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Resumen

El presente trabajo de obtencién de grado, consiste en la propuesta de una optimizacion
de procesos en una institucién educativa, que permita solucionar problemas actuales de la
misma, siguiendo las primeras tres fases del ciclo de vida de Business Process
Management (BPM).

Este proyecto se desarrollé en una universidad privada de Zapopan, Jalisco, dentro del
area de planeacion y evaluacion institucional, en la cual se llevan a cabo dos principales
procesos: el ‘Proceso de recoleccion de datos’ y el ‘Proceso de generacion de encuestas’,
recopilando y organizando informacion tanto de los académicos como de los alumnos de
la dicha universidad privada.

Dada la gran cantidad de informacion que se maneja en el area de planeacion y
evaluacion de esta universidad, es que la problematica a resolver en este trabajo de tesis
fue la de disminuir o evitar los retrasos, el incumplimiento en las fechas de entrega y la
entrega de datos incorrectos.

La resolucién de este proyecto se llevd a cabo en tres fases: La primera llamada
‘Planeacién estratégica’ consistid en el levantamiento de requerimientos y entendimiento
del problema basado en la estrategia y objetivos que se manejan en la universidad.

La segunda fase ‘Analisis de procesos’ consistid en el andlisis detallado del problema,
haciendo distintos diagramas y modelados de procesos para identificar en qué parte del
proceso radicaba la principal problemética a resolver.

La tercera fase ‘Disefio de procesos’ consistio en proponer la solucién a dicha
problematica previamente identificada, disefiando una nueva propuesta de proceso que
permita optimizar y hacer méas eficaz la metodologia llevada a cabo actualmente en el
area.

Finalmente como conclusién, se realiz6 un plan de implantacion de los procesos
realizados, el cual podra utilizarse como propuesta de mejora al area y a la propia
universidad.

Palabras Clave del proyecto: BPM, Business Process Management, Planeacion
Insititucional, Mejora de procesos, Optimizacién de procesos, Procesos, Analisis y disefio
de procesos



|. Antecedentes

La Universidad del Valle de Atemajac (UNIVA) es una institucion educativa de nivel
superior con sede principal en la ciudad de Guadalajara, Jalisco, que se caracteriza por
su gran calidad académica en diversos programas de nivel Licenciatura, Bachillerato y
Posgrado, al tiempo que induce a sus alumnos a una cultura catolica e inspiracion
cristiana.

Parte de esta gran calidad académica, se debe al trabajo realizado en el area de
planeacion y evaluacion de la universidad, la cual es responsable de resguardar
toda la informacioén obtenida mediante los procesos de planeacion
institucional estratégica, tacticay operativa del Sistema UNIVA.

A la fecha de la redaccion del presente documento, el area de planeacion esta
conformada por seis miembros cuya labor consiste en analizar la informacién obtenida de
los procesos que conforman el sistema UNIVA.

Entre los multiples procesos que se trabajan en el area, algunos de los principales
procesos que maneja son los siguientes:

e Proceso de seguimiento a la entrega y cumplimiento de los formatos de
indicadores operativos.

e Proceso de operacion y seguimiento a la evaluacion docente.

e Proceso de seguimiento y cumplimiento del perfil de los docentes de los diferentes
planteles del Sistema UNIVA segun los criterios de la Federacion de Instituciones
Mexicanas Particulares de Educaciéon Superior (FIMPES).

e Proceso de coordinacion y seguimiento de la acreditacion institucional FIMPES.

e Proceso de elaboracion de encuestas en Survey Monkey.

e Procesode evaluaciéon de egreso.

e Proceso de evaluacion de expectativas.

e Proceso de integracion de informacioén para el informe anual del rector.

Ademas de los procesos arriba mencionados, también apoya en dar:
¢ Respuesta a las solicitudes de informacion de las diferentes areas, dependencias,
y organismos.
e Seguimiento y control a la informacion estadistica.
e Seguimiento a las peticiones de rectoria y
e Apoyo en la construccion del Plan de Desarrollo Institucional (PID).

Dados los procesos mencionados, se puede concluir que el area es una seccion o
departamento fundamental para el soporte y correcto funcionamiento de la universidad.

Sin embargo, para el manejo de esa gran cantidad de datos que ingresan y se generan en
la Universidad, es necesario establecer metodologias y estrategias que permitan optimizar



su resguardo, manejo, analisis y generacion de métricas que reflejen con validez y
exactitud los objetivos y metas estratégicas de la Universidad.

I1. Planteamiento del problema

La UNIVA, esta conformada por distintas Areas de Soporte del Sistema UNIVA (ASSU) y
10 planteles, categorizados por 4 regiones: Centro, (Guadalajara [GDL]) Bajio (Ledn,
Querétaro y Lagos), Costa (Colima, Vallarta y Tepic), y Michoacan (Zamora, La Piedad y
Uruapan).

El area de planeacién y evaluacion se encarga del disefio, manejo y envio de formatos de
recoleccion de datos para todas las areas del sistema y planteles de la universidad, asi
COmo su respectivarecepcion y seguimiento.

Estos formatos, usualmente son elaborados con Excel y permiten recolectar informacion
necesaria para el cumplimiento de algunos de los procesos del area, tales como:

e Proceso de seguimiento a la entrega y cumplimiento de los formatos de
indicadores operativo (Formato de indicadores operativos, cuatrimestral)

e Proceso de seguimiento y cumplimiento del perfil de los docentes de los diferentes
planteles del Sistema UNIVA segun los criterios FIMPES (Formato de perfil
docente, cuatrimestral).

e Proceso de seguimiento y cumplimiento del perfil de los docentes de los diferentes
planteles del Sistema UNIVA segun los criterios FIMPES (Formato FIMPES 1A).

Sin embargo, estos formatos no siempre son entregados de la manera esperada, debido a
las causas que se presentan a continuacion.

Causas del problema:

¢ Incumplimiento por parte de las areas y planteles a las instrucciones dadas por el
area para el correcto llenado de informacion solicitada.

e Desconocimiento parcial o0 completo de las instrucciones dadas por el area para el
correcto llenado de informacion solicitada.

¢ Instrucciones dadas por el area no muy claras o abiertas a la interpretacion propia.

e Desconocimiento parcial de cdmo los procesos realizados en el area otorgan
entradas a otras areas y viceversa.

e Formatos enviados a areas y planteles con poca seguridad o blogueo ante
posibles modificaciones no deseadas.

e Formatos enviados a &reas y planteles sin validacion de datos a la hora en que se
llena la informacion.

e Areas y planteles con poco personal y/o tiempo para trabajar la informacion
solicitada por el area dentro del tiempo establecido.

Todos estos factores anteriormente mencionados, terminan causando los siguientes
problemas para el &reay por tanto para la universidad:



Efectos del problema:

e Retrasos y/o contratiempos a las fechas de entrega establecidas por volver a pedir
a areas y planteles la informaciéon deseada.

e Sobrecarga de trabajo en todos los trabajadores del area en ciertas fechas.

e Recepcion de informacion erronea y/o faltante en los formatos de llenado enviados
a areas y planteles.

e Recepcion de formatos erroneos o alterados de manera no esperada.

e Aumento de trabajo adicional para limpiar y/o corregir la informacion no deseada
en los formatos recibidos.

e Recepcion nula o parcial de la informacion solicitada a areas y/o planteles incluso
fuera del tiempo establecido.

Finalmente tomando en cuenta todos los factores anteriormente mencionados, se puede
llegar a una conclusiony determinar que el problema central es el siguiente.

Problema central: Desinformacion general o especifica acerca de los procesos
principales del area de planeacion y evaluacion.

El que los procesos que maneja la universidad no estén estandarizados, contribuye a la
desinformacion de estos y por tanto, termina causando cada uno de los problemas antes
mencionados y sus debidas consecuencias.

I1l. Objetivos

Objetivo principal: Coadyuvar a la mayor eficiencia de los procesos principales del area
de planeacion y evaluaciéon de la universidad, estandarizando dichos procesos del area
bajo la metodologia de BPM.

Objetivos particulares:

e Reducir los contratiempos en la entrega de los servicios del area de planeacion,
identificando oportunidades de mejora y/o factores contraproducentes en los
procesos principales del area.

e Reducir el trabajo adicional para limpiar y/o corregir la informacién no deseada en
los formatos recibidos, generando formatos de llenado mas concisos y mejor
detallados, con mayor niumero de validaciones y bloqueos para el correcto llenado
de dichos formatos.

e Dar a conocer de manera estandarizada los procesos principales del area de
planeacion, de manera que cualquiera que los lea, conozca las entradas que el
area aporta a los procesos de las demas areas del Sistema UNIVA vy viceversa.



V. Justificacion

Las mejores empresas de hoy en dia basan su trabajo en la vista horizontal, la cual, se
centra en la vision de los procesos de negocio, sin embargo, la gestion de procesos de
negocio enfocada a las instituciones de educacién superior, es un terreno poco explorado
en los trabajos de investigacion hoy en dia.

La UNIVA, cuenta ya con una cultura bien establecida de trabajo en equipo y
comunicacion entre areas, sin embargo, ain no se cuenta con el conocimiento sobre la
gestién por procesos ni los beneficios que esto trae con ello, por lo tanto, a nivel de
madurez de empresas que utilizan BPM, la UNIVA actualmente se encuentra en nivel 1.

De ser bien aplicada, la gestién de procesos de negocio en la universidad podria traer
grandes beneficios, sobre todo para la comunicaciony trabajo entre areas:

e Mayor comunicacion entre las areas del sistemay planteles.

e Mayor conocimiento respecto al trabajo de cada &rea y como cada una aporta al
proceso.

e Identificaciéon de errores y/o factores de riesgo que reducen la productividad del
proceso.

e |dentificacion de oportunidades de mejora, distribuyendo de mejor manera los
recursos humanos, monetarios y de trabajo de la empresa.

e Reduccion de contratiempos y mayor productividad por parte del capital humano.

¢ Reduccionde estrés y fechas de amontonamiento de trabajo.

e Oportunidad de incrementar la rapidez y calidad de los entregables de la empresa.

Dado lo anterior, es necesario incrementar el nivel de madurez de la universidad de tal
manera que pueda hacer mas eficientes sus procesos de negocio y reducir los problemas
— contratiempos anteriormente mencionados, iniciando por el area de planeacion y
evaluacion del Sistema, estandarizando sus procesos y disefiando las primeras mejoras
para los mismos.



V. Alcance del proyecto

La propuesta de alcance del proyecto del presente trabajo, es entregar el disefio de los
procesos de planeacion institucional estandarizados bajo la metodologia de BPM, que se
propondran al area de planeacion y evaluacién y de direccion de finanzas.

Por lo tanto, las fases a cubrir dentro del modelo de ciclo de vida de BPM, resultaron ser
las primeras tres fases del mismo, las cuales son: Planeacion y Estrategia, Analisis de
Procesos, y Disefio de Procesos.

Cabe destacar, ademas, que el objetivo principal de este trabajo es Unicamente llegar a
finalizar la fase 3 del ciclo de vida de BPM (Disefio), ya que para las siguientes fases del
ciclo de vida de BPM (Implementacion, Mantenimiento y Optimizacién) se requerira la
aprobacion definitiva de la direccion de finanzas de la universidad, la cual aun no tengo,
ademas de invertir un mayor tiempo en la realizacion del proyecto, lo cual ya rebasaria el
tiempo de duracion de la especialidad.

También vale la pena destacar que el alcance de este proyecto, como se menciona, se
limita Gnicamente a analizar, modelar y disefar los procesos principales del area de
planeacion y evaluacion del sistema UNIVA, los cuales enlisto a continuacion.

Entiéndase por procesos principales, a aquellos procesos que se realizan con mayor
frecuencia y aportan mayor valor al &rea que se menciona.

Procesos principales del area de planeacion y evaluacion del sistema UNIVA:
e Proceso de recoleccion de datos para planeacién operativa.
e Proceso de elaboracion de encuestas en Survey Monkey, extraccion y andlisis de
los datos.
e Proceso de encuestas de expectativas
e Proceso de encuestas de egreso.
e Proceso de operacion y seguimiento a la evaluaciéon docente.
e Proceso de cumplimiento anual del Sistema Analitico de Informacion de
Instituciones (SAii) de FIMPES
Todos los demas procesos fuera de esta lista, ya sean del area, de otras areas o de
planteles, no entran ni califican dentro del alcance de este proyecto.

Finalmente, se presentard un plan de implantacion con las propuestas de mejora del area
a la direccion de finanzas, quienes determinaran si se dard continuaciéon o no a la
implantacién de dichos procesos desarrollados a lo largo del trabajo de obtencion de
grado, lo cual queda fuera del alcance del presente proyecto.

Con la presentacion del plan de implantacion listo para entregarse a la direccion de
finanzas, se daria por concluido este proyecto.



Capitulo 1 — Marco Teorico

1.1 Definiciones de la Institucién Esucativa

Sistema UNIVA

El Sistema UNIVA es el conjunto de todas las areas y planteles de la UNIVA, cuya labor
esta enfocada a cumplir con los procesos necesarios, para entregarle a sus alumnos una
gran experiencia estudiantil durante su vida universitaria y acompafiarlo durante todo el
proceso hasta su graduacion (UNIVA, 2016).

Areas del Sistema

Las areas del sistema, son las areas o departamentos de la UNIVA cuya labor esta
enfocada a todo el sistema UNIVA en general. Es importante mencionar esto, ya que en la
UNIVA, especificamente en el plantel de Guadalajara (GDL) no todas las areas o
departamentos pertenecen al plantel Guadalajara (UNIVA, 2016).

Hay algunas areas cuya labor es especificamente para el plantel GDL, y hay otras areas
cuya labor es para todo el sistema UNIVA. Es a estas ultimas donde pertenece el area de
Planeacion y Evaluacion, ya que ellos trabajan para todo el Sistema UNIVA, no solamente
para el plantel GDL (UNIVA, 2016).

El area de planeacion y evaluacion en particular, es parte de las areas del Sistema UNIVA
y por lo tanto esté al servicio de todos los planteles UNIVA.

Planteles
Los planteles, son los distintos campus de la misma universidad que se encuentran a lo
largo de la republica mexicana, cuya sede matriz se encuentra en Guadalajara, Jalisco.

La UNIVA esta conformada por 10 planteles, categorizados en 4 regiones, las cuales son:
Centro (GDL), Bajio (Le6n, Querétaro y Lagos), Costa (Colima, Vallarta y Tepic), y
Michoacéan (Zamora, La Piedad y Uruapan) (UNIVA, 2016).

Estos planteles cumplen con el rol principal de proveedores de informacion para el area
de planeacion y evaluacién, ya que es de ellos de quienes se obtiene gran parte de la
informacion para los distintos procesos de recoleccion de datos del area.

Planeacion y Evaluacion

El area de planeacion y evaluacion del Sistema UNIVA, es una de las tantas areas que
conforman la universidad, y se enfoca en realizar procesos de soporte.

El area de planeacion y evaluacion, pertenece a la direccion de finanzas del sistema
UNIVA y trabaja a nivel Sistema.

10



El area de planeacion y evaluacion, se encarga del disefio, manejo y envio de formatos de
recoleccion de datos para todas las areas del sistema y planteles de la universidad, asi
como su respectivarecepcion y seguimiento (UNIVA, 2016).

Es dentro de esta area, donde se realizdé casi todo el trabajo principal de manejo de
procesos de negocio, colaborando con ellos para el levantamiento de la informacion,
analisis de proceso, disefio y propuesta para el plan de implantacion de los mismos.

Direccion General de Finanzas

Es la direccion encargada del area de planeaciéon y evaluacion, dentro de la Universidad
del Valle de Atemajac, la cual se encarga de supervisar y encargar que el trabajo del area
se haga en tiempo y forma y cumpla con los requerimientos de la Universidad (UNIVA,
2016).

Seré la direccion de finanzas, junto con la direccion general académica, a las cualés se
presentard el producto final del presente trabajo de obtencién de grado (el plan de
implantacion) para la aprobacion o negacion del mismo.

Plan Integral de Desarrollo (PID)

El Plan Integral de Desarrollo (PID) es el documento institucional en el que se establecen
las estrategias, objetivos y metas que permitirdn el logro de la Vision definida para el
Sistema UNIVA, siempre alineados a la Misién institucional (UNIVA, 2016).

En él se establece el marco orientador y normativo para la actuacion de todas las areas
de la Institucion.

Es de este plan integral de desarrollo, de donde se extraen los indicadores a solicitar a las
areas y planteles de la institucion, por la cual, es de vital importancia para el correcto
funcionamiento del proceso de recoleccion de datos.

Evaluacion docente

Es la evaluacion cuatrimestral que se realiza en todos los niveles y planteles de la
universidad para evaluar el desempefio de cada docente de la universidad durante aquel
cuatrimestre.

La evaluacion se realiza a finales del segundo parcial de cada cuatrimestre y sobre cada
docente se realizan tres evaluaciones distintas, una dirigida a cada alumno de dicho
docente, otra dirigida al departamento académico al que pertenece dicho docente y otra
para el mismo docente que cuenta como una autoevaluacion.

Estas tres evaluaciones se promedian con un valor del 30% para la evaluacién hecha por

el departamento, 30% para la autoevaluacién hecha por el docente y 40% el promedio de
las evaluaciones hechas por los alumnos.
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Al final, se genera un reporte de cada docente con los resultados de su evaluacion, el cual
se entrega al docente correspondiente y al jefe de su departamento académico.

Como se puede ver, esta es una de las principales encuestas que se realiza
cuatrimestraimente y una de las usadas principalmente para el disefio del proceso de
generacion de encuestas dentro del area de planeacion y evaluacion del sistema UNIVA.

Encuesta de expectativas

Es una encuesta que se realiza cuatrimestralmente dirigida a los alumnos de primer
ingreso de la universidad, con el fin de identificar al sector meta que ingresa a la
universidad, sus objetivos, expectativas y en general que es lo que esperan de su
experiencia académica.

Esta encuesta se realiza por carrera y al final del afio escolar (Septiembre) se promedian
los resultados de los 3 cuatrimestres anteriores para obtener los resultados de expectativa
de los alumnos de primer ingreso.

Encuesta de egreso

Es una encuesta realizada cuatrimestralmente dirigida a los alumnos proximos a egresar
del ultimo cuatrimestre de su carrera, con el fin de identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades de mejora y amenazas de la universidad, conocer si sus expectativas
fueron cumplidas, cudl fue su experiencia vivida en la universidad y en general, evaluar el
desempefio de la universidad durante sus afios de estudio.

Esta encuesta se realiza por carrera y al final del afio escolar (Septiembre) se promedian
los resultados de los 3 cuatrimestres anteriores para obtener los resultados de egreso de
los alumnos proximos a egresar.

Las tres encuestas anteriormente mencionadas (Evaluacion docente, encuesta de
expectativas y egreso) fueron las utilizadas para el analisis, disefio y mejora del proceso
de generacion de encuestas del area de planeacion y evaluacion del sistema UNIVA.

Perfil docente
Es el archivo donde se encuentran los datos de todos los docentes de la universidad que

imparten clases en agquel cuatrimestre.

El perfil docente se realiza de manera cuatrimestral y esta dividido en 10 archivos
correspondientes a cada uno de los 10 planteles.

El encargado de perfil docente de cada plantel, tiene que hacer este archivo al inicio de
cuatrimestre y entregarlo al &rea de planeacion y evaluacion.

12



Federacién de Instituciones Mexicanas Particulares de Educaciéon Superior
(FIMPES)

La FIMPES es una agrupacion de instituciones mexicanas particulares, que tiene como
propdsito mejorar la comunicacion y colaboracién de éstas entre siy con las demas
instituciones educativas del pais, respetando las finalidades particulares de cada una,
para que sus miembros puedan cumplir mejor la responsabilidad de servir a la nacion
(Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion Superior [FIMPES]
s.f.).

En la UNIVA, particularmente en el area de planeacién y evaluacién, la FIMPES verifica
gue la universidad cumpla con los requisitos necesarios para ser reconocida como una
institucion de calidad y proporcionan al area los indicadores necesarios a recolectar para
el cumplimiento de la misma.

SAii

El Sistema Analitico de Informacién de Instituciones por sus siglas SAii, es una
herramienta para la gestion estratégica que concentra, sistematiza y gestiona la
informacion educativa de los principales indicadores de cada institucion afiliada a FIMPES
(FIMPES, s.f.).

Se realiza anualmente y se deben llenar todos los indicadores por cada programa
académico que ofrezca la universidad en todos los planteles en todas las modalidades.

INEGI

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, por su acréonimo) es uno de los
Organos constitucionales auténomos de México con gestion, personalidad juridica y
patrimonio propios, responsable de normar y coordinar el Sistema Nacional de
Informacion Estadistica y Geografia (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia [INEGI],
s.f.).

En UNIVA, particularmente en el area de planeacion y evaluacion, INEGI solicita la
informacion respecto a los docentes de la universidad y datos de edad, grado académico,
nivel en el que imparten, etc. y se realiza anualmente.

Estos dos organismos nacionales (FIMPES e INEGI) son los que solicitan la recoleccion
de indicadores para sus bases de datos y asi continuar con los certificados de calidad de
la universidad. Tienen que ver con el proyecto, debido al proceso de recoleccion de datos
gue se hace para estos dos organismos.

Finalmente cabe destacar que la recoleccion de indicadores para el SAii de FIMPES,

INEGI y el PID, fueron las utilizadas para el analisis, disefio y mejora del proceso de
recoleccion de datos del area de planeacion y evaluacion del sistema UNIVA.
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1.2 Antecedentes de Business Process Management (BPM)

El inicio de los conceptos de lo que hoy en dia conocemos como BPM, tienen su origen
desde principios del siglo XX, cuando Frederick Winslow, publicé su articulo titulado “Los
Principios de la gestion cientifica’, en el cual detalla como se puede mejorar mucho la
productividad de las empresas y modelos de negocio, aplicando el método cientifico,
desarrollando asi el concepto de ‘Administracion Cientifica’ (Hitpass, 2014a).

La teoria de Taylor (1911) se enfoca en la productividad de los empleados y en base a tal
productividad otorgarles una recompensa monetaria. En 1932, Fritz Nordsiek aplica los
conocimientos de Taylor para deducir que las organizaciones se pueden concebir como
un conjunto de procesos (Hitpass, 2014a).

La administracion por procesos nace de la necesidad de las empresas para lograr mayor
agilidad, eficacia y eficiencia (Hitpass, 2014a). Con la llegada de la industrializacion y el
aumento de la eficiencia por parte de las compafiias orientales, quienes se volvieron
mucho mas competitivas gracias a su enfoque de programas de mejora de calidad de las
5S, la recesion que esto trajo, obligé a las compaiiias occidentales a inventar lo que seria
la reingenieria de procesos (BPR).

En 1993, Michael Hammber y James Champy publican “La Reingenieria de la
Corporacion”, de la cual, salen los conceptos fundamentales de “procesos de negocio”,
“valor para los clientes” y “end to end process” (Hammer & Champy, 1993).

En la década de los 2000, el tema de la gestidon por procesos de negocio, comienza a
cobrar relevancia cuando Gartner, acufid por primera vez el término "Business Process
Management Suite" (BPMS) para referirse a una amplia gama de aplicaciones de software
que se ocupan de los procesos (Hitpass, 2014a).

Finalmente, a partir de los afios 2005 y 2006, se convierte definitivamente en una
disciplina de gestion basada en procesos de negocio (Hitpass, 2014a).

Todo esto, se termina relacionando con el proyecto al conocer como es que han
evolucionado las metodologias y herramientas de mejora de procesos, hasta lo que hoy
en dia conocemos como BPMy sobre como se utilizara esta disciplina para establecer los
pasos a sequir para la estandarizacién de los procesos de la Universidad del Valle de
Atemajac (UNIVA).

1.3 Definicion de BPM — ¢ Qué es BPM?

Citando literalmente a la Asociacion Internacional de Profesionales de BPM o ABPMP

(por sus siglas en inglés), la Gestidén de Procesos de Negocio, o BPM (Business Process
Management):
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‘Es un enfoque disciplinario para identificar, disefar, ejecutar, documentar, medir,
monitorear y controlar procesos de negocio automatizados y no automatizados con el fin
de lograr resultados consistentes y especfficos alineados con los objetivos estratégicos de
la organizacion” (Kirchmer, Scarsing, & Frantz, 2019).

Asi mismo, de acuerdo con Hitpass (2014a). es una disciplina integradora que engloba
técnicas y disciplinas que abarca las capas de estrategia, negocio y tecnologia, que se
comprende como un todo integrado en gestion a través de los procesos.

Tanto la ABPMP (Kirchmer et al., 2019) como Hitpass (2014a) coinciden en que BPM es
una disciplina que realiza una serie de pasos por medio de su ciclo de vida, para definir e
implementar procesos a través de una gestion especifica de los mismos y dar un gran
beneficio a la organizacion.

