realizar modificaciones a algunos campos y por
ultimo escoge en el area de seleccion que se encuentra en la parte inferior del
formulario si aprueba o manda a modificar ciertos campos. Para este caso, el

“gerente” sugiere realizar modificaciones a algunos campos, por ejemplo:

e El valor minimo del indicador debe ser 55 en lugar de 60.
e La frecuencia de medicion del indicador debe ser mensual en lugar de

quincenal.

El “gerente” escribe los comentarios en cada bloque del formulario donde hay que
realizar las modificaciones y toma la decision de modificar. Por dltimo presiona el

boton “complete”y completa la actividad (ver figura 85).
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/_,ow§§wa:iones en este punto:

DISENO DE LA MEDICION

Fuentes de informacion:
Frecuencia de medicion
Presentacion de la informacion:
Responsables de la recoleccion:

Observaclones en este punto:

[
~——_

Reportes de ventas de los vendedores

Quincenal

Informe

Departamento de ventas

* |La frecuencias de medicion debe ser > __

mensual

\/

@ INTALIO B O Frmgerenl
I =0
\'l;:il:s/) Notifications Processes
Maximo: 100 &
Sobresaliente: [0
Satisfactorio: 80
Aceptable: 70
Minimo: 50
Alarma: Minimo

Figura 85. Revision de formulacidn, parte Il (Gerente)

Fuente: elaboracion propia

El servidor de Intalio enviar el formulario devuelta al area de trabajo del “usuario” para

que este realice las modificaciones que le indica el “gerente”. En la bandeja de entrada

del area de ‘tasks” se puede observar una actividad llamada “Formulacién de un

indicador — Modificacién sequnda parte”, la cual contiene dicho formulario. El “usuario”

hace click sobre el enlace para comenzar la actividad (ver figura 86).

‘ l N TA LI 0 @ a_;;sxs"amplea:::c;@

(1 Tasks:.\,I Notifications Processes

Description State Created Due
e ————_b'_——____

.}'o_rrnulat:icn de un indicador - Modificacion sequnda partgf} @ 03/02/13 02:17 PM

Powered by Intalio|EPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 86. Interfaz de tareas, modificacion de formulacion (Usuario)
Fuente: elaboracion propia
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En la figura 87 se puede observar los comentarios que realizo el “gerente” indicando
las modificaciones que hay que realizar. El “usuario” procede a cambiar los campos

indicados y por ultimo presiona el boton “complete” al final del formulario.

W INTALIO nee

Tasks Notifications Processes

ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION &

Por favor realice solo las modificaciones que se indican en el cuadro de observaciones.

f;i(ibservacmnes en este punto: &l valor minimo del indicador debe ser 53:';-

® \E;;dmmf *To —————

(?) Umbral del indicador: * [100
(@) Maximo: * [100
(?) Sobresaliente: * lag =
(?) satisfactorio: * g0
(7) Aceptable: * 7o
B W s —

(?) Alarma: * [ Minimo -

DISENO DE LA MEDICION

Por favor realice solo las modificaciones que se indican en el cuadro de observaciones.

o =
< Observaciones en este punto: La frecuencias de medicion debe ser mensual

i »

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 87. Modificacién de formulacién (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

En este punto el indicador ha sido formulado con éxito. Como ultima actividad, el
servidor de Intalio envia al participante “usuario” una notificacion con toda la
informacion del indicador formulado. Como se explico en la etapa de modelado, estos
formularios de notificacion son de caracter informativo, por lo que el proceso no espera
de alguna interaccion con los participantes. Por lo tanto, el “usuario” tiene en su
bandeja de entrada de la pestafa “notifications” la plantilla del indicador que acaba de
ser formulado con todos los campos. En la figura 88 se puede observar dicha

notificacion en la bandeja de entrada.
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@ INTALIO RO & een®

Tasks Processes

Description Priority Created

]/:__cgrmulacion de indicador - Completado j:) 03/02/13 02:22 PM
L[5 4 Page 1 of1 b Pl “2 Displaying 1to 1 of 1 items

Powered by Intalio|BEPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 88. Interfaz de notificaciones, formulacién completada (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

Dentro del “usuario”, al hacer click en el enlace de la notificacion, se abre un formulario

con toda la informacion del indicador ya formulado (ver figura 89).

o R ot — g
@ INTALIO B OO R ®
G
Tasks Notifications Processes
Dismiss

METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

m

La formulacién del indicador de gestion ha terminado con éxito. Dicha informacion se ha almacenado y puede ser consultada en la base de datos de control. A
i ion se p la descripcion del indicador:

FORMULACION DEL INDICADOR DE GESTION

1D del indiacdor: 25 >

Estado del indicador: Activo
Nombre del indicador: Eficacia mensual de ventas
Formula del indicador: (Total de clientes que compraron / Total de clientes visitados) x 100
Unidad de medida: Porcentaje
Descripcion del indicador: Mide porcentualmente la eficacia del dep de ventas, relacionando el total de clientes que efectian la compra, con el total de clientes que visité

durante un periodo de tiempo determinado.

