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Pussto que ol etadistico T es mayor que ol valor riico para wna cola, e rechaza 1 hipétesis

oula 5o scepta Ia hipbtsis alteruativa. E deci, ol tempo de monioreo delprocesd automitco e
‘manr que el tiempo de meniores delproceso mamual, por o que e consecuencia ol desempei del
‘monitoreo delproceso automatizado es superior 2| deserpeso del procesd manal

4 Conclusiones

+ El proceso sin stomtizar no e eficente Los estindares d 1 indhsra sealan que un
Proceso ds negosio e fcients cuando 25% o miz del iempo tota del proceso e dedica
212 sjecucion de L areasque contrbuyen 2 satisfacer los requerimientos del cliente. L3
eficiencia dl tiempo d ciclo delproceso sin automtizar e del 8%.

- El proceso sin sutomtizar 2 compone en u mayori de tress que o sgsegan valor Solo
1 25% de tareas del proceso actual comesponden a s tareas que generan Ios productos
que agregan valor 2l clinte, es deci tareas que agrogan valor real. De L faras que
20 agregan valorseal 72% commesponden 3 aress sequeridas pra e oncionamsinto del
proceso.

+ Fl procaso sin atomatizar despendicia recurso. De los costos asociados al proceso actal
92% provienen de faras que o agregan valor real, y §3% provienen de fareas que o
agregan valor al cliene i son necesanzs para o ancionamiento del procese, Esto quiere
e, que de cada ddlar gastado en ol proceso §3 centavos se despericizn.

+ La capacidad de monitoreo y Ia capacidad de contrl del proceso sin automatizar son
Timitadas dado que la fareas asociadas 2 1 generacién de reportes necesaios para el
seguimiento de proceso generan t carga Iabora que s uncien del nimero de egisros
abiertos De a observacion dl costo del monitoreo dl proces selleg 2 etinar que este
2o duplica cada 6 meses.

+ Las cawsas mis frecuentes para ol establecimiento de treas que o agregan valor real
5o bican e acumulacién de controles al proceso svidenciadas por 13 sucesion de
sevisiones  sprobaciones, en difrestes niveles de sutoridad 3 Io go del proceso
(46%); reprocesamientos debidos principalmente 3l incumplimiento de_politias, &5
decir, causados porque sl proceso o fmcions segin fue diselado (23%),  tarexs de
‘mantenienieno nteruo dl proceso, especificamente mantenimients de regisios (15%).

+ Las princpales causa de desperdicio de recursos del proceso actual fenen que ver con
50 diseio. Pox un Iad, o diseo establece tareas nnecesarias v por oo, o roceso o
funcions como fue disiado. Eto e evidenci por ol mcumplimientsde polificas.

+ El efuct de los emore de dised del proceso actual es que 83% de Ios costos provienen
de tvess que o sgregan valortalescomo: espers,y eprocesamintos

- La sutomatizacién de taess mejora el desemspedo de los procesos 3l minmizar el
tempo favertido en areas de comol y mantenimients de egistros. De a5 aeciones de
‘mejora que s esableciron para minimizar lo efctos d La causas de ieficienci en el
proceso atual 50% de La acciones de mejora corresponden 2 automatizacion de arezs,
el esto do acciones de mejora se disrlbuyen en: simsuacion d areas s valor agregads.
(315%), cambios de policas (11%), combinar farea (1%) y eliminacion do causas de
reprocesamiento (1%)

+ El estindar BPMN fcilia s comprensién de los nvoluerados en ol ciclo de vida BPM,
pueso que provee un meétodo de diagramacion de procesos de negocio que puede ser
‘lizado feluso por personas que no poseen conocimentos de rogramacion. Por o que,
3cerca ol il ] modslamiento da procesos de negoco.

+ El o de heramientas BPMS, como Bizaei Stadio, facilta e modelamiento, y2 que al.
wsar una notacion de fieil comprension com 1o & BPMN, s cuent con I3 ventaja de
que ol inercambio de informacién ente los miebros del quipo de mejors % agihza al
‘posbiliar que todos ls ntereados 22 nvolucren en el dssarollo dl proyecto desde el

+ El dosempeiic del proceso luego de 1 aufomatizacién mejord considersblemente. Es s
‘que, L variables iempo deciclo, costoytiempo de geneacién de monitoreo disminuyeron.
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ELINPACTO DE LA AUTOMATIZACION EN EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Para evahuarel valor que agregan s tareas dl proceso de gestion e problemasalos resilados
del mismo se wilizd ol método EVA, con e i de identficar opertunidades de mejora. Luego con
estos datos,se determinaron medidas dl desempesiosctual con el objeto de obtener i evaluacian
6l process ante de I utomatizacién. Las variables valuadss se muestan en 3 Tobla 2

2131 Oportunidades de mejora

Con 1 evaluacién del valor agregado se identificaron causas de pérdida de eficiencia del
‘proceso,en funcién de s cusles e esablecieron scciones de mejors. Meciante s evaluacién EVA
(Haington, . 1991)sebuscszon causs elacionsdas con el diseio dalprocec, les como: espeas,
 polifcas, excesos d revisiones y/o zprobaciones,  fiempos prolongados desinados 2 taress da
‘mantenimients fterno, als como: coordinaciones, expedicion, ¥ mantenimiento de 1eEit.