Por lo tanto, BPM, se define como todas aquellas practicas de andlisis y gestion
orientadas a procesos que ayudan a mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios que
producen un valor para el cliente.

1.3.1 Definicion de proceso de negocio

La definicion de proceso de negocio, salio a la luz por primera vez de la mano de Hammer
y Champy, en la publicacion de su articulo “La Reingenieria de la Corporacion” (1993), en
la cual, se definia al proceso de negocio como “un conjunto de actividades que toman uno
0 mas tipos de entradas y crean una salida que es de valor para un cliente".

Valor parael cliente

Es importante mencionar la relevancia del “valor para el cliente” en los procesos de
negocio, ya gue este valor para el cliente, es la base que marca la diferencia entre un
proceso normal y un proceso de negocio.

El ‘proceso’ es la concatenacién légica de actividades que cumplen un determinado fin,
impulsado por eventos (Hitpass, 2014a). Por otra parte, el ‘proceso de negocio’, utiliza
esta concatenacion logica con el fin de generar un ‘valor para el cliente’ (Hammer &
Champy, 1993).

Es importante recalcar que la diferencia planteada entre ambas definiciones, esta en el
‘valor para el cliente’, ya que la medologia de negocios enfocada a generar un valor para
el cliente, es la base fundamental de toda organizacion que desee tener una cultura
basada en procesos de negocio.

Proceso “end to end”

En los procesos de negocio, el cliente es quien da inicio al proceso, el cual no terminara
hasta haber devuelto un valor al mismo cliente.
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De ahi, es que se define que los procesos de negocio, son conocidos como procesos “end
to end”, inicia con el cliente y termina con el cliente (Kirchmer et al., 2019).

Un ejemplo sencillo de un proceso end to end es el de la entrega de una pizza a domicilio.
El proceso da inicio en el momento que el cliente llama desde su casa a la sucursal y pide
una pizza a domicilio, y no termina hasta que el cliente tiene su pizza a la mano en su
casay se ha pagado.

Tipos de proceso de negocio
De acuerdo a la ABPMP (Association of Business Process Management Professionals),
existen tres tipos de procesos de negocio, los cuales son:

e Procesos primarios: También denominados como procesos ‘core’, son procesos
transversales que entregan valor de forma directa al cliente, y se caracterizan
porque representan las actividades esenciales de la organizacion para cumplir su
mision, ademas de que construyen la cadena de valor con cada paso que avanza
(Kirchmer et al., 2019).

o Ejemplos: Procesos de Ventas, Facturacion, Ensamblaje, Desarrollo, etc.

e Procesos de soporte: Son procesos disefiados para dar soporte a los primarios y
normalmente no dan ningun valor directo al cliente. Algunos de los departamentos
gue normalmente manejan este tipo de procesos, son los departamentos de
finanzas, recursos humanos, etc (Kirchmer et al., 2019).

o Ejemplos: Procesos de administracion, compras, recursos humanos, etc.

e Procesos de gestidn: Son procesos disefiados para medir, monitorear y controlar
las actividades de un negocio. Estos procesos tampoco generan ningun valor
directo para el cliente, y se caracterizan principalmente de garantizar la calidad y
correcta funcionalidad de los procesos primarios y de soporte (Kirchmer et al.,
2019).

o Ejemplos: Procesos de gestion, calidad, encuestas, etc.

Estos ultimos, los procesos de gestion, son los que mas se manejan dentro del area de
planeacién y evaluacion de la universidad, y por lo tanto, son con los que mas se
trabajaron a lo largo del presente trabajo de obtencién de grado. Especificamente los
procesos de recoleccion de datos y los procesos de generacion de encuestas.

1.3.2 Administracion por procesos

BPM ofrece a las organizaciones una re-estructura para su administracion enfocada a
procesos, especificamente a procesos de negocio, ya que toda organizacién hoy en dia
gue desee ser exitosa, debe enfocar sus funciones a obtener la satisfaccion del cliente
(Kirchmer et al., 2019).
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Esto es algo que la administracion por proceso, cuando se aplica de manera correcta,
logra con creces al ofrecer una estructura en base a procesos de negocio, los cuales
estan relacionados de manera directa con generar un valor para el cliente, trayendo
consigo un gran namero de beneficios tanto para el cliente como para la organizacion.

Conseguir una administracion por procesos en el area de planeacion y evaluacion, es uno
de los objetivos que se esperaria conseguir posterior a la implantacion de procesos en la
misma.

1.3.3 Beneficios de BPM
Entre los multiples beneficios que BPM puede aportar a cualquier organizacion, algunos
de los mas comunes y relevantes son los siguientes (Kirchmer et al., 2019):

Claro apropiamiento de la mejora continua.

Respuesta 4gil al resultado del desempefio.

Andlisis e incremento de la relacion costo-beneficio y calidad.

Monitoreo del cumplimiento de mejoras requeridas.

Mayor visibilidad, entendimiento y preparacion para el cambio.

Agilidad para mejorar.

Facilitacion de los controles al costoy su reduccion.

Competencia, consistenciay adaptabilidad.

Gestion del conocimiento.

Aumento del nivel de satisfaccion en los clientes.

Movilizacion de la organizacion de acuerdo a las expectativas de los interesados
clave.

Priorizacioén e identificacion de procesos que generan mayor valor.

Optimizacion del desempefio a través de los procesos de inicio a fin.

Mejoramiento de la planeacion y proyeccion

Disolucion de las barreras departamentales y desinformacién entre
departamentos.

Organizacion de los niveles de alerta en caso de incidentes y anticipacion del
nivel de impacto.

Clarificacion de los requerimientos de cada lugar de trabajo.

Definicion apropiada de las herramientas y recursos de la organizacion.

1.4 Areas de conocimiento de BPM
De acuerdo a la ABPMP, las areas del conocimiento de BPM se dividen en nueve y son
las siguientes (Kirchmer et al., 2019):

1. Gestién de Procesos: Cubre todos los conceptos basicos de BPM, los procesos

“end to end” y el significado de valor agregado para el cliente. Incluye también el
ciclo de vida de BPM, los factores de éxito, habilidades, tipos, componentes, etc.
Es la base fundamental de todas las otras areas del conocimiento de BPM.
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Modelado de Procesos: Se encarga de dar una visién general, acerca de las
actividades, tareas y deméas componentes de los procesos, de tal manera que las
personas puedan comprender, comunicar, medir y gestionar los componentes que
conforman los procesos de negocios de manera estandarizada.

Analisis de Procesos: Se encarga de dar a entender los componentes y atributos
del proceso, utilizando técnicas analiticas, herramientas y plantillas para el analisis
de procesos.

Disefio de Procesos: Se encarga de proporcionar planes y disefios de cémo
funciona el trabajo, la aplicacion de reglas de negocio, el uso de las tecnologias,
manejo de datos y demas, dentro de los objetivos de negocio y de desemperio del
proceso. Igualmente, abarca los roles de disefio, principios y técnicas de los
disefios.

Medicion del Desempefio de los Procesos: Se encarga de mantener un control
formal de los procesos, midiendo la ejecucion del proceso y entregando resultados
para determinar la eficiencia del proceso en cuestion.

Transformacion de los Procesos: Abarca la mejora continua de los procesos, el
redisefio de los mismos y las tareas asociadas a la implantacion de procesos.
Organizacion de la Gestion de los Procesos: Se encarga de la presentacion de
informes para apoyar a la organizacién en futuros procesos.

Gestion de los Procesos de la Empresa: Se encarga de identificar los métodos y
herramientas de niveles de madurez de los procesos, para mejorar la organizacion
de BPM.

Tecnologias para la Gestion de Procesos de Negocio: Se encarga de las
distintas tecnologias que apoyan a lo largo de cada una de las etapas del ciclo de
vida de BPM, entre ellas las herramientas de desarrollo, tecnologias de
infraestructura, bases de datos, etc.

De las nueve areas del conocimiento anteriormente mencionadas, aquellas que forman
parte del presente proyecto de tesis son las siguientes (Kirchmer et al., 2019):

1

Gestion de Procesos: Presenta los conocimientos basicos de BPM a la
organizacion de tal manera que estos procesos sean entendibles a quien los lea.
Modelado de Proceso: Representacion grafica en que se indican los procesos a
desarrollar durante el trabajo de obtencion de grado.

Analisis de Procesos: Incluye el andlisis de toda la informacion recolectada y a
desarrollar en los procesos del area

Disefio de Procesos: Constituye la parte principal del proyecto, el disefio de
procesos es lo que determinard el éxito del presente trabajo de obtencion de
grado.

Medicion del desempefio: Habra que crear indicadores cuantificables y medibles
para determinar si los procesos disefiados representaron una mejora para el area
de la que se elaboran.

Tecnologias para la Gestion de Procesos de Negocios: Las nuevas
herramientas tecnoldgicas seran una parte fundamental para desarrollar el nuevo
disefo de los procesos del area de planeacion y evaluacion.
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1.5 Roles en BPM

Al igual que cualquier disciplina 0 metodologia aplicada a negocios, BPM cuenta con
varios participantes que desempefian diferentes roles y funciones en cada una de sus
fases de vida. Algunos de los roles mas comunes en la disciplina de BPM son los
siguientes (Kirchmer et al., 2019):

Duefio de proceso: Es quien establece la estrategia a seguir en los procesos y
guien promueve la mejora continua de los mismos.

Lider del proceso: Es el responsable de todas las operaciones del proceso y
guien responde directamente al duefio del mismo. Se encarga de mantener
comunicacion con todos los involucrados e impulsa las propuestas de mejora.
Usuarios de negocio: Son aquellos que trabajan en el desarrollo de las
operaciones del proceso y cumplen una parte fundamental en la fase de crear
valor para el cliente.

Analista de procesos: Es aquel que se dedica a analizar los procesos de la
empresa, utilizando técnicas analiticas, herramientas y plantillas para dar
consultoria y una base de lo que se va a trabajar a lo largo de las demas fases.
Gobernador de proceso: Se encarga de la maduracion del proceso,
normalizando la practica, las herramientas y las metodologias de BPM.

Ingeniero de proceso: Es quien se encarga de implementar un modelo técnico a
partir de la especificacion y disefio validado por él y los analistas de procesos.

El identificar estos roles, es importante para entender las metodologias de BPM,;
especificamente las que se usaron a lo largo del presente trabajo de obtencién de grado,
el cual se basa en las fases del ciclo de vida de BPM.
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1.6 Ciclo de vida de BPM
De acuerdo al BPM CBOK de la ABPMP v. 3 (Bilodeau, Viktus, & Frantz, 2013), el ciclo de
vida de BPM consta de seis fases, las cuales son representadas en la Figura 1:

Planeacion
Estratégica

Refinamiento de Analisis de
Procesos Procesos

CICLO BPM

Disefo de
Procesos

N

Figura 1. Ciclo de vida de BPM. Modificado de (Bilodeau et al., 2013)

1.6.1 Planeacién y Estrategia
El ciclo de vida de BPM, inicia con la creacién de una estrategia y un plan que tomen
como bases los procesos existentes en la empresa u organizacion. (Bilodeau et al,, 2013).

La importancia y relevancia de esta fase en el desarrollo del presente proyecto, es la
identificacion de objetivos, estrategias y demés de la universidad, para asi identificar lo
gué se desea obtener como resultado final del proyecto, con base en sus meta, vision y
estrategias tanto de la universidad como del &rea de planeacion y evaluacion (Bilodeau et
al,, 2013).

Lo antes mencionado, servira para asegurar que todo lo desarrollado en las fases de
andlisis y disefio, vayan de acuerdo a la propuesta de valor y estrategia que plantea la
universidad, y tener una primera idea de como sera el proceso a redisefiar.

Para esto, lo primero que se hace es realizar una identificacion de objetivos, metas y
estrategias de la universidad y se identifica la propuesta de valor del area, asi como su
configuracion de valor y estrategia, basandose en el modelo de trabajo CANVAS
(Bilodeau et al,, 2013).
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1.6.1.1 Estrategias para la planeacion estratégica

Propuestade valor

La propuesta de valor es una mezcla unica de productos, servicios, beneficios y valores
agregados que la institucion le ofrece a sus clientes, generando asi una estrategia
competitiva diferente. Brinda una mezcla Gnica de valor (Porter, 1985).

La propuesta de valor, sera el centro de todo lo que se obtendra al final de los procesos y
es la meta a alcanzar después del redisefio de procesos.

Modelo CANVAS

Es una herramienta de analisis que se enfoca en la gestion estratégica y empresarial de
un negocio, moldeando en un solo folio nueve elementos fundamentales que dan a
conocer cual es el modelo que utiliza dicho negocio (Osterwalder & Pigneur, 2010).

La elaboracion de un CANVAS, servira para poder identificar de manera clara y gréfica,
toda la parte de la estrategia que se utiliza en la organizacion, pudiendo consultarla en
cualquier momento para el andlisis y redisefio de los procesos.

Identifica (Osterwalder & Pigneur, 2010):

1

Propuesta de valor: Es aquel producto o servicio que la empresa u organizacion
ofrece a sus clientes, haciéndola destacar y diferenciandose del resto de su
competencia, haciéndola mas atractiva hacia sumercado meta.

Segmento de clientes: Identifica los distintos grupos de personas u
organizaciones sobre los que tu empresa quiere enfocarse para dirigir los
esfuerzos a ese grupo de clientes potenciales. ¢ Cuéles son sus caracteristicas,
comportamientos y necesidades?

Relacién con clientes: Representa el tipo de relacion con tus potenciales
clientes. Piensa en como alcanzarlos, mantenerlos y lograr el posicionamiento
esperado. Comunicaciones, posventa, atencion personalizada, entre otros.
Canales de distribucion: Describe como tu negocio alcanza el segmento elegido
para entregarle su propuesta de valor. Los canales dependeran del segmento
definido y deben ser efectivos: canales directos, mayoristas, puntos de venta
propios o via web.

Socios clave: Identificar la red de proveedores y asociados necesarios para llevar
adelante el modelo de negocio. No eres autosuficiente, estas inmerso en una red
de contactos que podrian optimizar su propuesta de valor y tener éxito en el
mercado: inversores, proveedores estratégicos, organismos de control, alianzas
comerciales.

Actividades clave: Son las actividades estratégicas esenciales para llevar de
forma fluida la propuesta de valor al mercado: relaciones comerciales, produccion,
marketing, distribucion, servicios especificos, mantenimiento, etc.
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7. Recursos clave: Abarca los activos estratégicos que una empresa debe tener
para crear y mantener su modelo de negocio: bienes tangibles, maquinarias, local
comercial, tecnologias, know-how, recursos humanos.

8. Fuente de ingresos: ¢(COmo generas ingresos?, ¢Como es el flujo?, ¢diario,
mensual, fijo, variable, estacional? Esta informacion es clave para la rentabilidad y
sostenibilidad de tu propuesta de valor.

9. Estructura de costes: Implica los costos que tendra la empresa para hacer
funcionar el modelo de negocio. Es importante definir la causa del costo y si son
fijos o variables, para optimizary lograr un modelo mas eficiente (ver Figura 2).

Socios Claves Actividades ‘ﬂ Propuesta de(™; | Relacién con (') | Segmento de |
== | Claves “37) valor “# | el Cliente Clientes lf_
Recursos o ;Q) Canales w
Claves X
Estructura de coste {f -}, | Fuentes de Ingreso 24

Figura 2. Plantilla de modelo CANVAS. Modificada de (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Configuracion de valor

El concepto de cadena de valor, fue propuesto por primera vez por Michael Porter en
1985 en su libro “” donde afirma que la configuraciéon de valor, es la légica empresarial
gue utilizan las organizaciones para generar y entregar su propuesta de valor a los
clientes (Porter, 1985).

En aquel libro, también afirma que dicha I6gica de cadena de valor es valida para todas
las industrias (Porter, 1985), sin embargo, con el paso del tiempo, se ha comprobado que
dicha afirmacién no aplica exactamente para todo tipo de industria.

Stabell y Fjeldstad, en 1998, proponen que la cadena de valor de Porter se adapta muy
bien para las organizaciones de industria manufacturera, sin embargo, para otros tipos de
industria, presentan el taller de valor y la red de valor como alternativas para otros tipos
de industria (Stabell & Fjeldstad, 1998).

Dependiendo el tipo de modelo de negocio que utiliza la organizacion, existen tres tipos
de configuracion de valor y son las siguientes.
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e Cadena de valor: Se basa en la generacion de productos en masay se adapta
bien a las empresas manufactureras y de mayoreo (Figura 3.1).

e Taller de valor: Se basa en generar un valor particular para cada cliente y la
solucién de problemas particulares. Se adapta bien a empresas de servicios
profesionales (Medicina, educacion, desarrollo de software, etc.) (Figura 3.2).

e Red de valor: Se basa en el conjunto de redes interconectadas que operan
simultaneamente a multiples niveles. Se adapta bien a Telefonicas, Bancos,
Aseguradoras, etc. (Figura 3.3) (Stabell & Fjeldstad, 1998).

1
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- - -
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A
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S

yL H_tm— T
Fabric [N 1 o
v e
Figura 3.1. Configuracion de valor. Figura 3.2 Configuracion de taller Figura 3.3. Configuracién de red

Tomadas de (Stabell & Fjeldstat, 1998).

De las anteriormente mencionadas, la que se utilizo durante el presente trabajo de
obtencion de grado, fue la de configuraciéon de taller, ya que es la que mejor se aplica a
las necesidades del area de planeacion y evaluacion (y a la UNIVA en general), gracias a
su proceso de solucién de problemas ciclico, en el cual siempre se genera un bien
particular para cada cliente, siguiendo una misma metodologia.
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1.6.2 Analisis de Procesos

El analisis de procesos, se enfoca al estudio de los procesos actuales (tal y como estan)
para poder proponer o dar una mejora a futuro, y se dedica a analizar el propésito, las
técnicas, alcance, contexto, reglas, métricas y funcionamiento de los procesos (Kirchmer
et al., 2019).

Esta es una de las fases mas importantes y fundamentales para la realizaciéon del
proyecto, ya que fue la base de todo lo demas que se hizo para lograr la estandarizacion
de los procesos principales del area.

El primer paso en todo analisis de procesos, es el identificar los problemas principales a
mejorar durante el desarrollo del BPM. Para ello, lo primero que se debe hacer es un
levantamiento de la informacion de la empresa, en la cual participan todos los
involucrados en el proceso para identificar de primera mano en qué consiste el proceso y
cémo se realiza actualmente.

Una vez identificados los procesos que realiza la organizacion, lo siguiente es identificar
cudles seran los procesos a trabajar durante todo el proyecto. Esto se efectlia en primer
lugar, identificando cuales son los procesos core de la organizacion (aquellos que
generan valor) y verificar si todos funcionan de la mejor manera que podrian hacerlo. Si
se identifica que alguno de ellos se podria mejorar, se pasa a los procesos de soporte de
dicho procesoy se verifica cuéles de ellos se pueden mejorar.

Ya que se han identificado los procesos a mejorar, lo siguiente es documentar dichos
procesos por medio de un modelado SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Clients)
en el cudl se define el proceso paso a paso, asi como sus entradas, salidas e
involucrados en el proceso (proveedores y clientes).

Con el SIPOC realizado, lo siguiente es identificar los flujos de informacion, materiales,
productos y demas que se dan en la empresa con la realizacion de una Vista Horizontal y
posteriormente la identificacion de todos los procesos de la organizacion, por medio de un
Mapa de Arquitectura de procesos.

Con esto realizado, lo Ultimo que se hace es el Modelado As-is del proceso a mejorar,
utlizando alguna de las técnicas de modelado de procesos, para posteriormente
identificar cudles son los cuellos de botella del proceso, posibles mejoras, etc. (Kirchmer
etal., 2019).

1.6.2.1 Estrategias para el andlisis de procesos

Levantamiento de Informacion
El levantamiento de informacion, es el primer paso fundamental para iniciar el analisis de
cualquier proceso que se deseé mejorar.
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En este primer paso, se identifica en qué consiste el proceso a mejorar y cOmo se maneja
actualmente en la empresa, esto para posteriormente identificar a gran escala problemas
gue podria tener el proceso y cOmo eventualmente se arreglara y mejorara en las fases
posteriores (Kirchmer et al., 2019).

Existen varias técnicas de levantamiento de informacién para un proceso, algunas de las
mas populares son las siguientes:

Entrevista: Quizas la mas popular de todas, es una interaccion verbal que
consiste en obtener informacion a través de preguntas y respuestas entre un
emisor y un receptor, siendo el emisor el analista y el receptor una persona directa
o indirectamente involucrada en el proceso (Diaz-Bravo, Torruco-Garcia, Martinez-
Hernandez, & Varela-Ruiz, 2013).

Segun Diaz et al. (2013), existen tres tipos de entrevista:

o

Estructurada: Constituye un interrogatorio para el cual se han preparado
previamente un conjunto de preguntas. Estas preguntas se formulan
siempre en el mismo orden y en los mismos términos. El interrogador anota
las respuestas en forma textual o atendiendo un cédigo o estandar.

No estructurada: Deja al entrevistado mayor margen de libertad e
iniciativa, se utilizan preguntas abiertas y no hay forma estandar. Los
sujetos tienen total libertad de ir mas alla de las preguntas y pueden
desviarse de su plan original.

Semi-estructurada: Esta en un punto medio entre las dos anteriores, para
este tipo de entrevista se preparan preguntas previamente como punto de
referencia, pero se da libertad de improvisar a la hora de realizar la
entrevista, siempre en pos de levantar la mayor cantidad de informacion
relevante posible.

Algunas recomendaciones que se dan al aplicar la entrevista semi-
estructurada es: contar con una guia de preguntas agrupadas por temas o
categorias, procurar que el entrevistado hable de manera libre y
espontanea, y estar abierto a cambiar el orden y contenido de las
preguntas acorde al proceso de la entrevista (Diaz-Bravo et al., 2013).

Sea cual sea el tipo de entrevista que se utilice, el proceso de levantamiento de
informacion por entrevista consiste de cuatro fases y son las siguientes:

1.

2.

Preparacion: Se planifican todos los aspectos de la entrevista, como los
objetivos, redaccién de preguntas guia, convocatoria, etc.

Apertura: Es cuando se presenta con el entrevistado y se dan a conoces
los objetivos que se pretenden obtener de la entrevista, duracion,
consentimiento, etc.

Desarrollo: Es la parte fundamental de la entrevista, es aquella donde se
intercambia informacion, siguiendo la guia de preguntas con flexibilidad. Es
la fase donde se obtiene la informacion que se requiere.

4. Cierre: Se dan las conclusiones finales y se da por terminada la entrevista.
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De las técnicas de levantamiento de informacion, la principal utilizada en el
presente trabajo de obtencion de trabajo, es la entrevista semi-estructurada, ya
gue se desea obtener informacion especifica para el proceso y conocer cémo
funcionan cada uno de los procesos que se trabajaran por parte de los distintos
trabajadores del area de planeacion y evaluacion de la universidad (Diaz-Bravo,
2013).

Observacion: La observacion, es un método fundamental para el proceso de
investigacion, ya que de ella se apoya el investigador para obtener de cuenta
propia el mayor numero de datos relacionados al proceso a trabajar durante la
elaboracién de modelados en la fase de andlisis (Kirchmer et al., 2019).
Los pasos para elaborar un levantamiento de informacién por medio de la
observacion son:

1. Determinar el objeto, situacion o caso que se va a observar.
Determinar los objetivos de la observacion (para que se va a observar).
Determinar la forma con que se van a registrar los datos.
Observar cuidadosa y criticamente.
Registrar los datos observados.
Analizar e interpretar los datos.
Elaborar conclusiones.
Elaborar el informe de observaciéon (Diaz-Sanjuan, 2011).

©ONO O WN

Finalmente, a la hora de hacer la observacion, es importante tener en cuenta la
ocurrencia de un evento (si ocurre o no), la frecuencia con la que se da, asi como
la latencia, duracion e intensidad (Diaz-Sanjuan, 2011).

Este tipo de técnica de levantamiento de la informacién, puede servir para
comprobar que todo lo dicho durante la entrevista, haya sido cierto y profundizar
mas en los detalles de como se realiza el proceso a levantar, asi como conocer el
proceso por cuenta propia y aclarar detalles.

Focus Group: Es un método de investigacion cualitativa el cual consiste en reunir
a un grupo de personas involucradas en el proceso en una entrevista, de tal
manera que juntas puedan dar sus opiniones sobre en qué consiste el proceso en
gue trabajan (Lisboa, 2019).

Este tipo de levantamiento de informacion, suele reunir a un grupo de 5 a 10
personas y siempre cuenta con un moderador, el cual enlista las preguntas a

realizar al grupo y lidera el intercambio de ideas entre los miembros del grupo.