Fecha de creacion: 2013-02-03

Figura 89. Notificacion de formulacion completada (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

Por dltimo, el flujo del proceso también actualizé todos los campos del indicador en la
tabla indicadores de la base de datos. En la figura 90 se puede observar dicha tabla

una vez finalizado el proceso. Se puede notar que el estatus del indicador es “Activo”.
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lj Edit Data - PostgreSQL 9.1 (localhost:5432) - formulacion_indicadores - indicadores | = | =] l@
File Edit View Tools Help

| B B ] | W | £ No limit -
frecuencia_m presentacion responsables recursos_hur sistemas_inf( estado_indici fecha_estadc
text | text | text | text | text ftext date
#ensual Informe Departament Departament N/A '1::___ Activo ._:2013—02—03

Figura 90. Tabla de indicadores, formulacién almacenada
Fuente: elaboracion propia

b) Formulacién de un indicador rechazada

Para esta ejecucion, el flujo del proceso sera el rechazo del indicador de desempefio

por parte del “gerente” una vez sea realizada la primera parte de la formulacién. Como

premisas en esta ejecucion, el “usuario” (como Unico participante que puede iniciar el

proceso) ya ha realizado las siguientes acciones:

e Ingreso al area de trabajo de Intalio e inicio del proceso haciendo click en el
nombre del proceso “Formulario de inicio — Seleccion de tarea” ubicado en la
pestafia “processes”.

e Seleccion de la actividad de formulacién de un indicador.

El “usuario” procede a completar los campos del formulario correspondientes a la

primera parte de la formulacién de un indicador (ver figura 91). Para este caso, el

indicador que se formulé es el siguiente:

e Nombre: nivel de aprobacién de pruebas.

e FoOrmula de calculo: (total de personas que aprobaron la prueba / total de
personas capacitadas) * 100.

e Unidad de medida: porcentaje.

e Descripcion: el indicador mide el grado en el cual las personas captaron los

conceptos tedricos impartidos en la capacitacion.
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El “usuario” hace click sobre el boton “complete” ubicado en la parte inferior del

formulario para indicar que ya termino dicha actividad y el proceso pueda continuar el

o B
@ INTALIO O 8iimin®
Crdinliend
Tasks Notifications Processes
Save Claim Complete 3%

METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

FORMULACION DE UN INDICADOR DE GESTION - PARTE |

dicad

deben estar f lados en base a los factores criticos y

A continuacion se presenta la 1era etapa para la formulacion de un indicador de gestion. Los i
genéricos del éxito para medir cualquier proceso de negocio, estos son la eficacia y la eficiencia.

(7)  Nombre del indicador: * |ivel de aprobacion de prusbas
(2) Formula del indicador: * |(total de personas que aprobaron la
prueba / total de personas capacitadas)
x 100
(3)  Unidad de medida: * [Porcentaje v
(7) Descripcion delindicador: |4 indicador mide el grado en el cual las

personas captaron los conceptos
teéricos impartidos en la capacitacién

Save Claim ( complete

— -

< . »

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 91. Formulacion de un indicador para ser rechazado (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

En este punto, el indicador es insertado en la base de datos que fue creada para
almacenar las formulaciones realizadas. Es importante destacar que el indicador
todavia no ha sido completado por lo que su status es “inactivo”. En la figura 92 se
muestra la tabla indicadores de la base de datos en donde se puede visualizar el

indicador que se acaba de formular.
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|__| Edit Data - PostgreSQL 9.1 (localhost:5432) - formulacion_indicadores - indicadores — =] ]
File Edit View Tools Help
IR Y W | @ [; Nomit -
id_indicador nombre_indicador formula_indica« unidad_medicv descripcion_i
| [PK] serial text text | text | text
1 29 Eficacia mensual de wventas {Total de cl: Porcentaje Mide porcen
—=—2Z !30 |I~Iivel de aprobacidén de pruebas {total de pe1Porcentaje el indicado |
= a— e neiniesl |
< 1 »

Figura 92. Tabla indicadores, formulacion de indicador de rechazo
Fuente: elaboracion propia

Del lado del “gerente”, en la bandeja de entrada de la pestafia “tasks” se encuentra la
actividad de “Formulaciéon de un indicador — aprobacién primera parte” la cual contiene

los campos del indicador que acaba de ser formulado por el “usuario”.