Miides b deenpol s pa evtrl o
Varisle Fomils

Tempo ciclo 5 Tiempo taress
Eficiencia el tempo deciclo X Tiempo tareas AVR/ Tiempo de ciclo
Costo 3 Costo taras

Eficiencia del costo deciclo 5. Costo tateas AVR / Costo deciclo
Tiempo generacion repores S Tiempo tareas
Productividad Capacidad produccion/Tiempo por reporte

22, Prosba estadistca de hipitesis

Para probar Ia signifcancia esadistica de Ia hipétsis de rabajo de esta investigacicn, s
wtliz a prusba t pars dos muestras independientes,  se i varianzas diferentes.

Las dos muestas se tomaron aleatoramente, 2 pati de los tiempos de ciclo  de monitoreo
el proceso que se btuvieron con el método de dates istéricos.

La definicién operatva de I hipdtesi de rabajo est definida por Ia varizbl independiente
Tipo de proceso (mamal 0 automitico),  por I varible dependiente: iempo.

Dado que nteresaba valuar ol desempeio del proceso y del menitoreo el proceso se probs
12 hipstsi para Las varisbls lempo de cicl y empo de monitoreo.

La ipétess mala 1 hiptesi atemativa paraesta prusba stin defindas como sigue

Houlsp2
HI =0

Donde:
] = media de I et 1 proceso sl

12 = media de I muestra 2 (proceso utomatizade)

Elivel de significanci escogido para a prucba e de 005

‘Siendo que L predicién de 1 prucba e de wa col, 1 2oma d rechazo de I hipstesis mla o5

Tt

Donde:
Tes ol etadisicode 1a pusba, - e ol valor criico de la prosba.
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Figura 1 Proceso doevlusiénde valorsegado dosctividdes dlprces,
Adapac e Lean TRIZ How o Dramatclly Redice Prodict-Descopment Cote vith
"his Imovave Problems-Soing Tool. (9. 140) 1 Hartinion, 2017, CRC Prs.

De acuerdo con Ratnayake, R, & Chaudry, M. (015, pp. 1472-1475) a eficiencia de impo
e ciclo varia segin o o da process, peroun promedio de 23%, s considea de clzse mundial La
Tabla ] mestra valores fpicos de eiciencis pars difreates ipos de procesos.

Con Ios dato obtnidos del anslisis de valr agregado, el siguiente paso para mejorr el
proceso 3 buscar I manera de optmiza s tress AV, seducis o cosoy tiempo da s tareas AVR.
¥ AVP,y minimiza o liminartareas AVN. Algunas posibles soluciones sm:

+ RemoverLas causasde erore para elmina reprocesamiento.

+ Conbiuar o sutomatizar taress, para minimizar el movimiento de documentos &
informacidn,

+ Combina tareas, automatizar, o balancear I carga de rabajo para reduc l ieupo de

epera
+ Combiar politieasy procedimientos para sliminar exceso de revisiones y/o aprobaciones.

Tipo Tipea 09 Claso mund )
Mecanizado 1 2
Manufactura 10 2
Ensamblse 15 3
Manufacurs continsa 2 »
Transaccional 10 s
Crativo s 2

Nota, Adsptada de “Performanc. improvement of ol and gas industy via lean
concept: A cas sudy fom valves equisiion,” R Retnayske, & M. Chaadry, 2015,
nternational Conference on Industrial Engineering and Engincering Management
EEM, pp. 1472-1479. 2015 18EE.
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e scuerdo con suzal

Finalmente, se configurs el portal de tabajo, a aplicacion web 2 ravés de a cual Ios usuarios
acceden mediznte wn biowser 3 2 formas de inreso de datos. Con 1 pernisos configurados los
‘suarios ienen acceso 3 a5 formas que requieren para ejecutar 125 tareas asignadss de seuerdo con
Surolen el proceso.

La aplicacién validaIos datos ingresados, en el cas0 de ingresa datos o vilidosse generan.
‘mensaje de eror y ol ujo 5a defiene hasta que <l ejcutor de 2 trea com o complte dtos segin
ceaslcxso.

En el portal de b s configuraron repores y consultas, conLo que s eliminaron s areas
e extacciony procesamients de daos, n consecuenca s redujo ol Hempo dedicado 3l menitres
el proceso.

Los reportes se actualizan en tempo real, y pueden ser revisados por todos los usmarios
en cualquir momento, por 1o que 1 disponibiidad de datos para 1 toms de dacisiones mejora
considerablemente respecto del proceso mamal

Ot tarea que se automatiz 2 tavés del portl de tabajo e ol envio de slamas, L cusles
sirven para notificr acerca dererasos en s fareas dl proceso, anto 3l eecator 3 cago de a area
como 3 ot actores dal proceso.