La cantidad de preguntas puede variar de diez a quince, y el tiempo total de la
reunion suele ser de treinta minutos a una hora y media (Lisboa, 2019).
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Esta técnica de levantamiento, puede servir para recolectar informacion de manera
rapida y de mdltiples fuentes al mismo tiempo. Especialmente cuando se desea
obtener informacién de fuentes externas.

Un ejemplo podria ser en marketing, cuando retnen a un grupo de personas, sin
saber que estan siendo observadas para obtener una respuesta mas sincera de lo
gue piensan realmente de un producto, expectativas, etc.

Esta técnica podria tener aplicabilidad en el proyecto de la presente tesis por si se
desea conocer la opinion general del estatus actual de los procesos del area y las
expectativas que se desean obtener de la mejora.

Lluvia de ideas (Brainstorming): Es una técnica de recoleccion de ideas en la

cual, los participantes aportan sus ideas sin orden ni filtro; estas ideas se recogen
primero sin evaluaciéon ni censura y posteriormente se valoran.

Tiene como objetivo la recopilaciéon rapida y no filtrada de ideas, pidiendo a los
participantes que simplemente lancen ideas al aire (IONOS Start up guide, 2018).

La técnica de brainstorming tiene una duracion aproximada de una hora y se
recomienda que la cantidad de personas en la misma sea de cinco a veinte
personas.

Dentro del presente proyecto, esta técnica se puede utilizar de la misma manera
gue la técnica de focus group anteriormente mencionada.

Cuestionario 0 encuesta: Es una técnica de recopilacion de cantidades masivas
de datos e informacién enfocada a un publico meta especffico y es mayormente
utilizado cuando las personas a cuestionar estdn muy dispersas o cuando la
cantidad de personas es verdaderamente grande como para estar en un espacio
fisico (Kirchmer et al., 2019).

Esta técnica de levantamiento de informacion, puede ser utilizada como ayuda al
momento de realizar entrevistas u observaciones personales.

De todas las técnicas de levantamiento de informacién anteriormente mencionadas, la
mas factible y fiable a utilizar durante el presente trabajo de obtencion de grado, es el de
la observacion, ya que si bien la entrevista semi-estructurada resultaria muy Gtil para una
primera recoleccion de la informacion, ésta tiene ciertas limitaciones como la falta de
veracidad de las respuestas, en tanto que la observacion puede ser un muy buen método
para comprobar que todo lo dicho durante la entrevista, haya sido cierto y profundizar mas
en los detalles de como se realiza el proceso a levantar.
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De igual manera, el cuestionario puede servir como herramienta de apoyo a la hora de
realizar la fase tres de la entrevista semi-estructurada, y el focus group puede ayudar para
gue, entre todos los colaboradores del area, se obtenga una vision completa de todo lo
gue se realiza en el area y poder tener una mejor vision de cuales consideran ellos (como
grupo) son los procesos principales del area.

SIPOC

Como lo indican sus siglas en inglés, el modelado SIPOC, se enfoca en identificar a los
Proveedores (Suppliers), Entradas (Inputs), Fases del proceso (Process), Salidas
(Outputs) y Clientes (Clients) del proceso a mejorar, de una manera sencilla que
cualquiera pueda identificar a simple vista (Kirchmer et al., 2019).

Consta de cinco columnas e inicia describiendo en la columna central (proceso) cada
paso del proceso como se realiza actualmente. Después se agregan las entradas y
salidas que se dan a lo largo del proceso en el respectivo paso del proceso: si es entrada
a la izquierda y si es salida a la derecha, y finalmente se indica quien entrega dicha
entrada o salida: si es entrada el proveedor a la izquierda de la entrada, y si es salida el
cliente a la derecha de la salida (Kirchmer et al., 2019) (ver Figura 4).

Proceso:  Fecha: |
Analista
Roles Principales: | Proyecto: |
Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
[Nombre de quien
entrega] [Entrada 1] Paso 1
(Inicio del proceso)
Paso 2 [Salida 1] [Nombre de quien
recibe]
[Nombre de quien [Entrada 2] Paso 3
entrega]
Paso 4

[Nombre de quien
Paso 5 [Salida 2] recibe]
(Fin del proceso)

Figura 4. Plantilla de Modelado SIPOC. Autoria propia, 2021.

El uso de este modelado, resultdé clave para entender de principio a fin los procesos a
mejorar de una manera clara, sencilla y facil de obtener para posteriormente desarrollar
los otros trabajos de analisis de procesos como lo son el modelado As-Is, la vista
horizontal, la identificacién de puntos de mejora, etc.

Se decidi6 usar esta técnica de modelado en el presente proyecto de tesis por su
simplicidad para explicar un proceso complejo, enfocandose en lo principal, lo que
interesa para llevar el entregable al cliente, que es la interaccion de entradas y salidas
desde que inicia el proceso hasta que termina.
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Vista Horizontal

Es un enfoque de trabajo que percibe a la empresa como un sistema el cual posee flujos
de trabajo que traspasan las fronteras de las areas de la empresa, dando prioridad a las
actividades que se realizan en la organizacion y orientado a las relaciones de las areas
hasta llegar al cliente final (Rummler, 2013).

El objetivo principal de la vista horizontal es identificar y dar a conocer faciimente, a
cualquiera que la vea, qué hace la empresa, para quién lo hace y cémolo hace.

Si se realiza correctamente, se puede ver desde una perspectiva simple todo el flujo de
trabajo que se da en la empresa o area de la cual se elabora, y como se da el intercambio
de informacién, material o dinero entre las areas hasta llegar al cliente final. También se
identifican los clientes, los proveedores externos y actividades que realiza cada una de las
areas durante el flujo del proceso (Rummler, 2013).

Para realizar la vista horizontal, lo primero que hay que hacer es

1. Identificar los elementos del proceso en base a los SIPOC’s realizados
anteriormente.
Identificar los elementos del entorno necesarios (Clientes, proveedores, areas).
Identificar los elementos funcionales (Entradas, salidas, etc.).
Identificar las relaciones entre los elementos (Flujos).
Concentrar los elementos de manera ldgica de principio a fin.

arwn

En la Figura 5 se presenta un ejemplo, donde se observa un diagrama de vista horizontal
en el cudl las lineas negras identifican los flujos de informacion de la empresa, las lineas
azules los de material o producto y las rojas el dinero de la empresa.

Nombre:
Fecha: Externo 1 Externo 2 Externo 3
Materla:

Organizacién:
b Informacién

———————> Material o Producto —

%‘_'

- sl

Figura 5. Diagrama de \ista horizontal. Autoria propia, 2021.

Externay

Proveedores [Nombre de Organizacién] R

[Nombre de
Proveeder|

Segmento de clientes]
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El uso de la vista horizontal en el presente trabajo de obtencién de grado, ayudd a
identificar la interaccion de los procesos del area de planeacion y evaluacion con las otras
areas de la universidad, asi como sus respectivos intercambios y flujos de informacion,
datos y todo el trayecto por el que pasa hasta el entregable final que se entrega al cliente
(rectoria, direccion de finanzas, INEGI, entre otros).

El objetivo final de lo anterior, es identificar puntos de mejora en los procesos a simple
vista, previendo cuéles seran los cuellos de botella y errores a solucionar en la fase de
disefio.

Mapa de Arquitectura de Procesos As-Is

El mapa de arquitectura de procesos, muestra la estructura y organizacion del trabajo en
un centro, servicio o unidad, bajo la identificacion y modelado de actividades relacionadas
gue son capaces de ser integradas en procesos. (Mora & Lujan, 2015).

En concreto es un diagrama que muestra de manera visual los tipos de procesos que hay
en la organizacion y las relaciones que hay entre ellos.

Para realizar el mapa de arquitectura de procesos, lo primero que hay que hacer es una
jerarquizacion de procesos, para lo cual primero se toman los procesos de la organizacion
anteriormente identificados en el levantamiento de la informacion y elaboracion de
SIPOC’s, y estos procesos se categorizaran en tipos de procesos anteriormente vistos:

e Procesos clave o core.

e Procesos de soporte

e Procesos de gestion.

Una vez se tienen categorizados los procesos, estos se categorizan para formar
macroprocesos, los cuales son un conjunto de procesos que tiene una relacion en comun
respecto a la actividad que realizan. (Nelis & Jeston, 2008). Para realizar estos
macroprocesos de una mejor manera estandar, es recomendable utilizar un marco de
referencia de arquitectura de procesos como lo es el de la American Productivity & Quality
Center (APQC) que se vera mas adelante en esta misma seccion

Con los macroprocesos formados, estos se integran a una plantilla predeterminada de
mapa de arquitectura de procesos. En general, estas plantillas suelen iniciar y terminar
con el cliente, dando asi el significado de un proceso “end-to-end” y en su centro tienen a
a los procesos gestionados por categoria y agrupados como macroprocesos (Kirchmer et
al., 2019).

A continuacion, se muestra un ejemplo general de cémo las plantillas de mapa de
arquitectura de proceso se suelen representar graficamente (ver Figura 6).
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS DE GESTION

SOIHVLVYNILS3d

PROCESOS OPERATIVOS O CLAVE

PROCESOS DE SOPORTE

SOIYVIVYNILS3A

Figura 6. Arquitectura general de un mapa de procesos. Tomado de (Mora & Lujan, 2015).

Utilizando esta plantilla como marco de referencia, a continuacion, se muestra también un
ejemplo de plantilla de arquitectura de procesos, junto con su respectiva categorizacion de
macroprocesos (Figura 7).

Manejo del negocio

Manejo de
negocio
AN continuo

Planeacidn
estratégica

Planeacidn
operativa

Control

Comunicacién

N\

N\

/

Desarrollo y Entrega de Tecnologia

Compromiso con el cliente y demanda de creacidn

Cliente

Cumplimiento de manufactura y demanda

Talento Humano

Cliente

PAVAVAVAY

[ Propiedad

intalartial

Equipo y
Matarialas

| [ Empoacos | [ vieaces |{ 7a ]

Manejo del Ciclo de vida de recursos

Figura 7. Plantilla de macroprocesos. Modificado de (Nelis & Jeston, 2008).

En la figura 7 se observa una plantilla de macroprocesos categorizados en tres grandes
categorias, mientras que en la figura 8 se puede observar esa misma plantilla de
arquitectura, pero con los procesos core desglosados y explicados a mayor escala.
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Figura 8. Plantilla de procesos desglosados. Modificado de (Nelis & Jeston, 2008).

Antes de empezar a integrar los procesos al mapa de arquitectura de procesos, es
importante tomar en cuenta las siguientes recomendaciones (Nelis & Jeston, 2008):

Debe contener un conjunto de normas, principios y modelos para los procesos.
Debe ser una base para el disefio y la realizacion de los procesos de la
organizacion.

Los procesos deben estar relacionados con los objetivos estratégicos de la
organizacion

Los procesos deben estar alineados a la arquitectura de negocios, informatica y
tecnoldgica, lo que equivale a una organizacion impulsada por la arquitectura
empresarial

Los procesos deben ser faciles de entender, y aplicables a todas las partes
interesadas de la organizacion

La arquitectura de proceso debe ser dinAmica, es decir, faciimente adaptable a los
cambios en la evolucion de los procesos de negocio y de la empresa.

Es importante mencionar que a lo largo del ciclo de vida de BPM, idealmente se realizan
dos mapas de arquitectura de procesos. El primero se realiza durante la fase de analisis,
el cual representa de manera grafica la organizacion de los procesos tal y como estan
actualmente (As-Is) y posteriormente se realiza un segundo mapa durante la fase de
disefio, el cual representa de manera grafica como quedard la arquitectura de procesos,
tras haber realizado el disefio o redisefio de los nuevos procesos (To-be).

La arquitectura As-Is deberd responder la pregunta ¢COmo estdn actualmente
organizados los procesos de mi organizacion?, mientras que la arquitectura To-be, debera
responder a la pregunta ¢ Cémo estaran organizados los procesos de mi organizacion?
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Finalmente, cabe mencionar que la elaboracién de la arquitectura de procesos en el
presente trabajo de obtencion de grado, resulté de gran ayuda para tener bien
identificados todos y cada uno de los procesos que se realizan en el area y el como cada
uno aporta a la entrega final de valor para el cliente.

American Productivity & Quality Center (APQC)

El Centro de Productividad y Calidad Americano, AQPC por sus siglas en inglés, es una
organizacioén sin animo de lucro que integra a mas de 500 empresas y que aspira a ser la
maxima autoridad en materia de mejora de procesos y rendimiento, mejores préacticas y
gestién del conocimiento (American Productivity & Quality Center [APQC], 2019).

Para la elaboraciéon del mapa de arquitectura de procesos, ellos ofrecen un Framework de
Clasificacion de Procesos (PCF por sus siglas en inglés) el cual clasifica de manera
estructurada y jerarquica los procesos por niveles y categorias segun su aporte a la
empresa.

La figura 9 representa dicho PCF de la AQPC para la clasificacion de procesos, notese
gue arriba se encuentran los procesos core de la organizaciéon y abajo los de soporte y
gestiéon (APQC, 2019).

APQC Process Classification Framework
Version 6.0.0
APQC
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Figura 9. Plantilla de clasificacién de procesos de la APQC. Tomado de (APQC, 2019).
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Para realizar este framework, la APQC sugiere dividir la arquitectura de procesos en los
siguientes niveles (APQC, 2019):
e Nivel 1 — Categoria: Representa el mayor nivel de proceso de la empresa (10.0)
¢ Nivel 2 — Grupo de procesos: Representa a un grupo de procesos (10.1)
e Nivel 3 — Procesos: Siguiente nivel de descomposicion de un grupo de procesos
(10.1.2)
e Nivel 4 — Actividad: Principales acontecimientos realizados durante la ejecucion de
un proceso (10.1.2.5)
¢ Nivel 5 - Tareas: Son mucho mas finas y pueden variar ampliamente (10.1.2.5.1)
e Nivel 6 — Sub Tarea: La descomposicion maéas fina de todos los elementos
(10.1.2.5.1.1) (ver figura 10).

Nive' 1= Categoria 10.0 Gestion de Riesgo Empresarial, Cumplimiento, Remediacién y Flexibilidad (17460)

Representa el mayor nivel de proceso en la empresa, como Administrar el servicio al cliente, la cadena de suministro, la organizacion
financiera y de recursos humanos.

Nivel 2- Grupo de Procesos 10.1 Administrar los riesgos de la empresa (17461)

Indica el siguiente nivel de los procesos y representa un grupo de procesos. Desempefio después de las reparaciones de Ventas, Compras,
Cuentas por pagar, Reclutar/fuente, y desarrollar la estrategia de ventas, son ejemplos de grupos de procesos.

Nivel 3- Procesos 10.1.2 Supervisary coordinar las actividades de gestion de riesgos de la empresa (16445)

Un proceso es el siguiente nivel de descomposicion después de un grupo de procesos. El proceso puede incluir elementos relacionados con
variantes y volver atrabajar, ademas de los elementos principales necesarios parallevar a cabo el proceso

Nivel 4- Actividad 10.1.2.5 Asegurar riesgosy las medidas de mitigacion de riesgos para monitorear (16450)

Indica los principales acontecimientos realizados en la ejecucion de un proceso. Ejemplos de actividades incluyen Recibir solicitudes de los
clientes, resolver quejas de los clientes, y negociar los contratos de compra.

Nivel 5- Tareas 10.1.2.5.1 modelos operativos de gestion de riesgos de diseiio (14120)

Representa el siguiente nivel de descomposicion jerarquica después de las actividades Las tareas son generalmente mucho mas finas y
pueden variar ampliamente en todas las industrias. Los ejemplos incluyen: Crear caso de negocioy obtener financiaciony enfoques de
disefio de reconocimientoy recompensa

Actividades de control de riesgos 10.1.2.5.1.1 Disefiar e implementar (14121
Nivel 6- Sub Tarea < < St

Las Sub -tareas son la descomposicion de grano mas fino de los elementos del proceso apoyado en el PCF.

Figura 10. Niveles de clasificacion de procesos. Tomado de (APQC, 2019).

Esta clasificacion y framework es el que se utilizé en el presente trabajo, debido a su
estructura adaptable para abarcar varios procesos de una gran organizacion como lo es
una universidad, y se abordaron principalmente los procesos de gestion y de soporte
relacionados con el area de planeacion y evaluacion de la UNIVA.
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Modelado de Procesos As-is

El modelado de procesos es la descripcion gréfica del proceso de negocio a mejorar,
especificando sus datos, actividades, tareas, roles y reglas de negocio desde que inicia
hasta que se termina (Kirchmer et al., 2019).

En la fase de andlisis, lo siguiente que se realiza es el modelado de procesos As-is, 0 sea,
el modelado del procesotal y como se realiza actualmente en la empresa.

Para esto, se hace uso de la arquitectura de procesos realizada anteriormente y se
identifica el proceso a modelar. Igualmente, con ayuda del SIPOC del proceso, se modela
paso a paso dicho proceso, identificando sus posibles variantes hasta llegar a sufin.

Es importante, que el modelado del proceso describa exactamente a detalle la manera en
gue se realiza el proceso actualmente, por lo cual es muy importante que todas las fases
anteriormente descritas se hayan realizado correctamente.

Identificacion y andlisis de posibles puntos de mejora

Finalmente, se identifican todos aquellos cuellos de botella, errores o posibles puntos de
mejora en el proceso, eliminando desperdicios, identificando sobrecarga de trabajo y
variabilidad, analizando riesgos y restricciones, etc. (Kirchmer et al., 2019).

Al final, se debe tener un concentrado con todos los puntos a mejorar el cual sera utilizado
como punto de referencia de toda la fase de analisis del proceso, para la fase de Disefio
del proceso.

1.6.2.2 Técnicas de Modelado de Procesos

Debido a la naturaleza compleja y dinamica de las organizaciones, las técnicas de
modelado son necesarias para entender el comportamiento de las mismas vy disefiar los
nuevos sistemas, asi como mejorar el funcionamiento de los existentes.

A lo largo de los afios, se han desarrollado distintas técnicas para facilitar la captura de la
informacion de los procesos. Algunas de las mas populares son las siguientes:

UML

Unified Modeling Language (UML) es un lenguaje de modelado visual de uso
generalizado, utilizado para visualizar, construir y documentar artefactos de un sistema

UML utiliza gréaficos para visualizar el modelo, de modo que quien lo vea pueda tener una
interpretacion comun del intercambio de ideas (Kirchmer et al., 2019).

Es muy utlizado sobre todo a la hora de desarrollar software y base de datos y se

caracteriza por colocar en rectangulos toda la informacion de un conjunto, uniéndose por
medio de lineas para identificar como se relacionan unas con otras (Kirchmer et al., 2019).
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A continuacion, un ejemplo de UML en la figura 11:

\’

& B

Figura 11. Modelado UML. En la imagen de (Lucidchart, 2021).

Diagrama de Flujo de Datos (DFD)

Data Flow Diagramming (DFD) es un medio de representacion de un sistema en cualquier
nivel de detalle con una red grafica de simbolos que muestran los flujos de datos, bases
de datos, procesos de datos, y datos de origen/destino (Kirchmer et al., 2019).

Los diagramas de flujo, se identifican como una representacion grafica de una secuencia
l6gica de procesos de trabajo y se representan utilizando figuras basicas (ver Figura 12):

Ovalo: También conocido como Terminador, se usa para representar el inicio y el
final de un proceso.

Rectangulo: Representa cualquier paso en tu proceso y en el se escriben
actividades o tareas que se realizan en el proceso.

Flecha: Es la guia que indica al espectador el camino que sigue el proceso de
principio a fin.

Diamante: Indica una decision que se realiza en el proceso, en ella normalmente
se generan dos caminos distintos, los cuales pueden converger nuevamente 0 no
en otro diamante, dependiendo del flujo del proceso.

También se utilizan otras figuras para representar entradas, salidas, bases de
datos, informacion, etc. pero estas cuatro son las basicas para entender cualquier
flujo de datos.

Terminador Proceso >

Figura 12. Componentes de DFD. Modificado de (Kirchmer et al., 2019).
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A continuacion, en la figura 13 se muestra un ejemplo de un proceso modelado como
diagrama de flujo, haciendo uso de las cuatro figuras basicas vistas anteriormente:

La lampara no
funciona

LESta
enchufada
la lampara?

Enchufar
la lAmipara

Cambiar la
ampollata

quemada la
ampolleta?

Comprar
nueva lampara

Figura 13. Diagrame de Flujo. Tomado de (Wikipedia, 2021).

IDEF
Integrated Definition Methods (IDEF) es una metodologia que describe modelos de

lenguajes técnicos para el desarrollo estructurado de graficos representativos de
procesos. (Kirchmer et al., 2019).

Representa de manera estructurada y jerarquica las actividades que conforman un
sistema o0 empresa, y los objetos o datos que soportan la interacciéon de esas actividades

(Kirchmer et al., 2019).

Al igual que el modelo de cascada, inicia desde la esquina superior izquierda marcando el
inicio del proceso, y de ahi se va todo para abajo describiendo el proceso paso a paso,
hasta llegar a la esquina inferior derecha donde se marca el final del proceso (Kirchmer et

al., 2019).

A continuacion, un ejemplo de diagrama IDEF en figura 14:
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Figura 14. Diagrama IDEF.
Tomado de (Sellés-Cantd, Segui-Llinaers, Reig-Pérez, & Ferrandiz-Bou, 2003).

Esta herramienta en particular, podria servir en el presente proyecto para identificar los
controles y restricciones por las que puede pasar el proceso, y verlas separadas en las
distintas fases del flujo del proceso, asi como su aplicacién de recursos y demas.

LOVEM

Line of Visibility Engineering Methodology (LOVEM) es un conjunto de técnicas de
modelado que mediante graficas ayudan a analizar y disefar las interacciones entre los
clientes y procesos de negocio (Long, 2014).

LOVEM fue creado por IBM como un modelo de flujo de trabajo que usa notacion de
flowchart con lineas horizontales para marcar el proceso de principio a fin, sentando asi
las bases para lo que posteriormente seria el Modelado y Notacion de Procesos de
Negocio (BPMN) (Long, 2014).

Se caracteriza por colocar los datos y herramientas en las lineas inferiores, uniéndolas
con el proceso en las lineas superiores.

A continuacion, un ejemplo de diagrama LOVEM en figura 15:
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Figura 15. Diagrama LOVEM. Tomado de (Long, 2014).

Esta herramienta en particular podria servir para la identificacion de relaciones con el
cliente a lo largo del proceso, y datos que se utilizan para cada una de las fases del flujo
del proceso. La relacion con el cliente es el principal punto de este tipo de modelado.

1.6.2.3 BPMN 2.0

El Modelado y Notacién de Procesos de Negocio, también conocido como BPMN por sus
siglas en inglées (Business Process Model and Notation), es una notacion grafica
estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio, en un formato de flujo de
trabajo que resulta facilmente entendible para todos los involucrados en el negocio como
los analistas de negocio, desarrolladores técnicos, gerentes y administradores, etc.
(Hitpass, 2014Db).

En la figura 16 se presenta un ejemplo de modelado de BPMN 2.0 con todos sus
componentes, representando de manera gréafica un proceso de negocio de principio a fin.

 Evento final
_ indefinido

Corner
preparacion

Comprar
alimentas

Deseo de \
comer

Plena
salisfaccion

Cena preparada

Figura 16. Modelado BPMN 2.0 Tomado de (Hitpass, 2014b).

Su versién més reciente, BPMN 2.0, contiene mas de 100 iconos disefiados para dar a
entender con mayor facilidad el flujo de los procesos de negocio, a comparacion de su
version anterior. Estos iconos, se dividen en 4 categorias y estos a su vez, se dividen en
mas subcategorias.
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Objetos de flujo — Son los principales elementos dentro de BPMN y consta de tres
elementos principales:
1. Eventos: Son representados graficamente por un circulo y describen algo que
sucede. Estos se pueden definir como eventos de ‘llegada’ o de ‘salida’.

a. Evento inicial: También conocido como ‘detonador’ es el evento que da
inicio al evento y normalmente se representa con un circulo en color verde.

b. Evento final: Es el evento que da fin al proceso y normalmente se
representa con un circulo color rojo.

c. Evento intermedio: Es un evento que ocurre entre el inicio y el final del
proceso y esta representado por un circulo en color amarillo. Estos eventos
pueden ser de llegada o de salida y puede haber multiples dentro de un
mismo proceso (Hitpass, 2014b) (figura 17).

00

Inicio Intermedio Finalizacion

Figura 17. Eventos principales BPMN 2.0 Tomado de (Hitpass, 2014b).

2. Actividades: Son representados graficamente por un rectangulo con veértices
rodeados y describen un tipo de trabajo realizado durante el proceso.

a. Tarea: Es una sola unidad de trabajo que no es 0 no se puede dividir a un
mayor nivel de detalle.

b. Subproceso: Se utiliza para ocultar 0 mostrar niveles de detalle de algunos
procesos de negocio dentro de un proceso mayor. Suelen estar
minimizados dentro de un proceso, representados por un signo de ‘mas’ en
la linea inferior del rectangulo de la actividad. (Hitpass, 2014b) (figura 18).