El “gerente” hace click sobre la tarea y se carga el formulario. Este lo revisa y decide
gue no es un indicador valido, por lo que toma la decisién de rechazar, realiza el
comentario respecto a su decision y completa la tarea haciendo click en el botén

“complete” en la parte inferior del formulario (ver figura 93).

p—
@ INTALIO sl gg®|
Tasks Notifications Processes

METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

FORMULACION DE UN INDICADOR DE GESTION - PARTE |

Se ha formulado un indicador de gestion para el proceso de negocio. A continuacion se indica la descripcion del mismo:

Nombre del indicador: Nivel de aprobacién de pruebas
Formula del indicador: (total de personas que aprobaron la prueba / total de personas capacitadas) x 100
Unidad de medida: Porcentaje
Descripcion del indicador. el indicador mide el grado en el cual las personas captaron los conceptos teéricos impartidos en la capacitacién
S una decision entre las siguit

—
(3) Decisién:

(@ Observaciones: * [& indicador no es relevante para el
proceso
" ados
e N
Save Claim (_ complete )
S -

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 93. Revision de formulacion, rechazo (Gerente)
Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo al diagrama realizado, la formulacion del indicador termina en este punto,
solo queda informar al “usuario” mediante una notificaciéon que dicho indicador fue
rechazado. En el area de notificaciones del lado del “usuario” se encuentra dicha

notificacion (ver figura 94).

@ INTALIO RO S ®

Tasks Processes

Description Priority
CaEons

—— e T
Formulacion de un indicader - Rechazo &
s St

Powered by Intalic|BEPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 94. Interfaz de notificaciones, rechazo (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

Como el indicador fue rechazado, una tarea elimina el indicador de la tabla indicadores
de la base de datos. En la figura 95 se puede observar que dicha formulacion ya no

esta almacenada.

| Edit Data - PostgreSQL 9.1 (localhost:5432) - formulacion_indicadores - indicadores o[ @
File Edit View Tools Help
ER IR T
Vid_indicador .nombre_indicador formula_indic unidad_medi descripcion_i estada
|[PK] serial | text | text | text | text | text
1 29 Eficacia mensual de wventas (Total de c/ Porcentaje Mide porcen/0
1 | S
< 1 »

Figura 95. Tabla de indicadores, indicador borrado
Fuente: elaboracion propia
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c) Ajuste de unindicador con modificacién

Luego de iniciado el proceso, el formulario de inicio es cargado y mostrado por
pantalla. El “usuario” selecciona que actividad desea realizar a través del combo de
seleccion del formulario. En esta ejecucion, el “usuario” escoge la opcion de ajuste de
un indicador y hace click en el botdn “start” que se encuentra en la parte superior del

formulario el cual se puede observar en la figura 96.

@ INTALIO BOQ #iman®

Tasks Notifications Processes

FORMULACION O AJUSTE -

Bienvenido al método general para la formulacién y/o ajuste de los indicadores de gestién de su proceso. A continuacién
escoja una tarea a realizar:

Escoja su opcion : Ajuste de un indicador v
Formulacién de un indicador

v Ajuste de un indicador

m

Todos los derechos reservados - 2012

< m »

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 96. Seleccién de tarea, ajuste (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

En la bandeja de entrada de la pestafia “tasks” del “usuario” se encuentra una tarea
llama “ajuste de un indicador - seleccién”. Al hacer click sobre ella, se carga el
formulario en donde el “usuario” coloca el nimero de identificacion (Id) del indicador
que desea ajustar. Este Id corresponde al que le asigné PostgreSQL en el momento
gue fue almacenado en la base de datos cuando se formul6 (el cual se puede observar
en la notificacion una vez el indicador es formulado, ver figura 89). El “usuario” procede
a colocar el Id y presiona el botén de “complete” para terminar la actividad (ver figura
97).