35 Pracbas del proceso utomatizado

Para I puesta en marcha del proceso piloo se seleceionaron a5 widades de manteniomiento
e redes HFC de s regiones Rl y K2, y2 quean dichzs unidades seobserv 1 mayor ncidencia do
casos sbisrtos en ol levantaminto de nformacién nicial.

Durante el peiodo de prsbs se crearon 13 gestiones de problemas. La Figura 7 muestra el
report de actividad del proceso, repete obenido 2 favés del poral de trablo

La Figura 8 muestra o reporte de monitoreo de tecursos en el cual se observan Ias tareas
‘pendientes por usuario

Flgura 7. Actvidad dlprocesd st o perodo d pracbes
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jocucion,  andliss. Pra la modelacion del proceso s uilzsIa otacién defnide en ol estindar
‘Business Process Model and Norarion (BPMN). La automarizacion s mplements usando un pagusie
de hersamientas informisicas comercialdel ripo BPMS (Business Process Menagement Sysiom)

Palabras Claves: Automarizacion de procesos, Mejoramiento de procesos, Sistemas de gestion de
calidad

Abstract

This researoh aims 1o evaluare the afct of automation on the performance of @ company i the
privat servics industy: To accomplich 1his, the oucomes of he automaion of a key businass
process in telecommunicarion sevice provider are analsed. Automation follows Busiess Process
Management (BPM) Iife cycls, which is mads up of four phases: Modelling, implementation,
exccution,and analsic. Procecs modelling conpliss vith the motation deccbed by Businece Process
Modsl and Notaton (BPMN). Automation was done with the hlp ofa suite of safvuare tool knavm
a Businass Process Managemen: ystoms (BPMS).

Keswords: Process automarion, Proces svsamiining, Quality Managment.

L Introduccién

Partiondo de que Las empresas constituyen una coleccin d procesos operativos, etatégicos
5 deapoyo: el mejoramienio de estos e fndamental para el éxito de una organizacien. El iferes por
Sl mejoramients de procesos b propiciado L zplicacion de 2 tecnologia informitica 3 gestion de
procesos. Cada dis s organizaciones s apoyan enlastcnlogias e  informaciény comunicacén
para administrar do forma atomitica ol fujo de informacion 3o largo d sus procesos

L1 La organizacion estudiada

1 Grupo TVCsbl e un grpo corporativ scuatorzno que binds sevicios d:tlevisidn por
useripeion,iternet, Tansmision de dato ¥ tlefoni 2

TVCable o5z erganizacion enfocada an procesos, s asi comoIa direcién de a compatia
con el 3fin de ssgurar s calidad d sus servicios decidio hace lgunos sios stablecer un isema
e gestion de caldad (SGC)  alcanzs 1 cerifcacion bajo s norma 150 9001 de sus procesos de
tecnologizsde I informacion (T).

‘Dentro del mareo de a gestién porprocesos, o delos fctores lave de éxito e 13 eiciencia
Dado que a ejecucién y contol de Ios procesos qu conforman el SGC s manual su eheienca 5o
ve disminid.

Ante esta problemitics, se planted 1z necesidad de investgar ol impacto que tendsa s
atomatizacion en1a gesion da procesos del SGC
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Tatas
Comparscin dt desempei roces it v proce vomatiais,
ProcesoProceso

Varisble Unidad T P Varacian
Tiempo siclo For 93 63w
Eficenci iempo de cilo % s w7 7%
Costo usp  sos Tis s
Eficenciscosto deciclo % [ 96 siS
Tiempo gencracién repores_hora 13 0o om
Productvidad Reporcshors 49 20 308

3.7 Prucba estadistca de hipatesis

Los resultados de 1a prusba de bipétesis para el iempo da ciclo hsta Ia fse ejecucién, se

mestan 3 contimacion:

Reiatos prcha Tt tompo d i procs
K T

Meda 651 £
Varinza 191166 55175
Observacianss 10 B
Diferenc hipotéticade I medias 0
Grados de ertad 14
Esadisicot 265
PT<=) s cols oo1
Valorrfco det (i col) 176
P(1<=) dos colas s
Valo criio de t(dos coas) 214

En base al resultado da I prusba e rchaza I hipétesis nul, por o que se puede afmar que
el tiempo de cilo hasa I fse de sjecurién e menor que ] iempo corespondiente e el proceso
‘mamual PorIotanto s concluye que |a automatizacién fuvo un efecto positico n e desempeio del

proceso.