[+]

Subproceso

Figura 18. Tipos de Actividades BPMN 2.0 Tomado de (Hitpass, 2014b).

3. Compuertas: Se representan con una figura de rombo y determinan si se bifurcan
0 se combinan distintas rutas, dependiendo de las condiciones expresadas y el
tipo de compuerta que se utiliza (Hitpass, 2014b).

a. Exclusiva: Representa una bifurcacién o combinacion de flujos de funcién
l6gica XOR (s6lo puede ser una u otra).

b. Paralela: Representa una bifurcacion o combinacion de flujos de funcién
l6gica AND (s6lo pueden ser las dos).
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c. Inclusiva: Representa una bifurcacién o combinacion de flujos de funcion
l6gica OR (puede ser uno, otro, o los dos) (figura 19).

Clusivo Basado en Inclusvo
evernt

Figura 19. Tipos de compuertas BPMN 2.0. Tomado de (Hitpass, 2014b).

Objetos de conexion — Permiten conectar cada uno de los objetos de flujo e igual se

dividen en tres elementos principales:
1. Flujo de Secuencia: Es representado por una linea continua y flechada; y

muestra el orden en que las actividades se llevaran a cabo.
2. Flujo de Mensaje: Es representado por una linea discontinua con un circulo no
relleno al inicio y una punta no rellena al final; y representa un mensaje que

atraviesa la frontera organizativa.
3. Asociaciones: Son representadas por una linea de puntos y se usan para

conectar artefactos a las actividades o tareas (Hitpass, 2014b) (figura 20).

Flujo de Secuencia ——»

Flujo de Mensaje o —— 4=

FIMARE AR

crenciivene

Figura 20. Objetos de conexién BPMN 2.0 Tomado de (Hitpass, 2014b).

Asociacion

Swimlanes — Son un mecanismo visual de actividades organizadas y categorizadas,
basadas en organigramas funcionales.

1. Pool: Representa los participantes principales de un proceso, separados por
diferentes organizaciones. Se representa como un gran rectangulo que abarca
todos los componentes del proceso.

2. Lanes: Se usan para organizar y categorizar las actividades dentro de un pool de
acuerdo a su funcién o rol. Se representa como un rectangulo estrecho a lo largo
del pool, como division entre las funciones o roles del proceso (Hitpass, 2014b)
(figura 21).
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Lane

Pool

Lane

Figura 21. Swimlanes y Pools BPMN 2.0 Tomado de (Hitpass, 2014b).

Artefactos — Permiten a los desarrolladores llevar algo mas de informacion al modelo o

diagrama, haciéndolo mas legible a quien lo lea. Estos pueden ser Objetos de Datos,
Grupos o Anotaciones asociadas a las actividades o tareas (Hitpass, 2014b) (Figura 22).

Comentario [Texto

Agrupacién |1

Simbolo %ﬁ niie
Propio -

Figura 22. Artefactos BPMN 2.0 Tomado de (Hitpass, 2014b).

Cabe destacar que BPMN 2.0 fue la principal técnica de modelado de procesos utilizada a
lo largo del desarrollo del presente proyecto, ya que, a diferencia del resto de las técnicas
de modelado, BPMN ofrece la mayor variedad y claridad respecto a la explicacion de un
proceso paso a paso con todos sus componentes.

Explica de una manera breve y sencilla para cualquiera que lo ve, todas las tareas que se

realizan en el proceso, dénde inicia, dénde termina, quiénes participan y demas
informacion necesaria en una simple vista y sin complicacion alguna.
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1.6.3 Disefio de procesos

Citando literalmente al CBOK de la ABPMP ((Kirchmer et al., 2019), el disefio de
procesos: “es el acto de crear o reorganizar uno 0 varios de los principales procesos
interfuncionales de la organizacién que entregan valor al cliente”.

Es el acto de transformar la vision, objetivos, y recursos disponibles de la empresa, para
lograr la vision de la organizacion mediante sus procesos y mejora de los mismos
(Kirchmer et al., 2019).

Para la fase de disefio, lo primero que se hace es identificar todo aquello que se va a
mejorar, utilizando como referencia los trabajos realizados durante la fase de analisis de
procesos.

Una vez se tienen identificados los puntos de mejora del andlisis, lo siguiente es identificar
las métricas e indicadores bajo las cuales se regira la mejoray disefio de procesos.

Después, se comienza a trabajar en el modelado To-be del proceso, siempre tomando en
cuenta el eliminar desperdicios y generar un flujo continuo para el proceso.

Con el proceso modelado To-be, lo que se buscara ahora sera identificar todo aquello que
se puede automatizar por medio de un Workflow de trabajo y finalmente se simulara dicho
proceso automatizado y generaran resultados esperados para la implantacion del mismo.

1.6.3.1 Estrategias para el disefio de procesos

Identificacion de métricas e indicadores

Para la identificacion de métricas e indicadores, es importante revisar a detalle todo lo
trabajado durante la fase de andlisis de procesos, de tal manera que se pueda tener bien
identificadas las variables criticas, desperdicios en el proceso, sobrecarga de trabajo,
restricciones y riesgos.

Una vez que se tiene identificado esto, ahora si se generan las métricas e indicadores del
proceso, planteando los objetivos a cumplir en el mismo y resultados esperados al final
del proceso.

Los indicadores para generar deben de ir en conjunto con los objetivos planteados en el
desarrollo del mismo y se debe de detallar la manera exacta en que se cumple dicho
indicador.

Modelado de Procesos To-be

Para el modelado To-be es muy importante tener a la mano todo lo que se ha trabajado
anteriormente y también tener un tanto de creatividad para disefiar un proceso que sea
mucho mas sencillo y es eficiente para la empresa.
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El proceso a modelar, debe de solucionar todos los problemas anteriormente identificados
y debe de hacerlo de una manera que sea viable para la empresa. Entre mas sencillo y
eficiente sea, mejor sera este para la empresa.

Para ello se siguen las mismas pautas y normas vistas en el modelado de procesos As-is.

Workflow del proceso
Una vez se tiene el modelado del proceso To-be, se identifica todo aquello que se
automatizara en el mismo para hacerlo mas eficiente y rapido.

Una técnica que se puede utilizar para ello, es identificar todas las tareas manuales o de
usuario que se realizan en el proceso y analizar cuantas de ellas se pueden hacer de
manera automatica con el software adecuado.

Una vez hecho esto, lo Ultimo que se realiza es un modelado del proceso To-be en el cual
solo se incluyen las tareas automaticas para tener el Workflow listo.

Mapa de Arquitectura To-be

Ya que se tienen todos los procesos modelados y mejorados, lo ultimo en la fase de
disefio es generar una nueva arquitectura de procesos en la cual se incluyan los procesos
mejorados y desechen los antiguos.

La mejora de dichos procesos debe ser notable en la arquitectura para cualquiera que la
vea, haciéndola mas eficiente.
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1.6.4 Mejora de procesos

La mejora de procesos de negocio se centra en mejorar de manera incremental los
procesos existentes, incluyendo la seleccién, analisis, disefio e implementacion del
proceso mejorado (Kirchmer et al., 2019).

Esta mejora de procesos, se realiza durante la fase 3 del ciclo de vida de BPM antes de
iniciar con el redisefo y consiste en mejorar el desempefio de un proceso en particular, en
alineacion con la estrategia de la organizacion y las expectativas del cliente (Kirchmer et
al., 2019).

Para ello, lo primero que se hace es una medicion del desempefio.

1.6.4.1 Medicién del desemperio
Todas las actividades empresariales pueden ser monitoreadas, medidas y evaluadas
cuando se entienden y se modelan correctamente.

Aunque esta medicion puede usarse para monitorear el desempefio general de un
proceso, tipicamente se refiere a la medicion de grupos de actividades contra estandares
especificos, metas, KPI's o factores de éxito (Kirchmer et al., 2019).

Para realizar la medicion del desempefio de un proceso, es necesario identificar todos los
enfoques y aspectos del proceso a medir. Para ello, se toman en cuenta los objetivos de
dicho proceso para generar objetivos S.M.A.R.T y con ellos, generar indicadores de
efectividad del proceso.

Una de las mejores estrategias para la medicion del desempefio de un proceso, es
utilizando el enfoque de Lean Six Sigma, el cual se enfoca en identificar los problemas
gue se presentan en el proceso, a la vez que se concentra en que el trabajo fluya de inicio
a fin, buscando reducir desperdicios en general.

Objetivos S.M.AR.T.
Un objetivo S.M.A.R.T. es la clara definicibn de un objetivo, basada en cinco aspectos
clave:
1. Especifico (S): El objetivo debe serlo mas especifico posible.
2. Medible (M): El objetivo debe poder medirse bajo una métrica definida.
3. Alcanzable (A): El objetivo debe tener una meta definida que pueda ser alcanzada
con los recursos disponibles.
4. Realista (R): El objetivo debe de ser posible de realizar dentro del tiempo
establecido.
5. Tiempo (T): El objetivo debe definir la cantidad de tiempo que tomara hacerlo.

Indicadores de efectividad (KPI)

Los indicadores de efectividad o KPI por sus siglas en inglés (Key Performance Indicator)
son herramientas de gestion ampliamente utilizadas por las empresas en todo el mundo

45



para medir y evaluar el desempefio de sus procesos y gestionarlos de la manera mas
eficaz y eficiente posible (Kirchmer et al., 2019).

Los indicadores de efectividad, se generan en base a los objetivos definidos y deben de
poder alcanzarse en base a una métrica definida, tal y como se aclara en la definiciéon de
objetivos S.MAR.T.

Debe de haber al menos un indicador de efectividad por cada objetivo, y cada indicador
debe de definir los siguientes rubros.
e ID indicador (Nimero de identificacion).
¢ Nombre del indicador.
e Descripcion: Identifica que es lo que mide el indicador.
¢ Responsable de medirlo: identifica quién debe de medir el indicador.
e Periodicidad: Identifica cada cuando debe de medirse el indicador.
e Formato: Identifica el cobmo debe de medirse del indicador.
e Linea base: Identifica el alcance minimo que debe tener el resultado del indicador
como base para el criterio del mismo.
e Meta: Identifica la meta a alcanzar en el indicador una vez sea medido.
e Criterio: Identifica los criterios de evaluacion del indicador para identificar si este
fue un éxito, si cumpli6 o fracasé (los criterios pueden variar segun las
especificaciones de la organizacion).

En la figura 23 se muestra un ejemplo de plantilla para la generacion de indicador,
utilizando todos los puntos anteriormente vistos para la generacion de KPI's:

Nimero Indicadores de desempefio
Nimero | ObjetivosSMART | 1 [indicador 1 de Objetivo 1
1 Objetivo 1 > 2 Indicador 2 de Objetivo 1
2 Objetivo 2 > 3 Indicador 1 de Objetivo 2
3 Objetivo 3 4 Indicador 2 de Objetivo 2
4 Objetivo 4 \\“—% 5 Indicador 1 de Obejtivo 3
\> 6 Indicador 1 de Objetivo 4
Nimero ~ [Nombre ~ |Descripcién | ~ |Responsable de rf ~ |Periocidad | ~ |Formato de medirlo  ~ [Linea base |~ |Meta ~ |Criterio >
1 Indicador 1 de
Objetivo 1
2 Indicador 2 de
Objetivo 1

Figura 23. Plantilla para generacién de KPI's a partir de objetivos S.M.A.R.T.
Modificado de Clase de Andlisis de Procesos, 2020.

Como se puede observar en la figura 23, tomando como referencia los objetivos
S.M.AR.T. del proceso, se generan indicadores de desempefio para cada uno de ellos
(pueden ser uno o mas) y de estos indicadores, se describe a detalle la actividad a
realizar y factores de cumplimiento del mismo en base a los rubros vistos anteriormente.
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A continuacion, se muestra un ejemplo de indicador KP1, usando el formato anteriormente
mostrado para la generacion de indicadores del presente trabajo de obtencion de grado
(figura 24):

Ndmero |~ [Nombre | - | Descripcién [~ de medirlo ~ |Periocidad ~ [Formato de medirlo |~ |Lineabase  ~[Meta | - [Criterio |~
(Cantidad de formatos
. recibidos en tiempo / 0% - 74% - MALO
ec:::d::::::’ig":‘:s ::'E?:::::i?:;xl’::;a Planeacion y Evaluacién | Cuatrimestral |cantidad de formatos  [75% 100% 75%- 90% - REGULAR
8 P recibidos fuera de tiempo) 91% - 100% - BUENO

x 100
(Cantidad de formatos 0% - 94% - MALO
Planeacion y Evaluacién Cuatrimestral |recibidos / cantidad de 95% 100% 95% - 99% - REGULAR
formatos enviados) 100% - BUENO

Cantidad de Formatos Formatos recibidos del
recibidos cuatrimestre correspondiente

Figura 24. Indicadores generados. Autoria propia, 2020.

1.6.4.2 Metodologias para la mejora de procesos

La mejora de procesos suele verse frustrada por no contar con una metodologia eficaz en
ella, es necesario conocer las tareas, etapas y funciones con eficiencia para garantizar la
productividad y minimizar la pérdida de costes.

Por ello, es necesario contar con una metodologia para la mejora de procesos e
incrementar las ganancias y nivel de competitividad de la organizacion.

Algunas de estas metodologias son:

Lean Six Sigma

Es una metodologia de mejora de procesos que combina las bases de Lean y Six Sigma,
centrandose en la reduccion de desperdicios y eliminacion de defectos o fallos en la
entrega de un producto o servicio a un cliente, al tiempo que elimina la variacién y mejora
el flujo del proceso (Rosing, Scheel, & Scheer, 2014).

La metodologia Lean tiene como enfoque principal hacer que los procesos sean mas
agiles, rapidos y efectivos, eliminando los desperdicios de los procesos que entorpecen la
realizacién, maximizando la productividad de la empresa al ahorrar los medios y esfuerzos
para el cumplimiento de sus servicios y entrega de productos (Rosing, Scheel, & Scheer,
2014).

Algunos de los principales desperdicios que se enfoca en eliminar son los siguientes
(Rosing, Scheel, & Scheer, 2014):
e« Movimiento: Fallas en la organizacion del sitio de trabajo, del personal y de las
herramientas que utilizan.
e Sobreproducciéon: No calcular la cantidad de producto sobre las ventas, hay
produccién continua, pero se almacena stock sobrante.
o [Espera: Mantener largos periodos inactivos debido a retrasos de otros procesos.
e Transporte: Ocurren movimientos innecesarios de material o hay mala
organizacion entre las distancias de las infraestructuras del negocio.
e Sobreprocesado: Exceso de trabajo y procesos innecesarios, no hay
aprovechamiento de talento.
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e Correccién: Existe una gran cantidad de correcciones de errores que ocurren en

procesos y productos.
e Inventario: Faltas administrativas de producto que se queda rezagado y obsoleto.

Por otro lado, Six Sigma es una metodologia para la mejora de procesos centrada en
eliminar los errores o variables que afectan la calidad, los costes o tiempos de la
produccion y los servicios. Se basa en eliminar las variaciones que en la estadistica son
desviaciones sobre las medidas que estandarizan las medidas de los procesos.

Estas dos metodologias en conjunto, seran muy Utiles al momento de realizar el redisefio
de los procesos en el presente trabajo, ya que por una parte Six Sigma se encargara de
descartar las variables que puedan producir errores, mientras que Lean optimizara los
tiempos y eficacia de los procesos a redisefar.

Lean Six Sigma DMAIC

Anexo a esta metodologia, se encuentra también la metodologia DMAIC, la cual como su
acronimo lo menciona, consiste en Definir, Medir, Analizar, Mejorar (Improve) y Controlar
(Rosing, Scheel, & Scheer, 2014).

Siguiendo las bases de Lean Sex Sigma, el método DMAIC agrega una sucesion de
pasos a Lean Sigma que consigue una mejora continua.
1. Definir el problema y el objetivo del proyecto: en esta fase, se realiza el

levantamiento de informacion y se encuentran los puntos a mejorar.

2. Medir la linea base del proceso: en esta fase se validan las métricas e identifican
todas las variables que influyen en el proceso.

3. Analizar y validar las causas: en esta fase se hace un analisis de detallado de
todo el andlisis del procesoy se identifican los factores criticos a mejorar.

4. Mejorar (Improve): En esta fase se realiza el redisefio del proceso y se
implementan soluciones.

5. Controlar: En esta fase se mantienen las soluciones en tiempo real y se realiza la

mejora continua.

Modelo BPM Agil

El Modelo BPM Agil, consiste en una serie de pasos adicionales a la metodologia D MAIC,
la cual se adapta al ciclo de vida de BPM (Kirchmer et al., 2019)., especialmente en sus
primeras cuatro fases, lo cual resultard perfecto para el presente trabajo, ya que
precisamente se enfoca en las primeras tres fases del ciclo de vida de BPM .

El modelo BPM Agil, toma como base las cinco fases de la metodologia DMAIC y divide el

trabajo en las siguientes fases:
1. Definir
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a. Definicion de problemas: En esta primera fase se realiza el levantamiento
de informacion y se empieza a identificar a gran escala los principales
problemas de la empresa.

b. Definicion del proceso: Se identifican los principales procesos a mejorar
para la organizacién y se realizan los modelos SIPOC de los mismos.

c. Definicion de proyecto: Se realiza un Project Charter para definir el alcance
del proyecto, sus objetivos, participantes, entregables y métricas de
satisfaccion.

2. Medir

a. Levantar proceso As-Is: Se hace el modelado As-Is del proceso y se
identifican a una escala mucho mas detallada los problemas a solucionar
dentro del proceso.

b. Medir variables criticas: Se identifican variable de tiempo, dinero,
productividad, sobreproduccién, inventario, etc. utilizando las bases de
Lean para saber que eliminar.

c. Identificar sistemas de informacién: Se identifica que tipo de software y
hardware se utiliza en la empresa y con cuales programas de trabajo
cuenta en los mismos.

3. Analizar

a. Analizar desperdicios: Se analiza la sobreproduccion, tiempos, transporte,
procesos, inventario, movimientos y defectos para ver coOmo se van a
solucionar y que propuesta de mejora se puede hacer para los mismos.

b. Analizar sobrecarga y variacion: Se analiza el trabajo de mas y fluctuacion
para identificar donde puede haber cuellos de botella y realizar una
propuesta de mejora.

c. Analizar restricciones: Se analizan y toman en cuenta todas las
restricciones del proceso para tener una medida real de qué es lo que se
podra hacery qué es lo que no se podra hacer a la hora del redisefio.

d. Analizar riesgos: Se analiza todo aquello que podria salir mal o de manera
inesperada una vez que setenga el proceso redisefiado.

4. Mejorar (Improve):

a. Eliminar desperdicios y generar flujo continuo: Se utiliza todo el analisis
anterior para eliminar todos los desperdicios, sobrecarga, variacion etc.
utilizando Lean y se genera un flujo continuo con la ayuda de Six Sigma.
De igual manera, se genera un nuevo proceso que ya no tenga los
problemas que presentaba el proceso anterior.

b. Disefar proceso To-be: Se modela el proceso redisefiado y mejorado.

i. Es importante tomar en cuenta en esta parte, que entre mas simple
sea el proceso, mejor habra de funcionar.

c. Disenar Workflow. Se disefia el workflow del proceso, mostrando toda la
parte automatizada del proceso que se habra de implantar en la
organizacion en la dltima fase.
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d. Plan de Implantacion: Se genera un plan de implantacion por fases, en el
cudl se explica a detalle como funcionard el proceso una vez quede
implantado y todo el proceso por el que pasara antes de ello.

Estas cuatro fases del método BPM agil, son las que se trabajaron a lo largo del presente
trabajo de obtencion de grado, ya que son las fases implicadas dentro del alcance del
presente trabajo y fueron de vital importancia para llevar el proyecto a cabo y los procesos
hasta la entrega del plan de implantacion del mismo.

SCRUM

SCRUM es un marco de trabajo que se enfoca en reducir la complejidad en el desarrollo
de productos para satisfacer la necesidad de los clientes y promueve el trabajo en equipo
entre desarrollador y cliente al mostrar avances quincenales del proyecto y hacer mejoras
continuas durante el desarrollo del mismo (Schwaber & Sutherland, 2020).

Para hacer funcionar el método SCRUM efectivamente, existen tres roles principales
(Schwaber & Sutherland, 2020):

1. Product Owner: Es el responsable de maximizar el valor del trabajo del equipo de
desarrollo.

2. SCRUM Master: Es el responsable de que las técnicas de SCRUM sean
comprendidas y aplicadas en la organizacion y el trabajo de equipo. Tiene la labor
de ayudar en la adopcién de esta metodologia en todos los equipos.

3. Equipo de desarrollo: Son los encargados de realizar las tareas priorizadas por el
Product Owner y son los Unicos que estiman las tareas a realizar sin dejarse
influenciar por nadie.

a. También es importante mencionar que en los equipos de desarrollo no
existen sub-equipos o0 especialistas, ya que la finalidad es transmitir la
responsabilidad compartida si no se llegaran a realizar todas las tareas a
tiempo.

El desarrollo iterativo de la metodologia SCRUM se realiza mediante un sprint, el cual
contiene los siguientes eventos (Schwaber & Sutherland, 2020):

e Sprint: El sprint es una iteracion para entregar valor la cual tiene una duracion
maxima de un mes, preferentemente de dos semanas. El sprint es el corazén de
SCRUM y contiene todos los demas hitos del proceso.

e Sprint planning: Es la reunion con todo el equipo de SCRUM donde se definen las
tareas a abordar y cudl sera el objetivo durante el presente sprint. En esta reuniéon
se deben responder las preguntas:

o ¢Qué seva a hacer en el sprint?
o ¢Cbémolo vamos a hacer?

e Daily Meeting: Es una reunion diaria en el sprint que dura maximo 15 minutos, en
la cual deben participar el SCRUM Master y el equipo de desarrollo. El Product
Owner no es necesario que esté presente. Durante esta reunion diaria, se deben
de responder las preguntas:
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o ¢Qué hice ayer?

o ¢Qué haré hoy?

o ¢Tengo algun impedimento gue necesito que me solucionen?
Sprint review y Sprint retrospective: Se hace al final de cada sprint y en ella se
revisa el valor que se va a entregar al cliente durante el siguiente sprint planning.
De igual manera, se hace una retrospectiva de como se ha implementado la
metodologia SCRUM en el dltimo mes.

Las herramientas para trabajar la metodologia SCRUM son:

Product backlog: Es el listado de tareas que engloba todo el proyecto. Cualquier
cosa que se vaya a hacer debe estar ahi y con un tiempo estimado por parte del
equipo de desarrollo. La responsabilidad exclusiva de ordenar el product backlog
es del Product Owner. De igual manera, la ordenacién del mismo también es
100% responsabilidad del Product Owner, por lo que las tareas que estan mas
arriba deben de ser las de mayor prioridad.

Sprint backlog: Es el grupo de tareas del product backlog que el equipo de
desarrollo elige en el sprint planning junto con el plan para poder desarrollarlas.
Debe ser conocido por todo el equipo, para asegurarse de que el foco debe estar
en este grupo de tareas.
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1.6.5 Administracion de Procesos de Negocio
La Administracién de procesos de negocio es un enfoque para la mejora del desempefio
en la administracion de procesos de negocio mediante el analisis de datos.

Esta pequeia fase dentro del Disefio de Procesos, es de alta importancia ya que de ella
vienen las grandes ideas para la absoluta mejora de los procesos de negocio.

Como bien lo indica la descripcion, la administracion de procesos de negocio consiste en
realizar un analisis tecnoldgico de todos los procesos de negocio, utilizando los datos
reales de la empresa para dar una propuesta de mejora utilizando las méas nuevas
tecnologias, haciéndolas asi mas competentes ante un mercado cada vez mas competido
y en constante cambio.

Algunas de las herramientas de la administracion de procesos de negocio que se
utilizaron para el desarrollo del presente trabajo de obtencion de grado son las siguientes.

1.6.5.1 Aimacenamiento en la nube

El almacenamiento en la nube es un modelo de informética que almacena datos en
Internet a través de un proveedor de informatica en la nube que administra y opera el
almacenamiento de informacion en la nube como un servicio (Amazon, 2020).

Este tipo de almacenamiento suele ofrecerse bajo demanda con capacidad y costo
oportunos, elimina la necesidad de tener que comprar y administrar su propia
infraestructura de almacenamiento de datos, otorgando asi agilidad, escala global y
durabilidad con acceso alos datos en cualquier momentoy lugar (Amazon, 2020).

El almacenamiento en la nube es una de las herramientas numero uno utilizada
actualmente en el mercado a nivel mundial gracias a sus multiples beneficios, entre ellos
durabilidad, disponibilidad, capacidad y seguridad para los datos que maneja.