139



P RS,
W INTALIO Q9 (tis\s\empléaco@
Tasks Notifications Processes
Save Claim Complete

METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

AJUSTE DE UN INDICADOR DE GESTION

Como parte de la medicion, prueba y ajuste de los indicadores de gestion, esta parte del proceso le permite realizar una serie de bi p a los sigui
factores de un indicador: pertinencia, valores y rangos de medida, fuentes de informacion, frecuencia de medida, responsables, entre otros.

A continuacion indique el ID del indicador que desea modificar (el ID con el que fue almacenado en la base de datos):

o T
¢~ (@ IDdelindicador: * g :;
b
o e
" rva 1
e -
S Claim ( complete )

Figura 97. Seleccién de indicador a ajustar (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

El servidor de Intalio envia al area de trabajo del “usuario” una actividad con el nombre
de “ajuste de un indicador” para ser completada. En la figura 98 se puede observar
dicha actividad en el area de la pestafa “tasks”.

e - ———
@ INTALIO B OO A ®
P S—
(_ Tasks ) Notifications Processes
Wit
Description State Created Due
,”—_'_’d_d_ __m““-v,
CAjuste de un indicador - Modificacion > o 03/02/13 02:47 PM

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 98. Interfaz de tareas, ajuste de un indicador (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

Al hacer click en ella, un formulario muestra todos los campos del indicador

seleccionado y permite realizar cualquier modificacion. Los campos que el “usuario”
ajusta son los siguientes:

e Minimo: de 55 es cambiado a 65

o Alarma: se establece el nuevo valor de la alarma en “Aceptable”
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En cada seccion del formulario, el “usuario” comenta los ajuste que realizé y por ultimo

presiona el botdn de “complete” que se encuentra en la parte inferior del formulario
para competir la tarea (Ver figura 99).

@ INTALIO

Pt \ ) S Ty
L @ ) q tesis“emplesco/@
Tasks Notifications Processes
- -~
(?) Aceptable: * Lo
() Minimo: * [e5
@ Alarma * | Aceptable h, 2

Indique si realizé o no modificaciones a alguno de los campos anteriores. En caso afirmativo, especifique claramente ct

e o —
" Cambios realizados: * |El valor minimo se cambio se 55 a 65. i \
La alarma se ajusto al valoir aceptable

f
|
Y,
m

m

Powered by Intalio|EPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 99. Ajuste de un indicador (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

En este punto, dicho indicador cambia el estatus de “activo” a “suspendido” ya que esta

en pleno proceso de ajuste. En la figura 100 se puede observar el indicador en la tabla
de indicadores de la base de datos.

13 Edit Data - PostgreSQL 9.1 (localhost:5432) - formulacion_indicadores - indicadores

(][ )
File Edit View Tools Help
LI T IR A
'Frecuencia_m presentacion, responsables. recursos_hur‘. sistemas_inﬁ. estado_indic«" fecha_estadc
text text text text text text date
1 :{ensual [ Informe [ Departament- Departament. N/ cfd—_— ido
*

~ Suspendideo [2013-02-03
_Suspendido

113

Figura 100. Tabla de indicadores, ajuste de un indicador
Fuente: elaboracion propia

En la bandeja de entrada de la pestafia “fasks” del “gerente” una actividad llamada

“ajuste de un indicador - Aprobacién” espera por ser completada. Aqui se encuentra el
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formulario con las modificaciones que realizo el “usuario” en el paso anterior, y permite

al “gerente” realizar comentarios y tomar una decision (Ver figura 101).

Powered by Intalico|EPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

s B e ~—
@ INTALIO G0 @ @D e isigeren: @
( Tasks )} Notifications Processes
el
Description State Created Due
Ajuste de un indicador - Aprobacion ™ L] 03/02/13 02:52 PM

Figura 101. Interfaz de tareas, revision de ajuste (Gerente)
Fuente: elaboracion propia

Cuando el “gerente” hace click sobre el enlace de la tarea anteriormente nombrada,

se

carga el formulario que contiene el ajuste del indicador que fue realizada para que este

la revise y tome una decision al respecto. Para este caso, se simuld que el “gerente

decide aprobar el ajuste realizado. Para esto, no realiza ningln comentario ya que

b

no

realizo modificaciones y en la lista de seleccion del area de decisidon selecciona la

opcién de aprobar. Por ultimo hace click en el boton “complete” en la parte inferior

formulario para completar dicha tarea (ver figura 102).

del

@ INTALIO BO SO R e D

Tasks Notifications Processes

ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION

':::Q,:s«es realizados: €l valor minimo se cambio se 55 a 65. La alarma se ajusto arvalo.r a::;;j:lej;::j'
Elhdj D -
Umbral 100
Maximo: 100
Sobresaliente: 90
Satisfactorio: 80
DECISION A