Para el caso deltompe de monitore, losreslados obtenidos se muestan 2 continuacin:

Tn7
o pp——
S sz omatzads
Siedn a5t I5sd
Varianza I665i3839 059
Observacionss g 3
Diferenca hipotéticade La medias o
Grados d libertad 2
Essdisicot 1399
P~ o cola 335618
Valo riico de t(a col) 170
P(T<=) dos coas 6650818
Valo ritco de t dos colas) 205
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+ Con el 46% s tareas relacionadas al contrl dl proceso, fales como: revisionss
aprobaciones;

+ Con el 23% los reprocesamientos debidos principalmenteal incumplimiento de politiczs,
‘s dacy, causados porgue ol roceso no funciona segin fu diseiads, y

+ Con el 15% Ixs treas necesarias para ol mantenimiento fnteno, especificamente el

it deregitzos.
22 b somimidprcese
9% 0% uprocesonofuncina de
acuerdodl dsofo
=Matonmento nirno
= #Dsefo nagectadn
2%

=Norequendapor d clente
Figura 4. Causas de pérdida de valor del proceso inicial

2 tare2s que no agregan valor real se moestzaen 3 Figwa 5

319 108 = Dicoto nadocuado

«Procesonofunciona e
acuido o 3560
= Contrldel roceso.

= stenimanto o

B0 oo

clens

Figura 5. Costossociado  areas que o agrega vl el

‘Con los reultados obtenidos del anilisis de causas y efetos de s trezs AVE, y AVN, se
identificaron oportmidades de mejor,  pats de L3 cuals se etablecieron acciones enfocadas

+ Minimizar o tempo invertdo en taress AVP con 1 automatizscidn de taress de contraly
‘mantenimient de egistrs,

+ Minimizar ol tiempo invertdo en fareas AVP mediante s combinacién de fareas,

- Eliminar lss causas d reprocesamientos, mediant cambios de politicss,

* Eliminar areas AVN,

Del totalde acciones e mejor, ol S0% corresponden  tareas de automatizacién, a Fgura 6
muesta I composicion de a3 acciones de mejora
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o
ELINPACTO DE LA AUTOMATIZACION EN EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS

EL IMPACTO DE LA AUTOMATIZACION EN EL MEJORAMIENTO DE
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EVALUATING DE EFFECT OF AUTOMATION ON THE PERFORMANCE OF
BUSINESS PROCESS.

(Entregado 05/09/2016 - Revisado 10/10/2017)
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' desazolo de soffware. En a achalidad se desempetia como docents en Ia Escuela Politéenica
Nacionalen Quit.

University of Queensland — Austalia
slex czzamasgordon@ugcommect s 2w

‘Escusla Pliticaica Nacionsl - Ecusdor

Resumen

‘Estamestgacion ien a ntencion d evaluar l afcto de e automartzacion e l dsempeio delos
procesas deuna mprasa de serviios Paraal ect, s anl
nprocesoclave de negocio enun proveador de serviciosds telecomunicaciones. La automarizacion
implementada toma como vefrencia el ciclo de vida deccritopor Ia metodologia BPM (Bucines
Process Managemens, o cual s compone de cuatr fses: Modelamiento, mplemeniacion,

reculados dela utomarizacionde
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2121, Bizagi BPM Suite

‘Bizagi BPM Suit es un conjunto de herramientas de soffware para la automatizacion de
procesos denegocio. De acuerdo con Forester (013) Bizagise present como s competdor e lts
desempeic en o mercado de herramientas BPLAS. Segin 12 evaluzcién de Dunie & Sclule (2016,
Pp. §9) publcads por s frma Garter, enve L fortalezas do Bizagi destacan:

- Amplis ofets de secursos para scortar a curva de sprendizsje y ayudar para muevos
unaics,

+ Alto saisfceién enzeLos wasios con I relcién costobenficio de 1 site (BPMS,

* Modelo de negocio “fsemn”. Tanto el modelador de procesos, como 13 herrmisata:
de automatzacion y documentacién pueden descargarse 5 coso, Y Sjecuar procesos
emprs que el nisnero d ueario o supers 1oz 20

213, Evaluscién del valor agregado

La evaluacién del valor agregado analiza cada una de as actividades de wn proceso para
determinar 5u contibucion 3 1a sasfaccibn de Las expectativas del clente. El objeivo de s
evaluacién del vlor agregado s optimizar s ctvidades que sgregan valor y eimnar s areas
ue o agregan valor:

1 valo de una acividad se determina desde e punio d vista dl clinte fnal o de procaso,
sintomar en centa o costosssociados. o sta consideracian by e ipos de aeividades:

+ Devalor agregado eal (AVR)
+ De valor agregado al proceso (AVE)
* Que no agrega valor (AVN)

Las acividades que deben jecutase arasatisface os requermientosdel lient s consideran.
actvidades que agregan valor real (AVR).

Las scividades que o contribuyen directamente 3 genersr os productos que satisscen Loz
requerimientos de cliente pero s requieren para que funcions o proceso som actividades que
agregan valor 3l proceso (AVF)

Las actividades que no contibuyen a satsfucer os equerimiestos dsl proceso y que pusden
ser eliminadas sin perjudicar e proces, o produto o o servie; son acivdades que 1o 3gregan
valor (AVN).

La Figura 1 lusra ol método pars evaluse ol valor sgregado. A partsde I evalucién, e ol
iagrama de fujo del proceso se deben clasihear s actvidades en AVE, AV, y AVN.