La demanda de poder tener un alto almacenamiento en la nube por parte de las grandes
empresas es muy importante hoy en dia. Afortunadamente también lo es oferta,
ofreciendo mutliples opciones para almacenar la informacion por parte de distintas
compafiias.

Algunas de las mas populares son:

Microsoft Sharepoint

Microsoft Sharepoint es una herramienta disefiada por Microsoft para la gestidon
documental y el trabajo en equipo. Esta formada por una serie de productos y elementos
de software que incluye funciones de colaboracién, médulos de administracion de

procesos, modulos de busqueda y una plataforma de administracion de documentos.

Para la gestion documental, basandose en permisos, permite:
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e Almacenar, organizar y compartir informacion desde cualquier dispositivo.

e Acceder a dicha informacion rapidamente y de manera segura.

e Control de versiones.

e Crear documentos de Microsoft Office y guardarlos directamente en SharePoint.
e Proteccion de contenido confidencial con permisos en el nivel del documento.

e Accesoa documentos sin conexion a internet.

Igualmente para la gestién de trabajos en equipo, Sharepoint permite:

e Crear espacios o sitios web (incluso ‘subsitios’ dentro del mismo espacio) para el
trabajo en grupo, donde colaborar, compartir contenidos y organizar el trabajo
mediante calendarios, tareas asociadas a usuarios, etc.

e Extranet para compartir archivos de gran tamario.

e Colaboracion y comunicacion online entre equipos.

e Compartir actualizaciones de estado e informacion detallada personal con
comparneros de trabajo.

e Mantener alos equipos sincronizados.

e Mantenerse al dia de la informacioén y las noticias de la institucion.

Esta herramienta es la que se utiliz6 como repositorio en la nube para el presente trabajo
de obtencion de grado, debido a sus multiples beneficios entre los cuales principalmente
destaca el poder trabajar en linea y en tiempo real todos los documentos y/o archivos de
Microsoft Office, los cuales ya se trabajan actualmente en el area.

Ademas, la separacién por grupos a manera de mini sitios web o ‘subsitios’ y su
integracién con otras herramientas utilizadas en el departamento como Microsoft Outlook
y Microsoft Teams, resultarian de gran ayuda para el trabajo, manejo y control de
multiples planteles (Gabinete de Tele-Educacion, UPM, s.f.).

Microsoft OneDrive

OneDrive es un servicio basado en la nube creado por Microsoft con la intenciéon de
ofrecer una alternativa para almacenar y compartir documentos a sus usuarios
(Plascencia, 2021).

En el caso de la administracién de negocios, OneDrive es el sistema gerencial de datos
para Office365, el cual es responsable de mantener todos los servicios de Microsoft.

Este pemite a los empleados de la organizacion compartir documentos, rastrear
proyectos, ingresar datos autométicamente, colaborar en linea, asegurar sus datos y
mucho mas.

Es el principal sistema de almacenamiento de datos de Microsoft, pero a diferencia de

Sharepoint, este se enfoca fundamentalmente al almacenamiento y modificacion de datos,
razon por la cual, éste podria servir mas para almacenar trabajos extraoficiales de la
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institucion o versiones no finales antes de subir el verdadero trabajo a la plataforma oficial
de Microsoft Sharepoint (Gabinete de Tele-Educacion, UPM, s.f.).

Google Drive

Google Drive es el servicio de almacenamiento en la nube proporcionado por Google,
éste permite almacenar, crear, modificar, compartir y acceder a documentos, archivos y
carpetas de todo tipo en un unico lugar (Rueda, 2020).

Entre sus multiples beneficios se encuentran:
e Tener documentos al alcance desde cualquier dispositivo
e Activacion de modo offline para trabajar sininternet.
e Compatibilidad con todo el paquete de Office.
e Ahorro de espacio de almacenamiento.
e Compartir archivos y editar en tiempo real (Rueda, 2020).

En su version gratuita, Google Drive ofrece hasta 15 GB de almacenamiento, lo cual es
minimo para una organizacion, por lo cual, a menos que se compre una licencia de
organizacion, se recomienda utilizarla como almacenamiento de archivos personales.

1.6.5.2 Business Intelligence

La Inteligencia de Negocios o Bl por sus siglas en inglés (Business Intelligence) es un
proceso organizado y sistematico por medio del cual las organizaciones adquieren,
analizan y diseminan informacién de fuentes externas e internas para sus actividades de
negocio y para la toma de decisiones (Lonngvist, & Puhakka 2009).

Es el proceso de analizar los bienes o datos acumulados de una empresa y extraer una
cierta inteligencia o conocimiento de ellos.

Dentro de esta acumulaciéon de informacién, se incluyen las bases de datos de los
clientes, informacion de la cadena de suministro, ventas personales y cualquier actividad
de marketing o fuente de informacion relevante para la empresa.

Bl apoya a la toma de decisiones con la informacion correcta, en el momento y lugar
correcto, lo que les permite tomar mejores decisiones de negocios.

Algunos de los multiples beneficios para las empresas al implementar técnicas de Bl en la
organizacion, es la posibilidad de:

e Generar reportes globales o por secciones

e Crear una base de datos de clientes

e Crear escenarios con respecto a una decision

e Hacer prondsticos de ventas y devoluciones

e Compartirinformacioén entre departamentos

e Anadlisis multidimensionales

e Generar y procesar datos

54



e Cambiar la estructura de toma de decisiones
e Mejorar el servicio al cliente (Sanchez, 2018).

La implementacién de Business Intelligence en las organizaciones poco a poco se ha ido
convirtiendo en un factor fundamental para la toma de decisiones y la organizacion de la
informacion que se maneja en ella.

Aunque claro, de nada sirve una gran cantidad de informacion, si ésta no esta organizada
especificamente ni se lleva un control actualizado sobre lo que se escribe en ella, y por
ello para manejar Bl es necesario llevar un buen control de normalizacion de las bases de
datos de la empresa.

1.6.5.3 Bases de Datos

Una base de datos es un conjunto de informacion perteneciente a un mismo contexto,
ordenada de modo sistematico para su posterior recuperacion, andlisis y/o transmision
(Etece, 2021).

Las bases de datos son el producto de la necesidad humana de almacenar la informacion,
preservarla contra el tiempo y asi poder acudir a ella posteriormente para la toma de
decisiones (Etece, 2021).

Estas bases de datos se caracterizan por su disefio en base a filas y columnas, donde
cada fila es un registro de informacién y cada columna representa una caracteristica
especifica de dicha informacion.

Las bases de datos han evolucionado drasticamente a lo largo de los afios, desde el
registro en libros y hojas de papel, ha pasado a transformarse en hojas de célculo de
Excel, bases de datos SQL y posteriormente a enormes Data Warehouse, almacenando
asi millones y millones de datos bien organizados y limpios, pero ¢Como se hace esta
organizacion?

Normalizacién de Datos
La normalizacion es una técnica para disefiar la estructura légica de los datos de un
sistema de informacién en el modelo relacional, desarrollada por E. F. Codd en 1972.

Normalizar las bases de datos es un paso fundamental para cualquier empresa que desee
usar Business Intelligence para:

e Evitar la redundancia de los datos.

o Evitar problemas de actualizacién de los datos en las tablas.

e Proteger la integridad de los datos.

o Facilitar el disefio de consultas.

e Optimizar la ejecucion de las consultas.
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Basicamente consiste en aplicar una serie de reglas para asi poder tener una base de
datos limpia y completa que pueda ser trabajada por los softwares de Bl sin que se
presenten ninguno de los problemas anteriormente descritos.

Existen 5 reglas de normalizacion para las bases de datos, pero de esas, las tres reglas
mas importantes que toda base de datos normalizada debe seguir son:

1ra FN: Una tabla esta en su primera forma normal (FN) si:
e Todos los atributos son atomicos. Un atributo es atdomico si los elementos del
dominio son indivisibles o0 minimos.
e Latabla contiene una clave primaria.
e Laclave primaria no contiene atributos nulos.

2da FN: Una tabla esta en su segunda forma normal si:
e Laentidad debe estar en la primera formanormal (1raFN)
¢ Pide que no existan dependencias parciales o dicho de otra manera, todos los
atributos No Clave deben depender por completo de la clave primaria

3ra FN: Una tabla esta en sutercera forma normal si:
o Laentidad debe estar en la segunda forma normal (2daFN).
e Ademas los atributos no clave deben ser mutuamente independientes y
dependientes por completo de la clave primaria.

Si alguna de las tablas de la base de datos no cumple con estas tres normas, el poder
trabajar con Business Intelligence resultara muy dificil y puede terminar en resultados
erroneos que cuesten mucho a la empresa a la hora de tomar decisiones, por lo cual es
un paso muy importante que toda la informacion en ella sea correctay esté normalizada.

Microsoft SQL Server

Microsoft SQL Server es el sistema de gestion de base de datos utilizado en la institucion.
Como sistema de bases de datos relacionales (DBMS por sus siglas en inglés), SQL
Server admite una amplia variedad de aplicaciones de procesamiento de transacciones,
inteligencia empresarial y analisis en entornos informéticos corporativos.

Por ser el sistema de gestion de bases de datos que maneja la UNIVA, este DBMS seré el
gue se utilice para la realizacion del presente trabajo de obtencién de grado.

1.6.5.4 Data Warehouse

Citando al sitio oficial de IBM en espafiol, un Data Warehouse es un sistema que agrega y
combina informacion de diferentes fuentes en un almacén de datos Unico y centralizado,
de tal manera que permita a la organizacion ejecutar analisis potentes en grandes
volimenes (terabytes y petabytes) de datos histéricos de formas que una base de datos
estandar simplemente no puede (IBM, 2020).
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En pocas palabras, es un gran repositorio para almacenar y analizar una gran cantidad de

datos y es, sin duda, una de las partes mas fundamentales de cualquier sistema de
Business Intelligence.

Una vez se tienen las bases de datos normalizadas, la generacion de un Data Warehouse
es el siguiente gran paso para la migracion a Business Intelligence, por lo cual es
necesario pasar toda la informacién de dichas bases de datos a un solo Data Warehouse
de Bl donde se almacenara y trabajar dicha informacion.

Proceso ETL

El proceso ETL (Extract, Transform, Load) es un proceso que ayuda a migrar toda la
informacion de una base de datos a un Data Warehouse para posteriormente trabajar en
un sistema de BI, el cual tal como lo dicen sus siglas en inglés, consiste en Extraer,
Transformary Cargar la informacion (Garcia de Alcafiz, 2019).

En la figura 25 se presenta un ejemplo de migracién de datos realizado por medio del
proceso ETL.

@ Extraccién Transformacién Transformacion M

ycarga

@ ﬁ ﬁ @ - -

[||l|]
@ Dasboard

Figura 25. Proceso ETL. Tomado de (Garcia de Alcafiiz, 2019).

En algunos casos como el de SQL Server, el sistema cuenta con un componente que
ayuda a conectarse a muchas fuentes de datos diferentes, ayudando a realizar el proceso
ETL de manera casi automética y devolver los datos al almacén de datos central.

En el caso de SQL Server, este componente se le conoce como SSIS (Servicio de
Integracion SQL Server) y para el presente trabajo, resultard de gran ayuda para pasar la
informacion de las bases de datos SQL Server de la institucion al sistema de Bl que sera
utilizado.

1.6.5.5 Dashboards

Un Dashboard o tablero, es una herramienta para la gestién de la informacién que sirve
para monitorizar, analiza y visualizar los indicadores de desempefio (KPI), métricas y
datos principales de un proceso para tener un seguimiento del estado de la empresay asi
poder realizar una mejor toma de decisiones (Ortiz, 2020).
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En pocas palabras, un Dashboard es una especie de resumen que recopila los datos
extraidos del Data Warehouse para dar a entender, de una manera sencilla y visual, el
estatus de ciertos indicadores solicitados a cualquiera que lo vea.

En la figura 26, se puede apreciar un ejemplo basico de un dashboard bien disefiado junto
con algunos de sus componentes.

Dashboard Ventas 1956 1997 1995 Ens Feb Mar  @br May Jun| Ju Ago Sep|  Oct Mo Dic

% por Tipo de Envio

$1.354.459 $451.486 $58.890 $2.822 30% 30% 40%
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Algas Konbu
Arenque ahumado Cligntes 0 50000 100,000 + Cientes
Arengue blanco del noroeste QUICK Stop I (17 450 Cant Pedidos
Arengue salado Save-alot harkets I 15 67 w0 o
Emst Handel I 1 237 .
Hungry Owl Al-H.... | EEl 20 [ LA av
Clientes el Rattlesnake Can... I 5 24 0 #\v
Alfreds Fucterkiste Hanari Cames I <101 g Mz Cliente
Ana Trujillo Emparedados v b Folke och 3 HE | — Werta 0y 50000 100.000
Antonio Mareno Tagqueria § “verta
Around the Horn
. . - - . Rentabilidad
Pais ¥ Ciudad ¥ Clientes ¥ Cantidad % ¥enta % Rentabilidad 1008 ¥s 1997
51.317 $ 1.354.459 $ 1.147.152 -27%

Pais A Alemania Cunewalde  QUICK-Stop 3961 §117.453 § 96,622 -29%
Alemania Estados Unidos Eoise Save-a-lot Markets 4958 $115.673 [ 89,140 -36%
Argertina Austria Graz Etnist Handel 4543 $113.237 $ 88,700 -19%
Auskria Irlanda Cork, Hunary Qwil All-Might Grocers 1.684 $57.317 0 450,103 6%
Bélgica Estados Unidos Albuguerque  Rattesnake Canyon Grocery 1.383 §52.246 $45.471 22%

Erasil Rio de Janeita Hanari Carnes G35 § 34,101 - 4 32.547 2953%

Suecia Eracke Folk och f& HE 1.234 4§ 32,556 - $27.245 32%

Figura 26. Ejemplo de Dashboard de ventas. Tomado de (Santana, 2014).

Como se puede apreciar en la figura 26, en aquel Dashboard hay estadisticas en
porcentajes, graficos de barras, valores numericos, etc. Cada uno descrito con distinto
color, tamario, fuente, etc.

El Dashboard esta dividido en cuadros también conocidos como tarjetas, los cuales
representan un indicador diferente dentro del Dashboard que comparte relacién con el
resto de indicadores en el Dashboard.

Algunas caracteristicas que hacen de los Dashboards una gran herramienta de negocios,
es que da informacién de manera inmediata y en tiempo real de manera visual, practica,
personalizada y directa al punto.

La utilizacion de Dashboards en la organizacién permite medir multiples KPl's y métricas
al mismo tiempo, dependiendo del disefiador es muy facil de comprender a simple vista,
permite que los datos sean facilmente accesibles y hace que los informes y reportes
presentados sean mas eficientes y se realice una mejor toma de decisiones (Ortiz, 2020).

La generacion de Dashboards, sera el punto mas importante del presente trabajo de
obtencién de grado, al considerarse el Gltimo de los entregables del proyecto, en el cual
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se mostraran los indicadores solicitados, organizados de tal manera que cualquier que los
consulte obtenga la informacion solicitada de manera inmediata y en tiempo real.

1.6.5.6 Mineria de Datos

La mineria de datos es un conjunto de técnicas y tecnologias que permiten explorar
grandes bases de datos, con el objetivo de encontrar patrones repetitivos que expliquen el
comportamiento de estos datos. Es el proceso de hallar anomalias, patrones y
correlaciones en grandes conjuntos de datos para predecir resultados (Ribas, 2018).

La mineria de datos emplea una gran variedad de técnicas, utilizando la informacion del
Data Warehouse para incrementar ingresos, recortar costos, mejorar sus relaciones con
clientes, reducir riesgos y mas.

Su fin principal es explorar grandes bases de datos de manera automatica utilizando
distintas técnicas y tecnologias que hallen patrones que expliguen el comportamiento de
los datos que se han ido recopilando con el tiempo y asi poder predecir resultados (Ribas,
2018).

Estos patrones pueden encontrarse utilizando estadisticas o algoritmos de busqueda
proximos a la Inteligencia Artificial y a las redes neuronales.

Si bien dentro del alcance del presente trabajo de obtencion de grado no se trabajara con
ninguna herramienta relacionada a mineria de datos, la idea del proyecto si es dejar las
tablas del Data Warehouse listas para trabajarse en mineria en algin proyecto futuro,
razon por la cual sera importante dejar las bases de datos bien organizadas dentro del
Data Warehouse.

Microsoft Power Bl

Microsoft Power Bl es un servicio de inteligencia y analisis empresarial basado en la nube
de Microsoft. Es una coleccion de herramientas de inteligencia empresarial y visualizacion
de datos, como servicios de software, aplicaciones y conectores de datos.

Es una solucion de Business Intelligence, con el objetivo final de proporcionar
conocimientos empresariales mas profundos de sus datos, poniendo Inteligencia de
Negocio real y analitica en las manos de cualquier persona que esté familiarizada con
Microsoft Office.

Entre los mutilpes beneficios con los que cuenta utilizar Microsoft Power Bl, algunos de
los mas populares técnicamente hablando son los siguientes:

Integracion de Datos:

Power Bl permite hacer el proceso ETL para la conexion de datos de multiples y distintas
fuentes de datos, ya sea desde un sistema local hasta archivos de Excel, Azure, SQL
Server, Facebook, Google Analytics, ODBC, etc.
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Una vez que estos datos han sido integrados en Power Bl, se almacenan en un area de
almacenamiento comin donde se guardan, listos para ser utilizados en cualquier otro
momento que se solicite.

Procesamiento de Datos:

Una vez que Power Bl ha integrado y almacenado, varias operaciones de procesamiento
o limpieza comienzan a trabajar para transformar los datos sin procesar, como eliminar
valores redundantes, etc.

Por esto, es importante tener las tablas de las bases de datos normalizadas, para que
este procesamiento salga adelante de manera rapida y sin problema alguno al terminar de
cargarse.

Presentacion de Datos:

Los datos transformados, ahora ya se pueden utilizar para trabajar todo tipo de
indicadores por medio de gréficas y estadisticas visuales, como reportes, dashboards,
scorecards, etc.

Esta es la parte donde el disefio de Dashboards o tableros de control entra en vigor y
donde dependera mucho del disefio que se le dé, qué tan visualmente entendible quedan
los indicadores.

Multi Plataforma:

Ademas, Power Bl ofrece sus servicios desde distintos tipos de plataformas, de tal
manera que puedas consultar la informacion en tiempo real, ya sea en tu computadora de
escritorio, tableta, celular, etc.

Finalmente, cabe mencionar que Microsoft Power Bl fue el software de Business
Intelligence utilizado en este trabajo, gracias a todos los beneficios anteriormente
mencionados y a la gran utilizacion que se le dan a las herramientas de Microsoft en la
institucion UNIVA gracias a la licencia empresarial con la que se cuenta.
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1.6.6 Implementacion de procesos

La cuarta fase del ciclo de vida de BPM es la implementacién de procesos, donde la
organizaciéon implementa todos los planes realizados durante el disefio de procesos que
corresponde a la tercera fase del ciclo de vida de BPM (Kirchmer et al., 2019).

Para la realizacion de esta fase, se requiere de un cronograma de implementacion del
proyecto estructurado para cada tarea y actividad por fase, junto con su respectiva
dependencia, predecesor, etc. (Kirchmer et al., 2019).

Durante esta etapa de la implantacion de procesos, se integra todo lo desarrollado
durante la fase de disefio, para desarrollar un plan de implantacion de procesos a manera
de entregable final del presente trabajo de obtencion de grado.

1.6.6.1 Plan de implantacion de procesos

De acuerdo a la guia de los fundamentos para la direccién de proyectos, el plan de
implantacion de un proyecto es el que integra y consolida todos los planes de gestién y es
la base de los procesos relacionados a la planificacién (PMI, 2008).

El plan de implementacion permite hacer realidad un plan estratégico, dividiéndolo en
pasos identificables donde a cada paso se le asigna un miembro del equipo para
completar en una linea de tiempo establecida. Traza la mejor forma de implementar un
plan estratégico desde el principio y como administrarlo de manera efectiva a medida que
se implementa (Schoenfeld, 2019).

El objetivo final de este plan de implantacion, fue el tener una guia planificada para lo que
sera la implementacion de procesos, en la cual se listen todas las actividades a
implementar en el area de planeacion y evaluacion del sistema UNIVA, y los responsables
de verificar que se cumplan cada una de ellas.

Pasos para la creacion de un plan de implantacion
A la fecha realmente no existe una definicion estandar o una serie de pasos exacta para
la generaciéon de un plan de implementacion de procesos, sin embargo, algunos de los
puntos en comun que se tienen para la generacion de un plan de implantacion son los
siguientes:
1. Investigaciony descubrimiento
e Lo primero que se debe hacer es preguntarse:
o ¢Qué equipos deben participar para lograr los objetivos planteados?
o ¢Cuanto tiempo llevard hacer realidad los objetivos planteados?
o ¢Qué se debe asignar desde el punto de vista del presupuesto y
recursos?
e Desde la fase de analisis, durante el levantamiento de requerimientos en
las entrevistas, se pueden ir determinando las actividades mas importantes
e irlas priorizando en consecuencia para estafase.

61



También es importante enumerar todos los objetivos que se desean
alcanzar para integrar el plan estratégico con el de implantacion. Todo en
el plan de implantacion debe estar relacionado al plan estratégico para que
esto funcione.

2. Asignaciones y riesgos del mapa

Actuando como una extension de la etapa de investigacion y
descubrimiento, en esta etapa se sefialan todas las suposiciones y riesgos
gue pudieran surgir durante la fase de implementacion del proceso.

Estos riesgos pueden incluir: tiempo libre o vacaciones que no se tuvieron
en cuenta, restricciones presupuestarias, pérdida de personal, inestabilidad
del mercado, etc.

3. Asignar responsabilidad

En esta etapa se asigna un responsable para cada una de las tareas a
realizar durante la implantacién del proceso.

Dichos responsables deberan ser capaces de delegar, asegurarse de que
todos los sistemas funcionen, realizar un seguimiento de la productividad
de sus equipos y mas.

Igualmente, en el caso de que alguin riesgo se haga realidad, esta persona
debera ser capaz de resolverlo de tal manera que nadie tenga que asumir
la responsabilidad total.

4. Determinar las actividades

Para realizar esta etapa es importante hacerse las siguientes preguntas:
o ¢Quién debe participar en el plan?
¢,Cuales son los requisitos de las partes interesadas?
¢, Qué recursos deben asignarse?
¢Hay algun hito que necesitemos enumerar?
¢, Cudles son los riesgos involucrados en base a los supuestos que
anotamos?
o ¢Hay alguna dependencia para alguna de las tareas?

O O O O

5. Una vez que se han descrito todas las actividades, se han enumerado todos los

recursos y todos los interesados lo han aprobado, se puede considerar como
completo el plan de implantacion (Schoenfeld, 2019).

Consejos para mantener el plan de implantacion

Asegurar que el plan de implantacion es un éxito requiere mas esfuerzo que solamente
configurarlo y dejarlo funcionar; para asegurar su funcionamiento es necesaria una
participacion mas activa, por ello para mantener el plan de implantaciéon es necesario:

Mayor cooperacion: Un plan de implantacion bien comunicado ayuda a mantener
la cooperacion entre todos los involucrados y los equipos. De esta manera, todos
conocen el proceso diario de todos los involucrados, saben cual es su papel en el
procesoy como ejecutarlo.

Asegurar la aceptacion: Un plan de implantacion bien investigado y definido,
ayuda a garantizar la aceptacion de los involucrados y los socios claves en el
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proyecto. Sin importar en que hito se encuentre, la aceptacion se debe continuar
obteniendo en cada etapa unay otra vez.

e Manténerse en el camino: Cuando todos los equipos saben exactamente lo que
se quiere lograr y como lograrlo, es facil hacerlo realidad, a fin de cuentas el mayor
beneficio de un plan de implantacion es hacer mucho mas facil para una empresa
cumplir con sus objetivos a largo plazo (Schoenfeld, 2019).

El plan de implantacion de procesos, servirh como guia para la posterior implementacion
de procesos que se realizard de manera posterior a la entrega del presente trabajo de
obtencion de grado, y se realizara tomando en cuenta toda la informacion y datos
recolectados durante las fases de analisis y disefio de procesos del ciclo de vida de BPM,
siguiendo los cinco pasos listados para el desarrollo de plan de implantacion mencionado
anteriormente.

De igual manera, los consejos para mantener el plan de implantacién andando, servirdn
de ayuda para asegurar que el plan de implantacion se lleve a cabo de manera correcta
en tiempo y forma.

1.6.6.2 Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es una herramienta gréafica cuyo objetivo es exponer el tiempo de
dedicacion previsto para diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo total
determinado (Gantt, 1910).

En la gestion de proyectos, el diagrama de Gantt muestra el origen y el final de las
diferentes unidades minimas de trabajo y los grupos de tareas o las dependencias entre

unidades minimas de trabajo.