Seleccion una decision entre las siguientes opciones:

@ Decisién Aprobar -
v Aprobar
Modificar

Save Claim (_ Complete

0 »

Powered by Intalic|BPMS (version 6.2 build 4) BugFeature Request

Figura 102. Revision de ajuste de un indicador (Gerente)
Fuente: elaboracion propia
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En este punto el indicador ha sido ajustado con éxito. Como Ultima actividad,

servidor de Intalio envia al participante “usuario” una notificacion con toda

el
la

informacion del indicador ajustado. El “usuario” tiene en su bandeja de entrada de la

pestafia “notifications” la plantilla del indicador que acaba de ser formulado con todos

los campos (ver figura 103).

Tasks (_ Notifications ) Processes

METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

m

fiﬂ}zj—usle del indicgg_{ét- de gestion ha terminado con éxito. Dicha informacion se ha almacenado y puede ser
consultada en la base de datos de control. A continuacion se presenta la descripcion del indicador:

DESCRIPCION DE UN INDICADOR DE GESTION

.—4—"'_'_'_'_’_‘ T— -
foeett ID del indicador: 29 . 25

( D

/
ey Estado del indicador: Activo S

N e S
R e
Nombre del indicador: Eficacia mensual de ventas -

< m »

Powered by Intalio|EPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

@ INTALIO i S

Figura 103. Notificacion de ajuste completado (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

En la base de datos, se puede observar que el status del indicador vuelve a colocarse

en “activo”, una vez finaliza la etapa de ajuste (ver figura 104).

—

*

|| Edit Data - PostgreSQL 9.1 (localhost:5432) - formulacion_indicadores - indicadores o lle (==
File Edit View Tools Help
| B | B R B| T @ | Nolimit -
frecuencia_m presentacion responsables recursos__hurr sistemas__inf(r estado_indic:r fecha_estadc
text text text text text text _ |date
1 .{ensual VIn:'crme Departament Departamentru/A n[::"f-‘xctivc H_:“:4\013-02-—03

T »

Figura 104. Tabla de indicadores, ajuste completado
Fuente: elaboracion propia
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d) Error en la seleccion del indicador a ajustar

Como se explicd en la etapa del modelado, al momento de ajustar un indicador, el
“usuario” pudiera colocar un Id que no se encuentre almacenado en la base de datos.

En esta ejecucion se observara el flujo del proceso para este caso.

Una vez iniciada la tarea de “Ajuste de un indicador - Seleccion” la cual se encuentra
en la pestafa “task” del “usuario”, se carga el formulario en donde se ingresa el Id del
indicador que se quiere ajustar. Como se quiere que el proceso arroje un error, el
“usuario” coloca un Id que no se encuentra en la base de datos (por ejemplo 1000), y

presiona el botdén “complete” para finalizar la actividad (ver figura 105).

@ INTALIO S e——

Tasks Notifications Processes

AJUSTE DE UN INDICADOR DE GESTION

Como parte de la medicion, prueba y ajuste de los indicadores de gestion, esta parte del proceso le permite
realizar una serie de cambios respecto a los siguientes factores de un indicador: pertinencia, valores y rangos
de medida, fuentes de informacion, frecuencia de medida, responsables, entre otros.

A continuacion indique el ID del indicador que desea modificar (el ID con el que fue almacenado en la base de
datos):

m

() D del indicador: < [1000] 3
b“'\_

< i} 3

Powered by Intalio|[BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 105. Seleccidon de indicador inexistente a ajustar (Usuario)
Fuente: elaboracion propia

El flujo del diagrama buscar el Id indicado en la base de datos y no lo encuentra. Aqui
entra en accion el evento de error que fue modelado para este caso. En la pestafia de
“notifications” del “usuario” se puede observar una notificacion llamada “Error en ajuste

de un indicador” (ver figura 106).
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> Processes

DescriptioR———__ Priority Create

- e —

Error en ajuste de un indicadcr} 11/02/
\‘——\__ _,_,—'-”

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 106. Interfaz de notificaciones: error en ajuste de un indicador
Fuente: elaboracion propia

Al hacer click sobre ella, se abre un formulario en donde se indica que ha ocurrido un
erro al indicar el nimero de identificacion (Id) del indicador y que el proceso ha
terminado (ver figura 107).