Una vez que se ba evaluado el valor y el iempo de ciclo de todas L acividadss, se puede
determina 1z sheiencia dal proceso comparando Ia cantidad da iempo consumido en aeividades
'AVR contr el iemp d cilo. Esta rlacidn % conoce como eiiencia deltiempo de cicl.

De acuerdo con Chareon, ., Harrington, 5.1, Voeki, F, & Wiggin, EL Q014, pp. 49) en a
mayoria de procesos de nagoeis, menos del 0% d 16 costs comesponde a setvidades AVR.
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34 Tmplementacién del proceso en Bz Studio

Para I etapa de modslamients del proceso se parti el diagrama de o orignal, al cual
se o aplicaron s acciones de mejora identificadas en ol nilisis EVA de L2 tareas dl proceso Se
combinaton areasy eliminaren tareas AVN, com o que ol ttal d tareas seredujo 29, todas el po
AVRyAVP.

ELfijo del procezo mejorado e model wando ) médslo Bizagi Process Modeler en el que
5o disgrams el proceso en ofacién BPMN (Anexo 2).

Luego de diagramar el fso s constrys ol modelo d datosde proceso en ¢l que se defineron
15 enidades, acuios y relsciones ecesaria para lmacenar 1os datos relatvos 2l poceso.

Las entdades y relaciones que componen el modelo de datos permitieron remver cawsas
de reprocesamientos medizne la parametizacion de datos; 25 como minimizar L tarezs da
‘mantenimients de egisros 2l centraliza l almacenamiento de datos en un modelo elscional

Ot de 125 mejoras que se obtuvieron 2 ravés del modslo de datos & rlacionar todas las
instancizs dl proceso, mejoa que permiis liminar a5 areas de exraceion ¥ procesamiento d
datos para el monitored del proceso, 25 como automatizar 1 generacion de eports

Unavez definido el modelo d datos se construy L nterfaz deusuario,par o cual e creston
formas para o ingreso de datos, A ravés de Iz formas de ingreso s¢ sutomatizaron taeas AV
el tipo conol dl proceso tles como: valdacien da ditos, evisionss, probaciones, y it de
chequeo.

En I aplicacién se esablecieron reglas de negocio, 3 través de las cuals se configud el
conteol del fyo del proceso y 1 sjecucion de acciones stomiticss n funcidn de 3 polifeas del

‘Con el establecimient de s reglas e negocio e redujo el mimero d aress AVP elacionadas
con el control y mantenimiento del proceso.

Luego de Ia configuracion de las reglas de negocio e defnieron los componentes de 1a
adiminitrscion de suario, para o cusl e confgurd s estcturs arganizacional,

A parti de Iz estmctua organizacional, e configurron los permisos ¥ privlegios
comespandientes 2 cada wsaio segin 5 ol n el proces.

Conla structursorganizacional, s confgurs 1 asignaciéa defareas o usuaios delproceso
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se midioron L2s mismas varisbles evaluadas antes de I implementacién con o fin de observar su

La prcba estadistca de I hipdtess detabajo se determin 2 tavés de wna posba tpara dos
muestras independiontes, comrespondientes 2 proces i utomatizr y 3 proceso auomatizads

El resultado de Iz evaluacién mostzs que el proceso automatzado spers considerablemente
en todos Los indicadore de desempeio 2 proceso i utomatiza

2. Materiales y métodos
2.1 Mitodos para el mejoramiento de procesos
211, Business Process Mansgement (BPM)

BPM es una metodslogia para administar procesos de negocio qu tene por abjetoa mejora
contima BPM identifics, disesa, sjecuta, modela, documenta, monitrea, controa  optimiza
‘rocesos pra la consecocidn de resultados consisentes y linesdos con I ssrtegia de
crganizacién. BPM se 2poya en ol modelamiento y auomatizacion de procesos, para Io cual hace
550 de herrammientas nformaticas conoidss como Business Process Management Suitez (BEMS).
El modelamients wsalmente sgue 1 nofacion defnida en ol stindar Business Process Model and.
‘Nottion (BPMN).

2111, Ciclode vida BPM

Para Dusnas, M, La Rosa, M., Mendling, 1., & Reijers,H.A. 2013 pp.21.22) ol ciclo de ida
'BPM se halla conformado por 2 siguiente fses

- Mensificacién. - Comprende a defnicién de un problemsa y s identificaciin de lox
procesosrelevantes 3l problema.El resulads de st fuse e una mueva arquitectura o wa
‘actualizacion d I arguitectura de procesos exstnte

+ Descubrimients - En st fase, e obetivo e recabar informacion con s nive de detalle
uficiete para entender como funcionan 10 procesos exisentesen s stuacion stual

+ Eplemenzcion. - En esta fase ol modelo creado en 13 fase de modelamiento se
‘complements con detalls especificos para s jecucion.