A continuacion, en la figura 27 se muestra un ejemplo de diagrama de Gantt como
referencia:
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E Feb
Actividades | Inicio Fin Duracién e I e
2 als 2|s
Estudio de
mercado 01-01-2017 | 08-01-2017 1semana |
previo
Constitucion | o5 41 2017 | 23-012017 | 2semanas
del negocio
Desarrolio de
< s 24-01-2017 21-02-2017 4 semanas
la inversion
Conatruccin | 4, 05 5017 | 2103-2017 | 6.semanas
del lugar
Amobladodel |, 432017 | 05042017 | 2 semanas
local
Seleccion del
©ECaOn O | 06.04-2017 | 20-04-2017 | 2 semanas
capital humano
Capacitacion
del capital 20-04-2017 | 04-05-2017 2 semanas
humano
Alineacién
-05-2 26-05- s g
sAslnistiative 05-05-2017 | 26-05-2017 3 semanas
Inicio de
actividades | 57 052017 | 03-06-2017 | 1 semana
propias del
local

Figura 27. Ejemplo de Diagrama de Gantt. Tomado de (Rodriguez, 2016).

En la figura anterior del diagrama de Gantt, se pueden identificar los siguientes elementos
que la componen:

Gréfico de barra de linea de tiempo: Es el grafico general del diagrama en el que
se visualizan las barras de Gantt y demas simbolos para representar el avance del
proyecto planificado.

Barra de Gantt: Son la representacion de las tareas a realizar y su respectiva
duracion en el diagrama de Gantt. En algunos casos también puede representar
porcentaje de cumplimiento de la tarea si se desea.

Actividades: Representadas comofilas, son los nombres de las tareas a realizar.
Escala temporal: Es la representacion de intervalos de tiempo dentro del diagrama
de Gantt. Estas pueden ser de horas, dias, semanas, etc.

Hitos: Son las fechas de los objetivos o los puntos de control notables de un
proyecto relacionados con la finalizacién de una tarea.

Dependencias: Las dependencias especifican las relaciones entre las tareas,
indican cuando empiezan o terminan en relacién con otras varias tareas.

Fechas: Ubicadas en la parte superior a manera de columnas, son las fechas de
inicio y finalizacion de cada tarea de acuerdo al plan de implantacién del proyecto.

Este tipo de diagrama fue utilizado para la realizacion del plan de implantaciéon del
presente proyecto, debido a su manera explicita y visual de dar a entender un cronograma
de trabajo con multiples actividades y responsables durante distintas fechas faciimente.
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Capitulo 2 — Marco Metodoldgico

Como metodologia para la realizacion del presente trabajo de obtencion de grado, se
tomo6 como referencia a las fases del ciclo de vida de BPM, propuestas por la ABPMP en
el CBOK v. 3 (Bilodeau et al,, 2013). en el cual se describe a detalle cada una de las fases
del ciclo de vida de BPM, y sus respectivos pasos para su correcta realizacion.

Especificamente, se limitd dicha metodologia Unicamente a las primeras tres fases del
ciclo de vida de BPM, las cudles, junto con sus respectivos productos, son:

Fase 1 — Planeacion y Estrategia:
e Entrevistas de trabajo a laboradores del area de Planeacién y Evaluacion.
e Definicion de estrategia y configuracion de valor de la empresa.
¢ Identificacion de problemas en procesos principales del area.
e |dentificacién de objetivos para procesos principales del area.

Fase 2 — Andlisis de Procesos:
e Identificacion y Priorizacion de procesos del area.
¢ Realizacion de SIPOC’s de procesos principales del area.
¢ Modelado de procesos (As-Is) del area.
¢ |dentificacion de fallas y puntos de mejora en procesos principales del area.
e Vista Horizontal de la empresa.
e Mapa de Arquitectura de la empresa (As-Is).

Fase 3 — Disefio y Modelado de Procesos:
e Requisitos funcionales del producto final.
¢ Redisefio y mejora de los procesos principales del area.
¢ Modelado de procesos (To-be) del area.
e Métricas e indicadores para los procesos principales del area.
e Mapa de arquitectura de la empresa (To-be)
e Plan de propuesta y resultados esperados.

De los productos antes mencionados, aquellos realizaron durante el desarrollo de este
trabajo de obtencion de grado son:
1. Modelado de procesos (As-Is) del area.
Identificaciéon de fallas y puntos de mejora en procesos principales del area.
Vista Horizontal de la empresa.
Mapa de Arquitectura de la empresa (As-Is).
Modelado de procesos (To-be) del area.
Métricas e indicadores para los procesos principales del area.
Mapa de arquitectura de la empresa (To-be).
Plan de propuesta y resultados esperados.

© NG~ WN
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Estos entregables se realizaron de manera colaborativa con los expertos en la materia
(entiéndase por ellos a los colaboradores del area de planeacion y evaluacién) y se
presentaron gradualmente de manera quincenal ante el asesor asignado de la presente
tesina, realizando asi una adaptacion de la metodologia de trabajo SCRUM.
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Capitulo 3 - Fasede Planeacion Estratégica

De acuerdo a la metodologia utilizada para el desarrollo del presente trabajo de obtencién
de grado, el primer paso a realizar fue el de definir la planeacion estratégica de la
universidad para alcanzar sus metas y objetivos, basados en la mision, vision y valores de
la universidad.

El objetivo final de esta fase, fue sentar las bases méas fundamentales de los procesos de
negocio, para asi definir cuél es la propuesta de valor que se estaria manejando a lo largo
del proyecto, la cual, ademas, ayud6 a la hora de analizar y redisefiar los procesos
principales del area de planeacion y evaluacion descritos anteriormente.

3.1 Mision, Visiony Valores

Misién: Incidir en la transformacion social desde la cosmovision catdlica, y formar
personas integras en lo humano, cientifico, tecnolégico y profesional, que sean lideres
con espiritu de servicio, comprometidos con el bien comun y el desarrollo sustentable
(UNIVA, 2020).

Visién: Somos un sistema universitario eficiente, sustentable y congruente con su
identidad catdlica, que bajo la perspectiva del compromiso comunitario y con una
propuesta educativa orientada a una formacion integral y profesional aplicada al ejercicio
laboral, favorece la formacion de lideres comprometidos con su entorno (UNIVA, 2020).

Valores: Perseverancia, Justicia, Respeto, Honestidad, Solidaridad y Lealtad (UNIVA,
2020).

3.2 Definicidén de la estrategia

Para definir la estrategia que utiliza el area de planeacion y evaluacién de la universidad,
se desarroll6 un modelo CANVAS en el cual, se define de manera clara y sencilla, cuéles
son sus principales propuestas de valor y elementos clave.

e Propuesta de valor: Todo aquello que ofrece el &rea de planeacién y evaluacion
de la universidad a sus clientes: Indicadores Operativos, Cumplimiento de
organizaciones externas (FIMPES, SAii, INEGI, etc.), Evaluacion de expectativas,
Evaluacion de egreso, Evaluaciones docentes, Perfiles docentes, Encuestas
varias, etc.

e Segmento de clientes: Aquellos a quienes se les ofrece las propuestas de valor
gue genera el area de planeacion y evaluacion: Rectoria, Direccion General,
Direccién de Finanzas, FIMPES, SAii, INEGI, Areas del Sistema.

e Relacion con el cliente: Maneras en que los clientes se comunican o0 entregan
informacion al area de planeacion y evaluacion: Correos electronicos, Visitas
académicas anuales, Juntas Vvirtuales por Microsoft Teams, PDF’s con
instrucciones, etc.
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e Canales de comunicacion con el cliente: Maneras o medios por los que el area
de planeacion y evaluacién entrega servicios a sus clientes: Correos electronicos,
Sistemas de informacién en linea, Reportes de resultados reales.

e Socios clave: Socios del area de planeacion y evaluacion que proveen
informacion vital para el correcto servicio del &rea de planeacion y evaluacion:
Areas de Soporte del Sistema UNIVA (ASSU), Planteles UNIVA, Alumnos UNIVA,
Departamentos académicos, Talento Humano, Tecnologias de la Informacion.

e Actividades clave: Principales actividades que realiza el area de planeacion y
evaluacién con la informacién dada por los socios clave: Generacion de
encuestas, Recoleccion de indicadores, Andlisis de datos de la universidad,
Generacion de Dashboards, tablas y graficos con resultados.

e Recursos clave: Principales recursos necesarios para el correcto servicio de
propuesta de valor que ofrece el area de planeacion y evaluacion: Outlook,
SurveyMonkey, Microsoft Teams, Sharepoint, Excel, SQL Server.

e Principal fuente de ingresos: No genera ingresos directos: No hay

e Estructurade costes: No hay gastos directos en el area: No hay (Ver figura 28)

Socios Claves . . | Actividades )‘" Propuesta de; - Relacién con _4 Segmento de ’1')
4 - - . . j
== | Claves =7 Valor el Cliente Clientes
Si tAreaSUdhe]IlVA Generacién Anilisis de Indicadores ICCUJL!?S v";":tts
Py ele nicos 1 al
Istema encuestas datos Operatlvos {Outiook) (Teams)
Recoleccion Generacién
Planteles UNIVA e ||| e Cumplimiento Visitas PDF's con
indicadores y resultados FIMPES: SA“: INEGI académicas instrucciones
Alumnos UNIVA Evaluacion de
Recursos (\;'Z EXpectativas y egreso | | canales &)
Departamento | | Claves < -
Académicos Survey Evaluaciones Correos electronicos
Diook Monkey docentes
Sistemas de
P M;:::‘Z“ Sharepoint Perfiles Docentes Informacién en linea
Tecnologias de SIAGU y ) Reportes con
la Informacién e SIARU Encuestas varias resultados reales
Estructura de coste J Fuentes de Ingreso
No hay

Figura 28. Modelo CANVAS del area de planeacién y evaluacion UNIVA. Autoria propia, 2020.
En este CANVAS, se puede ver como casi todo el trabajo se realiza teniendo Unicamente

a clientes y proveedores internos de la misma universidad, con algunas excepciones
como los son las organizaciones externas de FIMPES e INEGI.
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Esto se debe a las propuestas de valor que ofrece el area de Planeacién y Evaluacion a la
universidad, fungiendo como un &rea de procesos de gestion, enfocada al cumplimiento
de indicadores y objetivos de la universidad tanto interna como externamente.

De igual manera, se interpreta que el area no maneja ninguna parte financiera al no tener
fuentes de ingreso ni estructura de coste y que gran parte del trabajo se realiza en
computadoras principalmente con los programas de software de Microsoft como Excel,
Outlook y Teams.

3.3 Configuracién de valor — Taller

Una vez definida la propuesta de valor del &rea, gracias a la realizaciéon del modelo
CANVAS, podemos determinar que dicha propuesta de valor es una de ‘Servicio’, cuya
configuracion, se puede determinar como una ‘Configuracion de Valor de Taller'.

La configuracion de valor de taller, se basa en una configuracion de valor cuya logica es
gue dicho valor se crea al resolver problemas particulares para los clientes (Stabell &
Fjeldstat, 1998).

Esta configuracion de valor, se caracteriza por sus actividades ciclicas, iterativas e
ininterrumpibles, tal como se realiza en una universidad, donde cada cierto periodo de
tiempo (mensual, cuatrimestral, semestral, anual, etc.) se deben de volver a realizar los
MiSmOoS procesaos unay otra vez, aunque siempre con diferentes valores y caracteristicas,
ya que los datos o clientes, van cambiando con cada periodo que pasa.

A continuacion, en la figura 29 se puede ver una figura que describe de manera gréafica
como es que funciona la configuracion de valor de una organizaciéon de servicio como lo

es la UNIVA:
Infraestructura de la firma \

Administracion de recursos humanos \

Desarrollo de Tecnologia \
Abastecimiento \

Encuentra 'y .
define el Soluct:)llona el
problema problema
‘I Elige alternativa
Control / . .,
L, Ejecucion
Evaluacion

Figura 29. Configuracion de Taller, Modificada de (Stabell & Fjeldstat, 1998).
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Capitulo 4 — Fasede Andlisis de Procesos

Una vez que se entendio la estructura de la organizacion y teniendo ubicada su propuesta
de valor, objetivos, clientes y demas, se di0 inicio a la fase de ‘Analisis de Procesos’
durante la cual se identificaron los procesos del area y como es que estos se realizan
actualmente para posteriormente, hacer sus respectivas propuestas de mejora en la fase
de ‘Disefio de Procesos’.

4.1 Levantamiento de la informacion

Para iniciar, lo primero que se hizo fue un levantamiento de informacién del area, con el
fin de conocer los procesos principales que se realizan en el area, asi como sus entradas,
salidas, clientes y proveedores de los mismos.

Para realizar dicho levantamiento de informacion, se decidio utilizar la técnica de
entrevista semi-estructurada, esto con el fin de tener una guia de preguntas a la hora de
realizar las entrevistas y a la vez tener la libertad de improvisar 0o hacer preguntas
adicionales al entrevistado con base en las respuestas que dié durante la entrevista.

Para la seleccion de personas a entrevistar, se consultd el organigrama del area y se
seleccionaron a cinco de los colaboradores para la realizacion de entrevistas. Estos son:
Jefe de Evaluacion y Planeacion

Coordinador de Efectividad Académica

Encargado de Procesos de Evaluacion

Encargado de Planeacion Institucional
Coordinador de Planeacion y Calidad

agrwdPE

Las entrevistas se realizaron una después de la otra el mismo dia y el formato que se
utilizé para las mismas se presenta en la figura 30:
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Formato de entrevista de levantamiento de informacion para procesos
del area de planeacion y evaluacion de la UNIVA

Nombre del entrevistado:

Puesto de trabajo:

Area a la que pertenece:

Organizacion:

Fecha:

Preguntas:

1. ¢,Cual es el nombre de su puesto de trabajo y para que area labora?

2. ¢ Cudles son sus responsabilidades de puesto?

3. ¢ Podria describirme paso a paso una de las responsabilidades que me acaba
de mencionar? Debe incluir entradas, salidas, quién pasa |a informacién y a quien
se pasa.

4. ; Cuadles son las dificultades mas comunes que suelen ocurrirle para realizar
correctamente su trabajo?

5. ¢ Cémo solucionaria dichas dificultades?

Figura 30. Instrumento de encuesta utilizado para
el levantamiento de informacién. Autoria propia, 2020.
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4.2 Seleccion de procesos principales del area

Una vez finalizado el levantamiento de la informacion, se analizé la informacion
recolectada y se realiz6 un listado de procesos identificados durante las entrevistas a los
colaboradores del area.

Teniendo este listado de procesos del area, se seleccionaron aquellos procesos que
aportaban directamente a la propuesta de valor del area, identificada anteriormente en el
modelo CANVAS, y por tanto, son los que generaban mayor valor para los clientes del
area, también identificados en el modelo CANVAS.

Al final, se seleccionaron siete procesos para trabajar durante el presente trabajo de
obtencion de grado, los cuales se categorizaron en dos categorias y son las siguientes:

1. Procesos de recoleccion de datos:
e Proceso de recoleccion de datos para planeacion operativa
e Proceso de cumplimiento anual del SAii de FIMPES
e Proceso de cumplimiento anual del INEGI
2. Procesos de elaboracion de encuestas:
e Proceso de evaluacion docente.
e Proceso de encuesta de expectativas
e Proceso de encuesta de egreso
e Proceso de generacion de encuestas en Survey Monkey.

Estos procesos, fueron los seleccionados a trabajar, debido a su alta importancia para los
servicios del area en el dia a dia, y fueron agrupados en estas dos grandes categorias
para simplificar el problema a resolver.

4.3 SIPOC’s

Una vez identificados los procesos principales del area, se dio inicié a los modelados de
andlisis iniciando con el disefio de los modelados SIPOC para la identificacion de
entradas, salidas, clientes y proveedores de cada uno de los procesos (ver figura 31).
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Proceso: Proceso de recoleccion de datos para | Fecha: ‘
planeacién operativa
Analista Miguel Alfonso Guevara Hernandez
Roles Principales: Auxiliar de Planeacion Institucional Proyecto: Estandarizacion de procesos del
area de planeacion institucional
de la UNIVA.
Supplier Input Process Output Client
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
i r
Rectoria lndlcadpres DI?:Qza;%rrZ‘sa t:ede
Operativos z .
planeacién operativa
Enviar formatos de
indicadores a o Formato de ) ASSU y Planteles
planteles y areas indicadores operativos
correspondientes.
Formato de Revisar la informacion
ASSU y Planteles indicadores operativos | enviada por planteles
contestado y areas
Sacar promedios de
los indicadores
recibidos en los tres
cuatrimestres del afio.
Presentar porcentaje .
€8 O SR Ca cun?;:ﬁ:ﬁ::::g:‘?; de Rectoria
e O indicadores operativos
operativos

Figura 31. Modelado SIPOC del proceso de recoleccién de datos UNIVA. Autoria propia, 2020.

La figura anterior, es un ejemplo de uno de los modelados SIPOC que se realiz,
especfificamente del ‘proceso de recolecciéon de datos para la planeacion operativa’.

Una vez finalizados todos los procesos modelados en SIPOC’s, estos se utilizaron para
identificar las entradas y salidas de productos dentro de la vista horizontal que se
mostraréd a continuacion.

4.4 Vista horizontal

Recordando brevemente lo visto en el marco tebrico, la vista horizontal es un modelado
grafico de la empresa, el cual representa visualmente el flujo de informacion, datos,
productos de la empresa y el proceso por el que pasa entre las areas que conforman la
organizacion hasta llegar a su destino final con el cliente.

Con los modelos SIPOC terminados, se dio inicio a la realizacion del modelo de vista
horizontal del area, utilizando como referencia los modelados SIPOC para la identificacion

de proveedores, clientes, productos y flujos de informacién a través del area.

El resultado final se desglosa en la figura 32 y fue el siguiente:

73



Nombre: Miguel Alfonso Guevara Hernindez
Fecha: 17 de marzo 2021
Organizacién: Universidad del Valle de Atemajac
Area: Planeacidn y Evaluacidn
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Figura 32. Diagrama de Vista Horizontal del area de
planeacion y evaluacion UNIVA. Autoria propia, 2021.

Todo lo anterior dentro de la vista horizontal, es relevante, ya que nos da condiciones,
restricciones y reglas de negocio para la elaboracion de los modelados de procesos As-Is.

4.5 Mapa de arquitectura de procesos As-Is
Una vez definida la vista horizontal, se procedié a realizar un mapa de arquitectura de

procesos, con varios de los procesos principales, de soporte, y de gestiobn de la
universidad.

Como marco de referencia para la arquitectura de procesos, se decidié utilizar el usado
por la APQC para la clasificacion de procesos (ver figura 33).
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APQC Process Classification Framework
Versién 6.0.0
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Figura 33. Clasificacion de procesos UNIVA. Modificado de (APQC, 2019).

En la parte superior de la figura 33 podemos identificar los cinco segmentos de procesos
principales de la universidad, en la parte media quince segmentos de procesos de soporte
y hasta abajo cuatro segmentos de procesos de gestion de la universidad.

Dentro de los procesos de gestion, podemos identificar los procesos que se trabajaron
durante el presente trabajo de obtencion de grado, los cuéles, son los procesos de
recoleccion de datos y generacion de encuestas anteriormente mencionados, en la

categoria 28: Planeacion y Evaluacion.

En la figura 34, podemos ver con mayor detalle dichos procesos dentro del gran cuadro
azul y los procesos de soporte que sirven para estos procesos a su alrededor junto con su
respectiva relacion.
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1.0 Inscripcién de Alumnos

1.5 Generacion de
Carga Académica

12.0 Departamentos Académicos. 11.0 Programas Académicos
11.4 Asignacién de 11.4 Actualizacién 11.3 Oferta de
r—1 Docentes de Programes [ —] Programas
Académicos Académicos
I
L
1
Alumnos .
Alumnos de egreso 27.0 Gestién de Planeaki6n y Evaluacién 25.0 Direccién Académical
proximo
1 25.3 Evaluacién de 25.1 Generacidn
25.2 Establecer
3 Generacion de ercuestas resultadosde = 0% [~ del Plan integral de
Alumnos de primer | 1" r encuestas chjetivas y metas e
ingreso
27.3 Encuesta de 27.2 Evaluacion de 27.1 Evaluacion | I
Expectativas del Expectativas del Docente
Alumnos General primer ingreso primer ingreso Cuatrimestral 25.7 Establecer la
planeacién
T estratégica
27.10 Generacidn de
9.0 Recursos encuestas en Survey
Humanos 5.6 Generacion de Monkey
p;':“r::::"': 26.0 Acreditacion y Clientes Externos|
Calidad Académical
Perfil Docente i6n de datos I
26.1 Acreditacién
27.8 Validacion del 278 wnde | | 276 snde || 274 énde Académica FIMPES FIMPES.
16.0 Tecnologias de la Infofmacion perfil docente [P o ores de INEGI dicadores del SAJ del PID
cuatrimestral II
! ! l 26.2 Acreditacién
166Manejode | | 167 Rescate de 1 de Docentes INEGI
Bases de Datos Infermacion de BD FIMPES
[ |

Figura 34. Mapa de arquitectura de procesos del area de planeacion y evaluacion UNIVA As-Is.
Autoria propia, 2021.

Como puede observarse en la figura 34, la Direccion Académica provee de informacién y
entradas al area de planeacion y evaluacion (como se pudo ver en la vista horizontal); las
acreditaciones académicas y docentes por Parte de FIMPES, son uno de los clientes para
los procesos de recoleccion de datos y generacion de encuestas, y el manejo de bases de
datos y rescate de informacion de las mismas sirven como materias primas para los
procesos de recoleccion de datos.

4.6 Modelados As-Is
Tomando las herramientas anteriormente disefiadas, especialmente los modelados

SIPOC de los procesos, se disefiaron los siguientes modelados As-Is de los dos grandes
procesos del area de planeacién y evaluacion.

4.6.1 Proceso de recoleccion de datos As-Is

El primero es el Proceso de recoleccion de datos, el cual se muestra en la siguiente
figura (figura 35).
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correspondiente
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datos
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de sistema o BD O an de vuelta
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Figura 35. Modelado BPMN del proceso de recoleccion de datos As-lIs. Autoria propia, 2021.

Lo primero que se hace al recibir una solicitud de informacion (sea esta para el Plan
Integral de Desarrollo, para el SAii, INEGI, o cualquier otra), es generar un formato en
Excel en el cudl, el plantel o area correspondiente debera llenar la informaciéon para
posteriormente enviarla devuelta al area.

Una vez generado el formato, éste se envia al area o plantel correspondiente, y ellos
llenan el formato con datos que extraen, ya sea del sistema de base de datos de la UNIVA
general o del sistema de base de datos de su plantel particular.

Una vez terminan de recolectar la informacién y guardarla en su formato de Excel, ésta se
envia de vuelta al area de planeacion y evaluacién, donde es revisada y en caso de que
no es completa, en formato incorrecto o erronea, esta se envia de vuelta al area o plantel
correspondiente para que la vuelvan a hacer.

Este ciclo se repite una y otra vez hasta que el formato queda como se espera (limpio,
completo, correcto) y entonces se envia a quien solicitd la informacion, dando por
completo el proceso.

De este proceso se pueden encontrar multiples variables que pueden hacer el proceso

lento, agotador y repetitivo, y estds seran analizadas en el siguiente apartado de
“ldentificacion y analisis de puntos de mejora”.

4.6.2 Proceso de generacion de encuestas As-Is
Se realiz6 un modelado BPMN 2.0 del actual proceso de generacion de encuestas As-Is.
Para el ejemplo de este modelado, se trabaj6 el proceso de encuesta mas comln que se

suele dar en el area, el cual es la elaboracion de una encuesta generada con la
plataforma en linea SurveyMonkey (ver figura 36).
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Figura 36. Modelado BPMN del proceso de generacion de encuestas As-Is (Autoria propia, 2021)

Este proceso inicia siempre que algun area o plantel necesita hacer un levantamiento de
informacion por medio de encuestas digitales a los alumnos.

Lo primero que hacen es generar un instrumento de encuesta en el cudl colocan el
publico al cual va dirigida la encuesta, las preguntas y su respectivo tipo de pregunta
(abierta, de opcion multiple, etc.).

Una vez queda listo este instrumento, lo envian al area de planeacion y evaluacion,
quienes verifican que el instrumento esté hecho en el formato correcto, de estarlo,
proceden a disefiar la encuesta en la plataforma en linea SurveyMonkey para generacion
de encuestas, y generan una cierta cantidad de ligas de la misma.

Estas ligas de internet, se generan de acuerdo a la variedad de puablico a la que esta
dirigida la encuesta (escolarizado, mixto, no escolarizado, plantel, cuatrimestre, etc.).
Estas ligas se envian de vuelta al area o plantel que lo solicitd, y ellos envian aquellas
ligas a los correos de los alumnos que entran en el segmento de publico meta.