@ INTALIO BO O E wiampiensc®

Tasks Notifications Processes

METODO GENERAL PARA LA FORMULACION DE INDICADORES DE GESTION

NOTIFICACION DE ERROR AL AJUSTAR INDICADOR

Ha ocurrido un error en la seleccion del identificador (ID) de un indicador para realizar un ajuste. Por favor asegurese que el
indicador exista en la base de datos y vuelva a intentarlo.

m

Todos los derechos reservados - 2012

<« i 1 »

Powered by Intalio|BPMS (version 6.2 build 4) Bug/Feature Reguest

Figura 107. Notificacion de error en ajuste de un indicador
Fuente: elaboracion propia.
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Conclusiones

Una vez finalizado el objetivo principal del presente Trabajo Especial de Grado, que
tenia como finalidad implementar un proceso genérico para la formulacién de
indicadores de desempefio, a través de la metodologia empresarial de Gestién de
Procesos de Negocio (BPM) con la plataforma Intalio BPMS, para minimizar
formulaciones ambiguas, confusas y diferentes interpretaciones de un mismo indicador
por parte de los diferentes usuarios dentro de una organizacién; se puede afirmar que
se logr6 desarrollar un proceso que cumple con los requerimientos planteados,

definidos al inicio de este documento.

Se puede constatar que se cumplié en su totalidad con las cuatro (4) etapas del ciclo
de vida BPM que se plantearon en los objetivos de este Trabajo Especial de Grado; el
descubrimiento, el modelado, el despliegue y la ejecucion del proceso de formulacién
de indicadores de desempefio.

En un principio, se estudi6 exitosamente el método general para la formulacién de
indicadores, comprendiendo todas las fases que lo conforman y las actividades que
son llevadas en cada una de ellas. En conjunto con este estudio se pudo crear un flujo
de trabajo, identificando tareas y participantes, que representara de una manera clara,

y adecuada al objetivo de este Trabajo, el proceso de estudio.

Adicionalmente, se puede concluir que la plataforma Intalio BPMS contiene un conjunto
de mddulos y herramientas que facilitaron en gran medida el desarrollo de la solucién
propuesta. De esta forma se pudo realizar satisfactoriamente el modelado del proceso,
obtenido en la etapa anterior, utilizando elementos del lenguaje BPMN, asi como la

documentacion y descripcion de cada una de las actividades modeladas.

El darle a los participantes del proceso el control y la responsabilidad de administrar y
llevar a cabo la mayoria de las actividades que involucran al proceso, implico la
validacién de estas funciones, la combinacién de diferentes eventos y reglas de
negocio, la creacién y validacion de los diferentes formularios que permiten dicha
interaccion entre los participantes y el sistema, y la integracion de componentes del

médulo de disefio de la herramienta, necesarios para detectar posibles errores y
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manejarlos para evitar que los participantes se encontraran con detalles que pudieran

entorpecer la formulacién de un indicador.

Intalio BPMS se puede considerar una de las plataformas tecnoldgicas, entre las
desarrolladas bajo Software Libre, mas potentes para la Gestion de Procesos de
Negocio. Al soportar los estdndares de la metodologia BPM como BPMN y BPEL, la
etapa de despliegue del proceso se realizé sin ningun inconveniente. De igual manera,
la integracion al modelo de otras aplicaciones, como la base de datos PostgreSQL
creada para el almacenamiento de los indicadores formulados, se realiz6 de manera

exitosa.

La investigacion y desarrollo realizados dieron como resultado un nuevo sistema de
gestién empresarial, de gran utilidad para las organizaciones que centran esfuerzos en
estandarizar la manera en que se definen los indicadores que miden el desempefio de
sus diferentes procesos. La solucion obtenida garantiza tener especificaciones
completas de un indicador, revisadas por los duefios de los procesos y los encargados
de tomar decisiones, documentadas y almacenadas en un repositorio de datos
confiable. Esto se pudo notar en la etapa de ejecucion del proceso una vez compilado
y subido al servidor de aplicaciones de Intalio BPMS.

Toda esta estructura de desarrollo y automatizacion del proceso junto con el ambiente
netamente organizativo y empresarial, se debe gracias a la implantacién del paradigma
de gestibn empresarial BPM, capaz de gestionar en ambientes organizativos,
soluciones empresariales como estrategia de negocio, y el método de desarrollo de
una solucion de este tipo, utilizado por la empresa Tian Consultores, el cual se adapto

a la perfeccion para describir como fue implementado el desarrollo de este Trabajo.
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