- Auibiss, - El bjeivo de esa sce 2 dentifcar n conjunto de problemas que sfectan s
Tos procesos. Etos problemas deben se priorizados de acuerdo com 5 impacio, y con 6.
esferzo equerido par solucionalos.

- Mejoramiento. - Enetafus s et e identifca cambiosque podsian syudr  shucionsr
o5 problemas identicados ena fse de andliss. El producto de esta e e un modelo de
‘cbmo deberi se l proceso  procesos por mejory

+ Inplomentacion. - En exa fse s aplicanIos cambios para lograr que los procesos pasen
de estado sctual 2 etado majorsdo. En st eapa s aplican cambios oganizacionales
3 tecnligicos, 1a automatizacion de procesos cae e esa ltma eaegoria

+ Monitoreo y contol. - Una vez gue el proces rediseiado est e marcha, s recogen y
‘analizan datosreevantes de = desempefio para evaluar ol resultado el rediseio.

212, Business Process Management Suite (BPMS)

Un BPMS comprende el conjonto de heramientas informitieas capaces de manejar de
principio 2 fin el cclo de vida e un proceso de negocio (modelamients, jecucion, y moniores)
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igura 10, Composicibdlimpo d ico del procso mejorudo

En cuanto sl cost s observ que sl 60% de Lo costos del proceso provienen de s taress que
agregan valor sl ciete sl (Figura 1),

28 25
E2s L aValor agregaco ea

= Valor agregaco l proceso

Figaa 1. Conposicidelos costos el proceso meorad o

En cusnto al monitoreo del proceso, uego de L mplementacionse observ que s gmeracién.
e reportes de de se funcion de 12 canidad deregistro abirtos. Esto debido a que s arezs de
extraceiény prosesamiento de datos dssparecieron con I implementacin d 1 base de dsos del
proceso, mejora que permito La automatizacion dl procesamiento de datos. L Figura 12 compara
el empo de generacion de eportes dl proceso inicil con ol proceso mejorado.

NP Pe—

e s

P

Figura 12, Conparacidntempo emplado e genre reprts

Una vez evaluadas 1as varisbles de desempeio del proceso mejorado, se compararon los
resultados con 1as medidas tomadas an 1a evaluacion ncial (Tabl 5). Se observs qua Lis medidas
de desempeso Inego de 1 implementacion mejoraron considerabe respecto de s medidas de
desempeio del proceso ncisl
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Figura 3. Disibucinde costo sgin el valoragregado

321 Monitoreo del proceso

Para determina I carga asociads 2 1a generacion de reportes se tom una etz aleatoria
compuesta por 30 observaciones en t periodo da 10 meses (ulio 2013 2 mayo 2014). El resumen
e etadisica de I muestz: se present 2 continuacien:

T
Rerimen etisico et o aoiods l monoro depoces v
Tendistioo Valor
Mo 128
Eror tipico oo
Mdiana 125
Desviscinesindar 036
Varianza de la muestza o1
Rango 129

322, Evalusci inicial del desempeio del proceso

(Con Is evaluacién del valor agregado da 1 tress, y 1s mdicidn del costo ss0ciado 3 cads
2 de llas, e cleularon medidas del dsenspeso dl proceso manual exyos resultados e muestan
3 contmacitn:

Taad
Evaatin it et proces

Varisbe Valor Tridad
Tiempa decilo B3 Bora
Eficienciatempo, 81 %
Costo 5305 usp
Eficiencia costo 80 %
Produceién reportes 13 hora
Productividsd 49 reporteshora

33. Oportunidades de mejora

Una vez identfcadas 1ss taress que producen picdidss de eficencia dsl proceso, como
siguionta paso e buscaron ezusas de etas, con ol objeo de minimizaras o eliminalzs.

En Is coutabilzacidn de hallazgos (Figura 4) se observd que las causas mis frecuentes de
tareas que 2o agregan valorrel son-

lex Blvar Caraas Gordan Esther MaraParra Mora
(University of Queensiand — Ausrala- Escuel Polténica Naciona —Ecuador]
SATHIR Vol 122, pp. 249 266, 55N 1390-6525. LATINDEX 21955, Jllo - diciembre 2017
257






OEBPS/image/128-Texto_del_artículo-587-1-10-201803282.png
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111 Proceso iloto

Enls suditria extea al SGC, seslizada en bl de 2012, ol rupo suditor biervo e, peze
que se mide l desempetio de o proceses, o se evidenciaba gestion sobre Ios rsultados ablenidos.
(Como accion comectva 2 et o conformidad, e estblecis un proceso que dentiique y gestons
Tos problemas relcionados con ol incumpliniento de L3 metas del SGC. L eston y registr de as
actvidades de dicho proceso es mamual, princpalmente 2 raves de rchivos fsicos. Los achivos
‘pasan por s difrentes wmidades fncionales mvolueradas en e proceso s e spoyo de contoles
que aseguren a nfegridad,vigencia,  coberencia d 1 informacien contenida e elos.