Los alumnos responden la encuesta antes de que llegue la fecha limite, y entonces el
area de planeacion y evaluacion extrae la informacion recolectada de la encuesta y la
trabaja para generar un reporte donde vengan graficos, datos cuantificables, etc. como lo
solicito el area para la cual se esta haciendo el proceso.

Finalmente, una vez que queda hecho este reporte, se envia de regreso la informacion
recolectada al area junto con su reporte de informacion, y si todo esta bien y en orden
como se solicitd, se da por terminado el proceso.

4.7 Identificacion y analisis de puntos de mejora

Con los modelados As-Is disefiados en BPMN 2.0, se dio inicio a la ultima tarea de la fase
de andlisis y la mas importante, ya que es la base de toda la fase de disefio, y esta es la
de identificar todas las variables del proceso para posteriormente poder identificar todos
los puntos de mejora del mismo.
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Iniciando con el Proceso de Recoleccién de Datos, tras un andlisis profundo del proceso
As-Is se determinaron las siguientes variables:

Trabajo repetitivo en generacion de formatos Excel.

Generacién de mudltiples formatos con correcciones cada uno. Ej. Formato vi,
vl1.1, v2, etc.

Variacion en tiempos de espera a la recoleccién de datos.

Multiples errores detectados o informacion no deseada cada vez que envian
formatos al area.

Son estos puntos de mejora, los que se tuvieron que tratar durante la fase de disefio de
tal manera que todos estos quedaran resueltos o eliminados parcialmente o por completo,
siguiendo las siguientes estrategias de mejora:

Establecer un repositorio en la nube donde se actualice un Unico archivo en linea
por cuatrimestre y de cada plantel.
Establecer una fecha limite de entrega con restricciones limites de entrega en la
nube.
Utilizar un sistema que recolecte automaticamente de las bases de datos la
informacioén que se solicita de manera rapida y sencilla.

o Ademaés, que la informacion venga limpia, completay correcta.
Utilizar un sistema que haga los calculos que se solicitan anualmente de manera
automadtica, de tal manera que estos ya solo se deban de capturar en el sistema.
Establecer mayor control y restricciones sobre los formatos que se envian, de tal
manera que no regresen modificados mas alla de cémo originalmente se envid.

En el proceso de generacion de encuestas se determinaron las siguientes variables a
tratar durante la siguiente fase del ciclo de vida de BPM:

Personal encargado de la elaboracién de instrumento de encuesta poco informado
del proceso.

Rotacion constante de personal encargado de la elaboracion de instrumentos de
encuesta y no se da capacitacion a personal nuevo.

El instrumento de encuesta no suele llegar completo o con toda la informacion
necesaria para llenarlo.

Hay que arreglar el disefio de la encuesta cada vez que se genera.

Las ligas suelen mezclarse entre si (se mezcla escolarizado y mixto, distintos
planteles, distintos programas, cuatrimestres, etc.).

La informacion de vuelta llega con ligas duplicadas, incompletas, de otros
planteles o alumnos no deseados, etc.

Poco tiempo entre que se cierra la encuesta y se necesita tener la informacion
procesada (poco tiempo para procesar la informacion).

Volumen de informacion elevada y si no hay personal suficiente, se entregan los
reportes tarde o poco trabajados.
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Para dar solucion a estas variables, se decidio llevar a cabo las siguientes estrategias de
mejora durante la fase de redisefio del proceso:

1.

>

Generar distintas plantillas de disefios de encuestas predeterminadas, de tal
manera que las encuestas tomen el minimo de tiempo en hacerse.
a. Por ejemplo, guardar un disefio de encuesta especifico para una encuesta
gue ya sabemos que se hara cada cuatrimestre (o cada afio, etc).
b. Estas plantillas, deberan tener un nombre especifico para poder ubicarlas
rapidamente.
c. Los cambios entre estas encuestas deberan ser minimos.
Actualizar y corregir constantemente la lista de alumnos a quienes se les va a
enviar la liga correspondiente
a. NO REVOLVER LIGAS.
Agregar al inicio del instrumento preguntas filtro para determinar si puede o no
contestar la encuesta.
a. Maximo tres preguntas.
Cerrar encuestas una vez pasada la fecha limite de respuesta.
Usar un sistema de software que analice la informacién automaticamente y
otorgué graficos requeridos de manera casi automatica.
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Capitulo5 - Fasede Disefio de Procesos

Una vez finalizada la fase de Analisis de Procesos, se dio como resultado final una lista
de puntos a mejorar en el proceso de recoleccion de datos, asi como una lista de
estrategias de mejora para el redisefio de dicho proceso, el cual se realizé en la siguiente
fase del ciclo BPM, “Diseno de Procesos”.

5.1 Requisitos de cumplimiento del proceso
Usando como base la lista de estrategias de mejora realizada en el andlisis de procesos,
se determinaron los siguientes requisitos de cumplimiento para el proceso a redisefar.

Empezando por el proceso de recoleccion de datos:

El proceso debe eliminar por completo el trabajo repetitivo de generacion de
formatos en Excel cada cuatrimestre.

El proceso debe de generar un repositorio en la nube donde se trabaje un archivo
anico por plantel y por cuatrimestre.

El proceso debe eliminar la variacion en tiempos de espera para cada plantel,
estableciendo una fecha limite Gnica para entrega de informacion solicitada.

El proceso debe disminuir al menos en un 95% la variacion de informacion
incorrecta, incompleta o no deseada.

El proceso debe facilitar la recoleccion de datos de cada plantel, de tal manera que
los encargados de la recoleccion sepan exactamente de donde rescatar la
informacion.

El proceso debe otorgar la informacion solicitada al menos un 50% mas rapido.

El proceso puede realizar el rescate de la informacion, utilizando un sistema de
recoleccion de datos directamente de las bases de datos.

El proceso debe realizar los calculos anuales de la recoleccion de datos
automaticamente.

El proceso puede realizar este calculo anual con ayuda de un sistema automético
que rescate la informacioén obtenida y de resultados de estadistica e inteligencia de
datos.

La informacion final rescatada de este proceso, debe de poder utilizarse para
posteriormente ser utilizada en inteligencia de negocios o mineria de datos.

Al menos el 50% del proceso debe de ser automatico.

Para el proceso de generacion de encuestas los requisitos de cumplimiento del proceso
resultaron ser:

El proceso debe reducir o eliminar la cantidad de instrumentos en formato
incorrecto recibidos al cuatrimestre.

El proceso debe reducir la cantidad de preguntas abiertas al minimo.

El proceso debe contar con personal capacitado que sepa como realizar la
encuestas y conozcael proceso de principio a fin.
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El proceso puede apoyarse en la realizacién de un manual de instrucciones para la
correcta realizacion de un instrumento de encuesta.

El proceso debe ser capaz de generar encuestas con sus respectivas ligas en el
mismo dia que estas son solicitadas.

El proceso debe llevar un mejor control respecto a las encuestas que se enviany a
quien son dirigidas.

El proceso debe distribuir mejor la carga de trabajo en cada actividad del proceso.
El proceso debe detectar ligas de encuesta duplicadas, incorrectas o incompletas
y eliminarlas de la base de resultados en caso de ser necesario.

El proceso debe ofrecer una solucion para eliminar por completo el principal cuello
de botella del proceso, que es la acumulacion de trabajo en la actividad de
‘Analizar y concentrar informacién extraida’.

El proceso debe incrementar la capacidad de respuesta del area para poder tener
la informacion de las distintas encuestas listas y a tiempo antes de las fechas
limites previamente establecidas.

5.2 Mapa de Arquitectura de Procesos To-Be
Una vez determinados los requisitos del redisefio del proceso y sus objetivos, se procedio

a realiz

ar el redisefio de dichos procesos identificando en primer lugar como embonaria

cada uno dentro de la nueva arquitectura de procesos del area (ver figura 37).

1.0 Inscripcién de Alumnos

1.5 Generacion de
Carga Académica

12.0 Departamentos Académicos 11.0 Programas Académicos

11.4 Actualizacién 11.3 Oferta de
de Programas Programas
Académicos Académicos

11.4 Asignacion de
Docentes.

|
1

Alumnos

Alumnos de egreso 27.0 Gesti6n de Planeadgén y Evaluacion 25.0 Direccién Académica
préximo
160 de 7
27.4 Generacién de encuestas en 53 [Vli' “:ﬂéd" de Ll 2526establecer || HZIS: ﬁ::ﬁn‘:ﬂa
Alumnos de primer Survey Monkey (Mejorado) resultados de Eetiion \ meiee jel Plan Integral
ingreso 27.5 Encuesta de encuestas Desarrolio
egreso 27.6 Evaluacion de 27.8 Generacién de T
| — grificos en Power BI
Alumnos General DR 25.7 Establecer la
| [ planeacién
i estratégica
T 17'1:2'",,::'#" 27.10 Creacién de 27.9 Generacion de
Cuatrimestral plantillas en nuevo grifico en
9.0 Recursos SurveyMonkey Power Bl
Humanos 9.6 Generacién de
perfil Docente

26.0 Acreditacion y| Clientes Externos|

Cuatrimestral Uso de la Platafofma Microsdft Sharepoint Calidad Académica|

Perfil Docente Recoleccién de datos I

27.3 Proceso de

16.0 Tecnologias de la Infofmacién perfil docente o i T ™

27.11 Validacién del 27.2 Proceso de 27.1 Proceso de A;.'dgmla FIMPES FIMPES

solicitud de un

i6n de
cuatrimestral indicador Datos (Mejorado) I

creacion de un

(Dashboard)

27.3 Proceso de

nuevo indicador

|
16.7 Rescate. | INEGI
T

Informacién de 8D B

N
&
~

Figura 37. Mapa de arquitectura de procesos del area de planeacion y evaluacién UNIVA To-be.

Autoria propia, 2021.

Entre las observaciones a destacar en esta figura 37, es que ahora los multiples procesos
de recoleccién de datos, ya sea para el SAi, para FIMPES, para INEGI, etc. ya estan
todos en un proceso comun llamado ‘Proceso de recoleccion de datos’, y ademas se han
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agregado dos nuevos procesos para el manejo del Data Warehouse en Power Bl
llamados ‘Proceso de consulta de un indicador’ y ‘Proceso de creacion de un nuevo
indicador’.

De esta manera, lo que antes se desarrollaba en multiples procesos ahora se desarrolla
en un proceso comun, aunque claro, cada uno con sus propias especificaciones y/o
detalles.

De igual manera, se mejor6 el proceso de generacion de encuestas en SurveyMonkey,
agregando el sub-proceso de generacion de graficos con Power BI, para la actividad de
‘Analisis y extraccion de la informacion’ y dos nuevos procesos de apoyo para la
generacion predeterminada tanto de plantillas de encuesta en SurveyMonkey, como
gréficos de datos en Power Bl.

Asi, se reduce la carga de trabajo en ambos procesaos, al mismo tiempo haciendolos mas
productivos y consiguiendo mas resultados en menos tiempo.

5.3 Métricas e Indicadores

Una vez determinado cudl seria el redisefio de los procesos del area, se revisaron los
objetivos de redisefio anteriormente planteados en esta fase, con el objetivo de traducirlos
a objetivos S.M.A.R.T y asi poder convertirlos a indicadores de desempefio medibles para
determinar la eficiencia del proceso a redisefiar.

Los objetivos S.M.A.R.T para el ‘proceso de recoleccién de datos’ generados y sus
respectivos indicadores de desempefio son indicados en la tabla 1:

N° Objetivo S.M.A.R.T Indicador de desempefio
1 Eliminar por completo el trabajo repetitivo Generacion de formatos
2 Generacion de repositorio en la nube Trabajorealizadoenla nube
3 Eliminar variacion en tiempos de espera Variacién entiempos de espera
4 Disminuirinformacidnincorrecta, incompleta .
Informacidnincorrecta
o no deseada
5 Facilitar recoleccién dedatos de cada plantel | Dudas respecto a la recoleccion
6 Otorgarinformaciénsolicitadamas rdpido Tiempo de espera
7 Utilizar Power Bl para recoleccion de datos Informacionrescatada de Power Bl
8 Realiza cdlculos automaticos Célculos realizados automaticamente
9 Informacién puede usarse para mineria de L .
Informacién limpiaynormalizada
datosy BI
10 Proceso automatizado Trabajo automatizado

Tabla 1. KPI's generados para proceso de recoleccion de datos. Autoria propia, 2021.

Una vez determinados los indicadores de desempefio o KPI's, se detallaron cada uno de
los indicadores y como medirlos por medio de la tabla 2:
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N° Nombre Descripcion | Responsable | Periodi | Forma de | Linea | Meta | Criterio
de medirlo cidad medirlo base

1 Generacion de | Cantidad de | Auxiliar de Cuatrim | [# de formatos 0 0 0 — Excelente
formatos formatos Planeaciény | estral generados el 1-2 — Bien

generados Evaluacién periodo anterior] - 3-5— Regular
para la [# de formatos +6 — Mal
captura de generados en el

indicadores periodo actual]

2 Trabajo % de [ Auxiliar de Cuatrim | ([# de actividades | # de 80% | 80-100% -
realizado en la | actvidades del | planeaciony | estral | del proceso | activi Excelente
nube proceso  que | Evaluacion realizadas en la | qaqes 70-80% - Bien

se realizan nube] / [# de 60-70% -

directamente actividades del R |

en la nube proceso]) x 100 egular
0-50% - Mal

3 Variacion en | Diferencia Auxiliar de Cuatrim | # de dias de 0 2 0-2 dias —
tiempos  de | entre los | Planeaciony | estral | diferencia entre el Excelente
espera tiempos  de | gyaiyacion primer plantel que 3-5 dfas — Bien

espera en que entrega al Ultimo 6-14 dias —
los planteles que entrega

entregan  su TleSQLél'ar -
formato las —Ma

4 Informacion % de | Auxiliar de Cuatrim | ([# de indicadores | # de 100% | 100% -
incorrecta informacion Planeaciény | estral completos Y | indica Excelente

enviada Evaluacion corectos] / [# de | dores 95-99% - Bien

incorrecta, indicadores]) X 00-94% -

incompleta o 100 R |

no deseada egular
-89% - Mal

5 Dudas Cantidad de | Auxiliar de Cuatrim | # de  dudas 0 0 0-1-
respecto a la | dudas Planeaciony | estral respecto  a la Excelente
recoleccion (rjec'b'das | Evaluacion recoleccion 2-5 - Bien

urante e
. 5-8 — Regular
periodo de Y lg
captura — Ma

6 Tiempode Dias que toma | Auxiliar de Cuatrim | # de dias desde 0 3 0-3 -

espera la recoleccion | planeaci6ény | estral que se da inicio a Excelente
de datos Evaluacion la recoleccion 4-5 — Bien
hasta que  se 6-12 - Regular
completa +13 - Mal

7 Informacion Cantidad de | Auxiliar de Cuatrim | ([# de indicadores | # de 90% | 90-100% -
rescatada de | informacion Planeaciény | estral rescatados de| indica Excelente
Power BI rescatada de | Eyaluacion Power BI] - [# de | dores 80-89 - Bien

Power BI indicadores 70-79% -
solicitados]) x 100
Regular
-69% - Mal

8 Calculos % de | Auxiliar de Cuatrim | ([# de indicadores | # de 25% | +25% -
realizados informacion Planeaciony | estral obtenidos  por | indica Excelente
automaticame | OPtenida  por | gyajyacion medio de calculos | qoreg 15-24% - Bien
nte medio de programados] - [# 10-14% -

célculos de indicadores R |
programados solicitados]) x 100 eguiar
-9% - Mal
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9 Informacion % de | Auxiliar de Cuatrim | ([# de indicadores | # de 90% | 90%-100% -
limpiay indicadores Planeaciény | estral normalizados para | indica Excelente
normalizada normalizados | gyajuacion mineria] / [# de | joreg 80-89% - Bien

para mineria y indicadores)) X 70-79% -
Bl 100
Regular
-69% - Mal
10 | Trabajo % de proceso | Auxiliar de Cuatrim | ([# de actividades | # de 80% | 80-100% -
automatizado | 9ueé esta| plapeaciény | estral automatizadas] /| activi Excelente
automatizado Evaluacién [# de actividades dades 60-79% - Bien
del proceso]) x 50-59% -
100
Regular
-49% - Mal

Tabla 2. KPI's del proceso de recoleccion de datos detallados. Autoria propia, 2021.

Como se puede ver, cada uno de los objetivos descritos en la etapa de Requisitos de
cumplimiento del proceso ha sido trasformado en un indicador de desempefio medible y
cuantificable el cual determinara la eficiencia total del proceso y si realmente hubo una
mejoria respecto al disefio anterior.

También, para el proceso de generacion de encuestas, se generaron los siguientes
objetivos S.M.A.R.T. en base a los puntos de cumplimiento del proceso anteriormente
planteados (tabla 3), asi como sus respectivos KPI's y caracteristicas de los mismos

(tabla 4).
N° Objetivo S.M.A.R.T Indicador de desempeiio
1 Reducir o eliminar la cantidad de -
. ) Instrumentos de encuesta recibidos
instrumentos en formato incorrecto
L . correctamente
recibidos al cuatrimestre.
2 Reducir al minimo la cantidad de . I
. Preguntas de caracter cuantitativo
preguntas abiertas en cada formato.
3 Incrementar la capacidad de respuesta a .
Dias para generar una encuesta
la hora de generar una encuesta.
4 Llevar un mejor control de las ligas que . _
, ) . , gas q Respuestas de liga recibidas no deseadas.
se envian y a quien son enviadas.
5 Nivelar la carga de trabajo en cada | Carga de trabajo en cada actividad del
actividad del proceso. proceso.
6 Reducir o eliminar el ndmero de . .
. Encuestas  duplicadas o inconclusas
encuestas constadas duplicadas, de | .
incorrectas.
otros planteles o no deseadas.
7 Aumentar la productividad de la actividad | __
n o re . . . Tiempo que toma en completarse la
Analisis y concentracion de informacion .
L actividad.
extraida’.
8 Aumentar la productividad del proceso en | Encuestas entregadas con resultados antes
general. de la fecha limite

Tabla 3. KPI's generados para proceso de generacion de encuestas. Autoria propia, 2021.

* Objetivo SSMAR.T.: Especifico (S), Medible (M), Alcanzable (A), Realista (R.), Tiempo (T).
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N° Nombre Descripcion | Responsable | Periodicid | Forma de | Linea | Meta | Criterio
de medirlo ad medirlo base

1 Instrumentos Porcentaje de | Coord.de Cuatrimest | ([# de instrumento [ 0% 100% | 100% -
de encuesta | formatos Efectividad ral recibidos] / [# de Excelente
recibidos recibidos  en| Académica instrumentos 90-99% - Bien
correctamente | [oMato recibidos en 80-89% -

correcto a la formato correcto la Regular
primera primera vez]) x100
-79% - Mal

2 Preguntas de | Porcentaje de [ Coord.de Cada que | (# de preguntas [ 0% 90% | 95-100% -
caracter preguntas de | Efectividad llegue una | en el instrumento] Excelente
cuantitativo caracter Académica encuesta | / [# de preguntas 90-94% - Bien

cuantitativo cuantitativas en el 85-89% -
por formato instrumento]) x100 Regular
-84% - Mal

3 Dias para | Dias que toma | Coord.de Cada que [ # de dias que 1 1 1 — Excelente
generar una | 9enerar una| Efectividad llegue una | toma generar una 2 — Regular
encuesta encuesta con| Académica encuesta | encuesta con sus +3 — Mal

sus respectivas ligas
respectivas
ligas

4 Respuestas de | Nimero  de | Coord.de Cada que | [# de respuestas 0 0 0 — Excelente
liga recibidas | respuestas no | Efectividad llegue una | de liga recibidas] / 1-4 — Bien
no deseadas. | deseadas en| académica encuesta [# de respuestas 5-9 — Regular

liga de de liga recibidas +10 — Mal
encuesta inconclusas]
enviada.

5 Carga de | Porcentaje de | Coord.de Cuatrimest | Diferencia de % | 50% 10% | 0-10%-
trabajo en | carga de | Efectividad ral de trabajo en cada Excelente
cada actividad g:(?gz\ctividzg Académica ;fg:;“edsaod del 11-15% - Bien
del proceso. del proceso. ;2-933‘2-

+31% - Mal

6 Encuestas Numero  de | Coord.de Cada que | [# de respuestas 0 0 0 — Excelente
duplicadas o | encuestas Efectividad llegue una | de liga recibidas] / 1-2 — Bien
inconclusas detectadas Académica encuesta | [# de respuestas 3-5— Regular
incorrectas. como de liga recibidas +6 — Mal

duplicadas, duplicadas,
inconclusas o inconclusas o con
conerrores errores]

7 Productividad | Aumento de fa| Coord.de Cada que | ([Tempoquetoma [ 0% 50% | 50-100% -
de la actividad | productvidad | Efectividad llegue una | en completarse la Excelente
‘Analisis y | en actvidad | academica encuesta | actividad] / 35-49% - Bien
concentracion de “Andlisis 'y [Tiempo que 15-34%-

. ., concentracion tomaba en
de |n’formaC|on de informacion completarse la Regular
extraida’. extraida’. actividad]) x 100 0-14% - Mal

8 Productividad Aumento de la [ Coord.de Cuatrimest | ([# de encuestas| 0% 40% | 40-100% -
del proceso en | productvidad | Efectividad ral entregadas  con Excelente
general del proceso en | académica resultados antes 25-39% - Bien

general. de la fecha limite 15-24% -
To-be] / [# de Regular
encuestas
entregadas  con 0-14% - Mal
resultados antes
de la fecha limite
As-Is]x 100

Tabla 4. KPI's del proceso de generacion de encuestas detallados. Autoria propia, 2021.
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5.4 Redisefio del Proceso (Modelados To-Be)
Con los indicadores generados para el nuevo disefio de los procesos del area, se dio
inicio al redisefio de dichos procesos tomando como base los requerimientos e
indicadores de desemperio anteriormente listados.

De la nueva arquitectura de procesos del area de planeaciéon y evaluacion, el primer
proceso que se redisefid fue el macro proceso de recoleccion de datos. Tras un largo
andlisis de sus correspondientes indicadores de desempefio, se disefid la siguiente
propuesta de mejora del mismo (figura 38):

Auxiliar de Planeacion y Evaluacion de'SU

Solicitud de
datos

B o,
SAGU 4 - SIARU. "“in‘}vyr(a, “Lapturar la
eime e B it e Infoapturar 12 |
—= realizar calculds = o
Inf

Wiicrosoft .. " Microsoft iy
Sharepoint =, " PowerBl

Proceso de recoleccién de datos To-Be

Encargado de recoleccién de plantel

s:a ar la
narmﬂ(ar Consultar rmamn de t;ﬁ”;g;f’ggﬂ‘?r&? N—”m:ar a5U de
indicadores a mdlcadores en os Dashbaard cc infrmacn fnalzacién de
recolectar, sistema UNNA

Figura 38. Mejora del proceso de recoleccion de datos To-be modelado en BPMN 2.0.
Autoria propia, 2021.

Entre las mejoras que se realizaron para el redisefio de este proceso, podemos encontrar
gue ahora la recoleccién de datos se realizara de la siguiente manera:

1.

En primer lugar, se realizara un repositorio en la nube con el nombre “Planeacién y
Evaluacién” con la ayuda de Microsoft SharePoint, donde cada plantel tendra su
propio apartado para subir y realizar sus tareas con el area, entre ellas las que
involucran recoleccién de datos.

Este repositorio en la nube, tendra once lugares de trabajo distintos para cada uno
de los planteles, con apartados para los distintos trabajos que se hacen en el area,
como el perfil docente, la matriz de impacto, los indicadores operativos, etc.
También, se realizara una implantacion para la migracion de datos de las bases de
datos de la UNIVA (SQL) a Microsoft Power BI.

El objetivo de utilizar Power BIl, es poder generar Dashboards que entregue de
manera inmediata y en tiempo real, toda la informacién que suele tomar semanas
en recolectar, en tan solo cuestion de segundos.

También, Power Bl se utilizara para verificar que toda la informacion sea correcta
antes de enviar dicha informacion al sistema que lo solicito.

Entre los beneficios que estas mejoras implementadas tendran, seran:

Tiempos de espera reducidos al minimo.
Repositorio Unico para subir y cargar archivos referentes a planeacion.

87



Generacion de Dashboards en tiempo real con informacion procesada, limpia y
lista para consultar al momento.

Integracion de un solo sistema con toda la informacién de las bases de datos del
sistema UNIVA.

5.4.1 Proceso To-Be explicado paso a paso
A continuacion, se explica el proceso de recoleccion de datos To-Be:

1

El proceso inicia en cuanto se realiza una solicitud de informacién de datos al
sistema UNIVA. Esta recoleccion puede ser periddica ya sea cuatrimestral,
semestral o anual, dependiendo el organismo que lo solicita.