Para asegura I integridad de Iz documentacion, 21 como del cumplimiento de polificas
asociadas 2l proceso, 1as vaidades funcionales responsables del monitoro  contel del process
an tenido que destnar recusos adicionales 3 tareas peridicas de revisicn y depurzcion de 1
documentacién, lo cual b generado wn exceso de carga aboral,y 1s dismicion d  eiciencia del
proceso.

1.2, Objetivos de Ia investigacion
121, Objetivo general

Automatizar ol proceso de gestién de problemas del SGC del Grupo TVCbl, con ol in de
mejorr 3 desempeio.

1.22. Objetivos specificos

+ Realizarun andliss stuacional de 1 gesin de problems del SGC.

+ Modelary automatzar e proceso de gstién de problemas

Aliza los resiltados de I3 utomatizacién del proceso.

13 Hipétesic e trabajo.

La automatizacién del proceso de gestion de problemas en los procesos de TI mejora 5u
desempeio.

14, Jusificacién

La sleceidn de TVCable como objeto de estudio s explics e téminos da 1 combizacién
de organizacien gestionads por procesos con wn companents sgaificaivo da sjecucion manmil,
casscersica que e alines con e obstivo de esta investigacidn que e e de determinr ] efecto ds
1 automasizacién sobre e desempeiode procesos.

15. Metodologia

Paa I implementacion de 2 automatizacion del proceso de gestion de problemas se ulizs
como marco de refrencia ol ciclo BPM.

Como punto nicial se nalizs el desempefi del proceso de gt de problemas para o cual
5o defineron métrcas de rendimients 3 5 rcolectaron datos con el fin de obtener una evaluacion
‘nicial del proceso

Tanto para 1 fase de modelamiento como pars 1 mplementacin se wilizd 1s suie de
‘esamientas e automatizacién Bizagi Npress.

Luego de 1 implementacién se evaluaron los resutados de a sutomatizacién, paa lo cual
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3. Resultados y discusion
31 Anilisis situacional

EL anilss involucrd ol levantamiento de informacion relatia 1 proceso de gesin de
problemas, parte de Las necesidades que motivaron 1 puesta en Sancionamiento, 5us OBJeos,
desempeic  expectativas de mejoramiento

214 El Proceso de Gestién de Problemas del SGC

Elprocesode gesién de probleruasiene porcbietivoe stablecimientodeacciones camectivas
i preventivaspara 1 slucién efica de los problemas que impiden aleanzar 126 metas del SGC.

En el proceso ntervinen las jefaturs, y 1 gerencias de s unidades operaivas, Ia wmidad.
de Control,y el Comité de Mejora, conformado por los gerentes de I3 unidades funcionales 3 1a
‘erencia nacion] de Tecnologia El diagrama de o delproceso s etz en l Anexo |

Elprocesose documenta 1o Lrgo de suciclo de vida mediante registrosen format digal, Ios
cuales nego d su eaboracien pasan por socesvas revisiones  probaciones en diferentes niveles
‘Funcionales, hasta I flizacién del ciclo.

Las tareas dedocumentacién y mnitoreo el proceso sonmansalesy se poyan en beramientas
informiticas de oficina s como: hojas de caleul, rocesadore da ext, y o coreo elechaico

32, Anilisi del proceso

Se analis el proceso de gestién de problemas con ol bjeto de evaluar s eficienca para o
cual e caluls e valor agregado de eada una de as farea sociadas anto 3 1a jecucien, como 3l
mnitoreo del proces.

A parti de 1 evahuacin dl valo agregade obtenida, los iempos,  Ios costos asociades 3
cad taea e caeald a composicion dal total de tarea segi e valo agsegado, Se observd que en.
timinos de cantidad ol 75% de s actvidades conesponden 2 fareas AV y scividades AVN, o5
decir tareas que o agregan valor real (Figura 2.

5 "
21 o Valor aregacoal proceso

Valor arogadoeal

o #Noagregavelor
254

Plgura 2. Tarassginc valorsgrgado

En elacién con I composice del cost, e determin que ol 91 % de Lo costosdelproceso
‘provienen da tarezs que no agregan valo real. Eto e, 13 mayor contbucien 2l costo e ubica en
areas que se equieren para el fncionamiento del rocess Y ares que 1o agregan vlor (Figura 3.
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en 87% y 7%, com I que Las varisbles de eficencia dl iempo de cico, ficienca de
costo, y productividad sumentaron ea7, 6, 39,8 veces respectvamene.

+ La utilzacién de ecursos en el proceso sutomatizado mejors repecto dl poceso iicial.
‘A partir de I categorizacién de taress segin el valor agregado y de los costos asociados
2 cada tare, e detorming que l T0% dl iempo del cicl del proceso automatizado
Javiert en treas que agregan valor,  que el 60% de Lo costosdel proceso provienen de
L tareas que agregan vlor al cliene il

+ s implementacion de Iz buse de datos del proceso pemitié 1a sutomatizacién del
procesamiento de datos po Io que s arezs mamuales e extraceién y procesamiento de
Gtos fueron elminadss logrindose, de s modo, que 13 generacién de repore: deje de
serfancin do a catidad deregisos abiertos.