Una vez se llega la fecha de inicio de recoleccion, se notifica a cada plantel que su
archivo ya se encuentra en el SharePoint listo para llenarse, junto con sus
respectivas instrucciones y fecha limite de entrega.

a. En ellas, se incluyen las restricciones de que la informacion debe ser
llenada Unicamente en el archivo subido a Sharepoint, este no se puede
eliminar o modificar fuera de lo deseado.

En cuanto el plantel revisa el archivo en SharePoint, identifica la informacién que
sera necesario recolectar y la comprende.
Ya que entiende esto, inicia el subproceso de Consulta de indicadores en
Dashboards del Sistema UNIVA en Microsoft Power Bl

a. Dicho Sub-proceso es representado en la figura 39:

Praceso de consulta de indicadores To-be

Usuario

Usuario y ¢El usuario tiene
contrasefia validos? 9 acceso al indicador?

Ingresar datos
e consulta

&

Ingresar al Bl
del sistema

Ver resultados
en tiempo real
Solicitud de Consulta realizada
consulta

Acceso denegado Consulta denegada

5.

Figura 39. Proceso de consulta de indicador To-be (Autoria propia, 2021)

En el subproceso de consulta de indicadores, el encargado de la recoleccion de
datos del plantel ingresa con su usuario y contrasefia al sistema, indica los
indicadores que desea consultar, y el sistema automaticamente genera un
dashboard predeterminado con toda la informacion solicitada, siempre y cuando el
usuario en cuestiéon tenga acceso a consultar dicha informacién.

Una vez tiene la informacion limpia, correcta y completa, el usuario la utiliza para
llenar su archivo en SharePoint y la envia de vuelta al area de planeacion y
evaluacion en cuanto ha terminado.

En cuanto la informacion es recibida en el area, se utiliza la misma consulta en la
base de datos de Power Bl para realizar los célculos faltantes y verificar que todo
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lo enviado sea lo correcto, para posteriormente realizar la captura en el sistema
gue solicité la informacion.

8. En cuanto la informacion ha sido capturada y enviada al organismo que la solicitd,
se envia un correo notificando a todos de la finalizacion del proceso y se da por
completo el proceso hasta el proximo periodo en que se solicite.

5.4.2 Generacion de Dashboards

Como se describié en el punto anterior, la generacion de tableros de control o Dashboards
con Microsoft Power Bl es una actividad de vital importancia para el correcto
funcionamiento del redisefio del proceso de recoleccion de datos.

Esta generacion de Dashboards se inicia identificando los requerimientos de
funcionamiento del Data Warehouse a desarrollar, asi como las entidad-relacion de las
bases de datos de donde se extraera la informacion.

Una vez identificado esto, se realiza un modelo fisico de las entidades de la base de datos
a transformar y una vez se ha entendido por completo, posteriormente se extrae la
informacién necesaria y se integra al Data Warehouse utilizando un software de Business
Intelligence como Microsoft Power BI.

Ya con la informacion en el Data Warehouse, se puede comenzar a trabajar en ella para
la generacion de tableros.

A manera de ejemplo para el presente trabajo de obtencién de grado, se realizaron dos
tableros (o dashboards) para consultar informacion solicitada durante el proceso anual de
recoleccion de datos del SAii. Uno para la informacion referente a alumnos y otro para la
informacion referente a docentes.

Paso 1 - Requerimientos del Dashboard
Como primer paso para la generacion de Dashboards, lo primero que se realiz6 fue el
listado de requerimientos de los mismos para su correcto funcionamiento.

Los requerimientos resultantes son:

e La informacion debe ser recopilada en un Data Warehouse, el cual se pueda
manejar y trabajar desde la aplicacion Microsoft Power BI.

e Lainformacion debe estar organizada en tableros claros y especfficos, de acuerdo
a la informacion que se requiere.

e La informacion en el Data Warehouse, debe ser solamente para consulta. Para
agregar, modificar o eliminar datos, se seguira haciendo Unicamente desde la base
de datos.

e Los tableros y consultas de informacion, deben tener un filtro de acceso, de tal
manera que solamente aquellos con usuario y contrasefia que lo permitan puedan
tener acceso ala informacion.
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e La informacion debe actualizarse constantemente en tiempo real y guardar un
registro de los datos al inicio de cada ciclo escolar (cuatrimestre 0 semestre
dependiendo el programa académico).

Paso 2 — Modelados Entidad-Relacion
Una vez listados los requerimientos, lo siguiente que se realizé fue entender como
funciona la base de datos, de donde se extraera la informacion y como estan relacionadas
todas sus entidades.

Para ello se realizaron dos modelados distintos, uno con la notacion de Chen (figura 40) y
otro con la notaciébn Crow’s Foot (figura 41), los cuales se pueden ver en las figuras

siguientes:

(L.N)
DEPARTAMENTOS
ACADEMICOS

[ER)]
PROGRAMAS

(1N)

(1N)

DOCENTES

11

ACADEMICOS

N

(1N)

(1.N) nn

ALUMNOS

.1

(1.N)

PLANTELES (M)

Lon

(1.1 (1N AREAS DEL
ADMINISTRATIVOS O; piraehs
an (1N

Figura 40. Modelo entidad-relacion de base de datos en notacién de Chen. Autoria propia, 2021.

DEPARTAMENTOS ACADEMCOS

Figura 41. Modelo entidad-relacion
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de base de datos en notacién Crows foot. Autoria propia, 2021.
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Para la realizacion de estos modelados, se tomaron las tablas de Alumnos, Docentes,
Administrativos, Planteles, Departamentos Académicos, Programas Académicos, y Areas
del Sistema de la base de datos de la institucion al ser éstas las que tienen mayor relacion
directa con las entidades a trabajar para la generacion de los Dashboards anteriormente
determinados: ‘Alumnos’ y ‘Docentes’.

Paso 3 — Modelado Fisico y Generacion del Data Warehouse

Ya con los modelos de las entidades relacionados, se procedié a hacer el disefio fisico de
dichas entidades extrayendo la informacion seleccionada de las bases de datos de
Microsoft SQL y dicha informacién fue exportada al software de Business Intelligence
Microsoft Power BI.

En la figura 42 se muestra un ejemplo de cémo quedo la tabla ‘Alumnos’ ya dentro del
Data Warehouse generado en Power BI:

w X Campos ”

ID_Alumno [ -] Nombre [~] Ape_Patemo [~ ] Ape_Matemo [~] Género [~] Nacionalidad [~ Fecha_Nac - Fecha_lnsc -] Teléfono [~]| Discapacidad [~ | Estatus [~ ID_Plante —
= I Aumnol |Ape P1 Ape M1 H México mi 1997 1 15 1975751 0 1 2
2| Alumno2 | Ape P2 Ape_M2 MExica 27 1 975762 0 1
ﬁg 2 fpe D3 o > B8 Administrativos
e o B Alumnos
[ Afo_Insc

Ape_Matermo

3| Alumno 3

N

Alumno

5| Alumna §

& Alumno
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Discapacidad
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ID_Plante

; ; ID_Programa
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Figura 42. Modelo fisico de base de datos en Microsoft Power BI. Autoria propia, 2021.

Cabe mencionar que para la generacion de dicha tabla en Power Bl se crearon otras dos
columnas, una para calcular la edad del alumno automaticamente a la fecha actual, y otra
para calcular si el alumno es de re-ingreso 0 nuevo ingreso.

Esto con el propdsito de que dichas columnas faciliten la consulta de informacién una vez
gueden generados los dashboards.

Paso 4 — Generacion de Dashboards

Como ultimo paso, se procedié a generar los dashboards correspondientes en Microsoft
Power BI, usando como base la informacion extraida directamente de las bases de datos
de SQL.

En el caso de la entidad ‘Alumnos’, la informacion que se desea consultar anualmente
para la recoleccion de datos del SAii es la siguiente:
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Cantidad de alumnos que hay por programa en cada plantel, y segmentado por:

e Cantidad de alumnos hombre y muijer.
Cantidad de alumnos de nuevo ingreso y reingreso.
Cantidad de alumnos por rangos de edad (-19, 20 a 24, 25 a 29, y méas de 30).
Cantidad de alumnos de nuevo ingreso y reingreso por género y rangos de edad.
Cantidad de alumnos con alguna discapacidad.
Cantidad de alumnos del extranjero.

Para dar respuesta a esta necesidad, se disefio el tablero representado en la figura 43:

Mombre Total de Estudiantes Estudiantes Hombres  Estudiantes Mujeres Nuevo Ingreso Re Ingreso
o Colima <
e Guadalajara
= La Piedad 100 50 50 33 67 <
Lagc-s Recuento de ID_Alumno Recuento de ID_Alumno Recuento de ID_Alumno Recuento de ID_Alumne  Recuento de ID_Alumno n
% D st et 2o de re 25y o 0ot =
Online ¥ 0 menos afies de edad Erjélc__u-, 24 afios de Egélc.._u y 29 afios de 30 o mas afios de edad g
Querétaro
Tepic 2 5 1 7
Uruapan 2 9 2 9
Vallarta Recuerto de [D_Alumre Recuento de ID_Alumno Recuento de ID_Alumno Recuentio de 1D Alumno
N n Dis i Extranje

Nombre Nombre Mombre Génaro  Edad Afo_insc -
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Guadzlsjara Terzpia Familiar Sistemico H 20 2015

Recuento de ID_Alumno R4 Ralacional

dalzjara Madicing M 20 2020

H 29 2015

ul 29 2018

H 20 2020

M 20 2018

H 29 2015

M 20 2020

H 20 2018

Afio_Insc M 24 2015

2020 M 33 2015
2015

2583 201665~

Figura 43. Tablero de la entidad ‘Alumnos’ generado en Microsoft Power BI. Autoria propia, 2021.

En este tablero, se pueden observar la cantidad de estudiantes por género, por edad y por
ingreso, ademas de ofrecer la posibilidad de filtrar por plantel, por programa académico de
cada plantel y por ingreso a la instituciéon a dichos alumnos, dando asi cumplimiento a los
requisitos especificados en un principio para la recoleccién de datos del SAii.

Como segundo ejemplo, se generd también el tablero ‘Docentes’ con la informacion
solicitada anualmente para la recoleccion de datos del SAii referente a los docentes de la
institucion. En este caso, la informacion solicitada resulté ser:

Cantidad total de docentes en la institucion, filtrado por plantel y programa académico, y
célculo de manera automatica:
e Cantidad de docentes hombre y mujer.
e Cantidad de docentes por rangos de edad (-30, 31 a 45, 46 a 55, y 56 0 mas)
e Cantidad de docentes por rangos de experiencia en la UNIVA (0 a5, 6 a 10, 11 a
15,y 16 0 mas).
Cantidad de docentes por grado académico (Maestria o Doctorado).
e Cantidad de docentes con alguna discapacidad.
e Cantidad de docentes del extranjero.
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Para dar respuesta a esta necesidad, se disefi0 el tablero representado en la figura 44:

v Total de Docentes Docentes Hombres

Docentes Mujeres

inl <
. 25 13 12 B}
=
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=
30 o menos afios de 31 a 45 afios de edad 46 a 55 afios de edad 56 0 mas afios de edad ]
edad
Tepic
Uruapan (En bl 2 0 3 2
e n a... - - -
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Figura 44. Tablero de la entidad ‘Docentes’ generado en Microsoft Power BI. Autoria propia, 2021.

En este tablero 44, podemos encontrar la cantidad total de docentes en la institucion, los
docentes divididos por género, rangos de edad, afios de experiencia en la universidad y
grado académico, ademas de la opcion de segmentacion de datos por plantel y
departamento académico al que pertenecen, en el lado izquierdo del tablero.

De esta manera, cualquiera que consulte los tableros anteriormente mencionados,
obtendra acceso a la informacion de manera inmediata y en tiempo real, logrando asi
consultar la cantidad de alumnos o docentes de cada programa de cada plantel, con sus
respectivas segmentaciones de datos y bien establecidas en las tarjetas del tablero.

Proceso de Creacion de un nuevo indicador
En el caso de que en los proximos afios se necesitara generar un nuevo indicador para
consulta de la recoleccion de datos, se disefid el siguiente modelado To-be en notacion
BPMN 2.0 para dar respuesta a esta necesidad (figura 45):

Procesa de Disefio de indicadores To-be
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indicador es
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Disefar layout
de indicador

éna’ sohuw‘i Realizar modelo
nd cador entidad-relacion
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mdl:adﬂra\
datawarehouse

Dlsnﬁ.:lr lahlcm Gcncr;lr accesos
al indicador
Indicador

Auxiliar de Planeacion

Solicitud de
indicador

Solicitud
denegada

dado de alta

Power BI

Figura 45. Modelado BPMN del proceso de creacion de un nuewvo

indicador. Autoria propia, 2021.
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En este modelado, se puede ver el proceso por el que tendra que pasar la generacion de
un nuevo indicador dentro del Data Warehouse, desde su solicitud, aprobacion,
generacion y posterior integracion al Data Warehouse junto con su respectivo dashboard.

5.4.3 Modelado To-be de generacién de encuestas.

Para el Proceso de generacion de encuestas, se modeld la siguiente mejora del
proceso en BPMN 2.0, tal y como se muestra en la figura 46.

455l o Plancel

s &0 SurveyMonkey (To-be)

Pracesa de geneadin de e

Figura 46. Mejora del proceso de recoleccion de datos To-be modelado en BPMN 2.0.
Autoria propia, 2021.

Entre las mejoras que se realizaron para este proceso, en primer lugar, esta que ahora se
entrega un manual con instrucciones especificas de como hacer un instrumento de
encuesta y cudles son las caracterisitcas y formato que debe de llevar para su entrega.

De igual manera, como punto complementario a esta actividad, se sugerira a las areas dar
mayor capacitacion a sus encargados de la generacion de estos instrumentos y evitar en
la medida de lo posible la rotacién del personal encargado a estatarea.

También se puede ver que ahora se disefiaran plantillas nuevas solamente cada vez que
se necesite un disefio nuevo y para las demas se reciclaran plantillas previamente usadas
para encuestas de caracter similar o igual al que se solicita, ahorrando una considerable
cantidad de tiempo para la generacion de ligas de encuesta.

Respecto a las ligas de encuesta, se ve que ahora el listado de matriculas de alumnos a
encuestar se obtendra directamente de la base de datos del sistema para evitar la
recepcion de ligas duplicadas, incompletas o de caracter incorrecto, evitando asi el tener
que buscar dichas ligas y retrasar mas el proceso para iniciar la actividad de ‘Analisis y
concentracion de la informacion’.

Finalmente, para la actividad de ‘Analisis y concentracion de la informacién’ se disefié un

nuevo proceso llamado ‘Proceso de generacion de gréficos en Power Bl en el cual se
toma la informacion rescatada de SurveyMonkey, se transforma y se usa para trabajar la
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informacion directamente en Power Bl, dando asi resultados mas rapidos y eficaces en
mucho menos tiempo.

Dicho subproceso se puede ver en la figura 47.
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Figura 47. Proceso de generacion de graficos en Power Bl To-be. Autoria propia, 2021.

De esta manera, se elimina el principal cuello de botella del proceso, reemplazandolo por
este proceso mucho mas eficiente y automatizado.

Creacién de un nuevo grafico en Power Bl

En caso de que en los proximos afios se necesitara generar un nuevo tablero o grafico
para el andlisis de informacion de la extraccion de datos de encuesta, se disefio el
siguiente modelado To-be en notacién BPMN 2.0 para dar respuesta a esta necesidad
(figura 48):

en Power 8i

Cumple todos

(Fvearasen)  losrequistos?

visar que 3

solici la |

requ
e

Ssalcnud deon nuevo
Bt
2
H

Solitud denegada

Proceso de solicitud de nuevo gréfico

Figura 48. Modelado BPMN del proceso de creacion de un nuevo grafico en Power BI.
Autoria propia, 2021.

En este modelado, se puede ver el proceso por el que tendra que pasar la generacion de
un nuevo gréfico dentro del Data Warehouse, desde su solicitud, aprobacion, generacion
y posterior carga de datos de la encuesta solicitada en cuestion.

De esta manera, con los nuevos procesos redisefiados y las propuestas de mejora

realizadas, se da por finalizada la fase de disefio y se da inicio a la ultima fase dentro del
alcance del presente trabajo de obtencién de grado.
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5.5 Conclusion de la fase de disefio

Al final de la fase de disefio, la propuesta de mejora del proceso se dio por finalizada,
dando como resultado un total de tres procesos nuevos para el proceso de recoleccion de
datos y cuatro nuevos procesos para el proceso de generacion de encuestas, en los
cuales, se incorporan los programas de software de Microsoft Sharepoint y Microsoft
Power Bl como herramientas de mejora para hacer mas eficientes dichos procesos.

La primera herramienta (Microsoft Sharepoint), mejora el proceso de recoleccion de datos
al tener ahora un lugar de repositorio donde guardar y organizar los mdultiples archivos que
se trabajan a la par conlos planteles en area.

Mientras que la segunda herramienta (Microsoft Power Bl), mejora ambos procesos al
ofrecer la oportunidad de realizar los multiples célculos de extraccion de datos que antes
tomaban dias, en tan solo cuestion de minutos.

Los procesos que se dieron como resultado son los siguientes:
Proceso para la recoleccion de datos

Proceso para la consulta de un indicador

Proceso para la creacién de un nuevo indicador.

Proceso para la generacion de encuestas.

Proceso para la generacion de gréficos.

Proceso para la generacion de un nuevo grafico.

Proceso para la generacion de un nuevo disefio de plantilla.

No ok owdE

Finalmente, el plan para la futura implantacién de dichos procesos en la universidad se
explica a continuacion en la siguiente y Ultima fase dentro del alcance del proyecto.
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Capitulo 6 — Fasede Implantacionde Procesos

De la cuarta fase del ciclo de vida de BPM, Implantacién de Procesos, lo primero que se
hace es un plan de implantacion de procesos, el cual es una guia de planificacion que
integra y consolida todos los planes de gestion y es la base de todos los procesos
relacionados a la planificacion.

6.1 Plan de Implantacién
Para realizar el plan de implantacion, ademas de las actividades clave a realizar, se
tomaron en cuenta tres factores importantes en cada una de dichas actividades:

1. ¢Quién es el responsable de dicha actividad?

2. ¢Cuantas y quiénes son las partes involucradas en dicha actividad?

3. ¢Cuanto tiempo y recursos tomara en completarse la actividad?

De igual manera, se tomaron en cuenta reglas de negocio, riesgos, precauciones e
instrucciones detalladas a seguir en cada una de las actividades para asegurar que el
proceso de implantaciébn no interrumpa o altere de manera negativa el trabajo y los
procesos que se realizan dia a dia.

Finalmente, cabe destacar que este plan de implantacion, iniciaria posterior a la junta
frente a la direccién de finanzas (la cual es responsable de todos los procesos de
planeacion y evaluacion del sistema UNIVA) en la cual se presentaria por primera vez
dicho plan de implantacién junto con todas sus propuestas de mejora y modelados BPMN.

Para ejemplo de este trabajo de obtencién de grado, se realizé Unicamente el plan de
implantacién de los procesos relacionados al proceso de recoleccion de datos.

En la figura 49 se puede apreciar el plan de implantacién para el presente trabajo de

obtencién de grado, como se presentaria a la direccion de finanzas para la aprobacion de
dicho de proyecto.
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PLAN DE IMPLANTACION - TOG

Alumno: Miguel Alfonso Guevara Herndndez
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Figura 49. Plan de implantacion para el TOG. Autoria propia,
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Como se puede observar, el plan de implantacion fue realizado basandose en gran parte
en el modelado del diagrama de Gantt, donde cada fila representa una actividad del
proceso de implantacion, las columnas del grafico representan semanas y cada barra de
Gantt representa el tiempo que tomard en realizarse cada actividad dentro del
cronograma establecido.

Para propésito de este plan de implantacion, las actividades se dividieron en 6 diferentes
tipos de actividades, las cuales son:
1. Relacionadas a capacitacion y levantamiento de la Informacion.
a. Presentar propuesta de mejora a planeacion y evaluacion, directores de
plantel, encargados de plantel y Tecnologias de la Informacién (T.1.).
b. Validacion y aprobacion por parte de las areas involucradas.
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c. Levantamiento de Requerimientos con Planeacién y Evaluacion.
d. Generacion de manual de instrucciones de Power Bl y Procesos BPMN.
2. Relacionadas a Sharepoint.
a. Generacion de repositorios en Sharepoint.
b. Generacién de carpetas y formatos en Sharepoint.
c. Pruebas de Sharepoint.
d. Capacitacion Sharepoint.
3. Relacionadas a bases de datos y generacion de Data Warehouse.
a. Generar solicitud de datos a T.I.
b. ProcesoETL (Extraer).
c. ProcesoETL (Transformar).
d. ProcesoETL (Cargar).
4. Relacionadas a Instalacion de Power BI.
a. Conseguir licencia de Power BI.
b. Instalacion de Power Bl en las computadoras de responsables directos.
c. Generacion de permisos de Power BI.
d. Capacitacion Power BI.
5. Relacionadas a disefio y generacion de Dashboards.
a. Disefio de esquemas entidad-relacion.
b. Disefio l6gico de Dashboards.
c. Disefio fisico de Dashboards en Power BI.
d. Prueba de generacion de un nuevo indicador.
6. Relacionadas a retroalimentacion y cumplimiento de mejora del proceso.
a. Recoleccion de indicadores para medicion de KPI's del proceso.
b. Resultados de cumplimiento del proceso.

A cada una de las actividades descritas se les determin6 un tiempo de cumplimiento de la
actividad, un responsable, y se list6 a aquellos involucrados en el cumplimiento de dicha
actividad, siendo el principal responsable el duefio del proceso, y los principales
involucrados siendo el area de planeacion y evaluacion, el area de tecnologias de la
informacion, los encargados de planteles y la direccion de los distintos planteles.

Finalmente, cabe mencionar que dentro del plan de implantacion, solamente las primeras
doce columnas dentro del diagrama corresponden a las semanas de los primeros tres
meses, que es lo que tardara en completarse la implantacion.

Las ultimas 4 columnas dentro del diagrama, representan los finales de cuatrimestre y fin
de afio, e involucran a las actividades de la sexta y ultimo tipo de actividad, que son las
relacionadas a retroalimentacion y cumplimiento del proceso.

Por lo tanto, de acuerdo al plan de implantacion anteriormente mostrado, se plantea que

el trabajo tome en completarse 12 semanas (3 meses) y que los resultados se obtengan
parcialmente al final de cada cuatrimestre durante un afo (3 cuatrimestres), y al final del
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ciclo escolar desde que se implantd, obtener los resultados finales de la mejora del
proceso.
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Conclusiones

La realizacion del presente proyecto permitié poner verdaderamente en practica todos los
temas aprendidos a lo largo de la Especialidad en Mejora de Procesos de Negocio,
especialmente tomando en cuenta las necesidades reales de una organizacion actual, y
poder aplicar las herramientas vistas en ello.

Todos los modelados vistos en clase, tanto de analisis como de disefio, fueron de gran
ayuda para conocer e identificar los procesos que se trabajaron y poder encontrar los
problemas del proceso, asi como su respectiva solucion.

En el caso de este proyecto en particular, el uso de herramientas tecnologicas actuales
como Microsoft Sharepoint y Microsoft Power BI, resultd de gran utilidad para proponer
una solucion real a los problemas detectados en el area, por lo que considero que estas
son herramientas muy Utiles y que seguramente muy pronto, cada vez mas y mas
organizaciones comenzaran a utilizar.

La realizaciébn de este proyecto ayudd al area de planeacion y evaluacion de la
universidad, en primer lugar a tener ya por primera vez sus procesos bien documentados
y estandarizados en una notacién como la es BPMN 2.0, y también a eliminar varias
trabas y cuellos de botella, como son los atrasos en el envio de formatos, los tiempos de
esperay el envio de informacion incorrecta, incompleta o no deseada.

Ademas del area en si, el proyecto también aporta a la universidad al hacer sus procesos
mas eficientes, y también al tener sus procesos bien documentados y explicados de tal
manera que cualquiera que los consulte pueda tener una buena idea de lo que hacen, de
principio a fin, junto con todos sus componentes, dando asi a conocer faciimente el
trabajo que serealiza en el area.

En lo personal, reconozco y valoro todo lo revisado a lo largo de la Especialidad; desde
los diagramas hechos en clase, los modelados, andlisis y herramientas tecnoldgicas para
la mejora del desempefio, hasta el gran enfoque al cliente al que estan orientadas las
clases y toda la cultura en procesos, un enfoque que me parecid excelente. Dado lo
anterior, considero que toda organizacion que desee verdaderamente competir en el
mercado actual a largo plazo, deberia adoptar tal cultura en procesos ya que sin duda
tiene un prometedor y gran futuro por delante.
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