+ L sutomatizacién del procesamiento de dstos disminuyb el iempo requerdo para I
generacién de repores ¢ increments 1 disponibildad de datos para el manitoreo del
proceso.

5. Recomendaciones

+ U de lox aspectos 3 evitaren ol modslamiento de wn proceso de negocio e dejar de
considera el punto de vsta dealgano o agunos deIos upos nteresados en el proceso,
‘porlo qu s ecomienda nvolucrar odos o sctores de o procesos n el modelamisnto.

+ Previo 0.2 Ia par de una iniciatva de mejoramiento y/o awtomatizacion de procesos se
recomienda emprende un programa de ransformacion d a cultua organizacional. oo
selogracon s utomatizacién de1osprocesos s el personal que nterviene en a jecucien
de los procesos no adopta I flosofia BPM en sussctividades diaras La automatizacien
e 5 constituye un medio ates que n .

+ Autes de automatizar wn proceso, este debe ser debidamente malizado ¥ meorado.
‘Automatizar un proceso que genera efectos, solo produciva que os defectos aparezcan
i ripido. Se. debe eviar reemplazar 12 operacién mamual anies de entendals 1o
cuficentements b como par Iogrr que fncions fdsmente

+ i bien herramientas como Bizagi Studi offecen um método 2sistido de automatizacion
de procesos que puede ser uilizado por personas que no fienen conocimientos de
programacién, se econends incui en el equipo de atomatizacion a personal clificado
26 de poyar ol desamollo de s automatizacien.

6. Referencias bibliogrifica

+ Charron, R, Hamington, K 1, Vohl F, & Wigin, HL (014, pp. 49). Tho lean management
pstems handbook (VoL 4). CRC Press

* Dumas, M, La Rosa, M, Mendling, T, & Reijers, H. A Q013). Fundsmentals of business process
‘management (Vel ,pp.21.23) Heidelberg: Springer

“Grupo TVCable-SGC Tecnologis. Q012). Mamual de Calidad. Quit, Ecuader.

- Hasrngton, £ 1. Q017). Lean TRIZ: How to Dramaricaly Reduce Product Development Costz
“with This Imovative Problem-Sobing Tool. CRC Pres.

+ Dusie, R, & Schulte, R_ 016, pp. 89). Magic Ouadrant for Tneligont Businass Process
Management Suies. Garmr.

+ Ratuayake, R_C., & Chsudsy, M. O. (015). Performance improsement ofoil and gas indstry
via loan concapt. A case study fom vaives requisiton In Tndustial Engneering and
Engineering Management (IEEM), 2015 TEEE Interational Conforence on (p. 1472-
1479). TEEE

+Richardson, C, Miers, D, Culle, A, & Keenan, . (013, pp. 12-13). The Forpeser W™ BPM.
Sutes” 01 Fomuster Rasesth Tne. Recuperads,da /bl dhe o comsoftweare
Solutions/soa/pdf foresterave_bpeuste pafTle

lex Blvar Caraas Gordan Esther MaraParra Mora
(University of Queensiand — Ausrala- Escuel Polténica Naciona —Ecuador]
SATHIR Vol 122, pp. 249 266, 55N 1390-6525. LATINDEX 21955, Jllo - diciembre 2017

25





OEBPS/image/128-Texto_del_artículo-587-1-10-2018032817.png
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Resumen

‘Estamestgacion ien l ntencion e evaluar l afcto d o automartzacion e l desempeio delos
procesas deuna empraca e serviios Paratal efecto,se analicalos reculados dla utomatizacionde
mproceso lave de nsgocio an n proveedor de sericiosdetlscomunicacionss. La automarizaciin
implementada toma como referencia el ciclo de vida deccrito por la metodologia BPM (Bucinesz
Process Managemens), o cual s compone de cuatr fses: Modelamiento, mplemeniacion,
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3.6 Evaluacién de I sutomatizacién

Usa vez omplementadas s mejoras a1 proceso incial, se evalus el desempeio dl proceso
‘mejorado, par o cual e caleulzron midieron 13 uisesas varibles de L2 evaluacion micia con el
Gbervarm variacidn.

En cuanto 1z evaluacion del valor qus asregan as fareas, e verifics I dismimueién de areas
AV, y1a elimizacion de fareas AVN. Tabién s observ que 1 tareas que gregan valor real v x5
fareas que agregan valo 3 proceso se encuentran igualmente disrbuidas en e proceso mejorado.
(Figusz9).

= Valor agregacoal poceso

s
- - = Valor agragacorel

i . Clasfescion EVA d s treas el proceso meorsdo

A part de a categorizacion de fareas segin ol vlor asregado  de los costos asocados 3
cada tares, s caleuls s composicindel tempo de cicloresltando que el 0% del tiempo del cicls
‘mejorada st ocupado por s tareas que sgregan valor (Figrs 10).
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