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RESUMEN

Los procesos organizacionales se encuentran en constante evolucion debido a diferentes
factores. Para atender a esta permanente transformacion, estos procesos deben ser lo

suficientemente flexibles, lo que implica su formalizacion y disefio 6ptimo.

Para operar de manera eficaz, las organizaciones deben identificar y gestionar todos sus
procesos, por lo tanto, es importante asegurar su calidad. En el Ecuador, existen
empresas especializadas en brindar el servicio de asesoria en la gestiébn de procesos,
para esto hacen uso de metodologias, técnicas y buenas practicas con el fin de entregar
un servicio 6ptimo cumpliendo con las expectativas de sus clientes. Sin embargo, esto no

siempre sucede asi.

El presente trabajo tiene como objetivo presentar una propuesta de un modelo de calidad
para el disefio de los procesos, que permita a las empresas expertas realizar un disefio
de calidad siguiendo las buenas practicas definidas en cada fase de su ciclo de vida y
realizando una evaluacion de la calidad desde las perspectivas: sintactica, semantica y

pragmatica.

Palabras clave: BPM, modelamiento de procesos de negocio, modelos de calidad,

disefio de procesos, calidad para procesos.



ABSTRACT

Organizational processes are constantly evolving due to different factors. To meet this
permanent transformation, these processes must be flexible enough, which implies their

formalization and optimal design.

To operate effectively, organizations must identify and manage all their processes.
Therefore, it is important to ensure their quality. In Ecuador, there are companies
specialized in providing advisory services in process management. For that purpose, they
use methodologies, techniques and good practices in order to provide an optimum service
accomplishing the expectations of their customers. However, this does not always
happen.

The object of this work is to provide a quality model for design of processes. This would
allows expert companies to achieve an efficient design following good practices defined in
each phase of their lifecycle and to perform an evaluation of the quality based on the

following perspectives: syntactic, semantic and pragmatic.

Keywords: BPM, Business process modeling, Quality model, Process design, Quality for

process.



1. INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

Los procesos organizacionales cambian debido a diversos factores como la evolucion
tecnolégica, el cambio en la legislacion vigente, nuevos requerimientos de los clientes,
etc. Estos procesos deben ser lo suficientemente flexibles y formalizados para atender a
esta evolucion permanente, lo que implica un disefo Optimo, pero esto no siempre

sucede.

Las empresas implementan mecanismos de gestion de procesos (business process
management), los cuales han probado ser una de las herramientas de mejora de la
gestion aplicable para todo tipo de organizacidon[1]. Para operar de manera eficaz, las
organizaciones deben identificar y gestionar todos sus procesos organizacionales. Por lo
tanto es importante asegurar la calidad en el disefio de estos procesos ya que es el punto

de partida de una gestion organizacional eficiente.

Existen empresas especializadas en brindar el servicio de asesoria en la gestién de
procesos, para esto hacen uso de metodologias, técnicas y buenas practicas con el fin de
entregar un servicio optimo cumpliendo con las expectativas de sus clientes. Sin
embargo, esto no siempre sucede asi, por lo que resulta necesario conocer el grado de
satisfaccion que han tenido sus clientes, de manera que se pueda determinar si las
técnicas, metodologias y buenas practicas utilizadas han sido adecuadas para gestionar

los procesos organizacionales de sus clientes.

El presente trabajo se propone como ayuda para las empresas asesoras para cumplir con
las expectativas de sus clientes. Haciendo uso de un modelo de calidad para el disefio de
procesos podran ofrecer una gestion organizacional eficiente a partir de un correcto

disefio de procesos, facilitando evolucion permanente en la que se desarrollan.

1.2. Objetivo general

Definir un modelo para asegurar la calidad en el disefio de procesos organizacionales.



1.3.

1.4.

Objetivos especificos

Realizar una revision de literatura existente referente a metodologias y mejores
practicas para el disefio de procesos organizacionales.

Identificar los problemas que tienen las empresas clientes con sus procesos
organizacionales, que hayan sido disefados por una empresa experta en gestion
de procesos a través de un estudio cualitativo basado en entrevistas.

Identificar las metodologias, técnicas y buenas practicas empleadas por empresas
expertas para realizar el diseno de procesos organizacionales mediante un
estudio cualitativo basado en entrevistas.

Proponer un modelo para asegurar la calidad en el disefio de procesos
organizacionales que contenga un ciclo de vida y en cada una de sus fases tenga

mejores practicas.

Marco Teodrico

El presente trabajo se enmarca en el dominio de los sistemas de informacion y la gestion

organizacional por procesos. Para el desarrollo de este proyecto es importante realizar

una revisién de literatura relacionada con la gestion por procesos y los modelos de

calidad aplicables a esta.

1.4.1 Revision de literatura

Para el presente trabajo de titulacién, se realizé una revision de literatura basada en

la propuesta metodoldgica de BarbaraKitchenham[2], la cual consiste en tres fases:

fase de busqueda, fase de ejecucion y fase de extraccion.

Fase de busqueda

En la fase de busqueda se definen las preguntas de investigacion, estas preguntas

son la guia bajo el cual se realiza el estudio y clasificacién del material bibliografico.

Las preguntas de investigacion definidas para este trabajo son:

e PI1: ;Qué modelos de calidad existen para la gestion de procesos
organizacionales?
o PI2: ;Qué buenas practicas existen en la gestion de procesos

organizacionales?



e PI3: ;Qué técnicas son utilizadas para la gestion de procesos

organizacionales?

El siguiente punto que se realiza en esta fase es la definicion de cadenas de
busqueda, para lo cual se consideraron las sugerencias definidas por Kitchenham,
dando como resultado:

¢ Quality models AND design process AND bpm

e Best practices AND design process AND bpm

e Techniques AND design process AND bpm

Luego de las cadenas de busqueda, se definen las fuentes de informacion para el
presente trabajo las fuentes de informacién consideradas fueron ACM y Google

Scholar.

Fase de ejecucion

Se ejecutan las busquedas en base a las cadenas definidas en la fase anterior. Al
momento de extraer los resultados, estos no siempre son un aporte para la
investigacion que se esta realizando, por lo cual es necesario definir criterios de
inclusion y exclusion para poder delimitar el umbral de la investigacion[3].

Los criterios de inclusion definidos para este trabajo son:

o Periodo de tiempo: Se define un intervalo temporal de publicacién entre los
afos 2014 y 2018, con la finalidad de identificar la mirada actual del problema
planteado.

¢ Idioma: Se toman en cuenta publicaciones en inglés, debido a que existen
mas trabajos realizados en este idioma.

e Contenido: Se consideran articulos que describan tres puntos clave para
esta investigacion, los cuales son:

= Modelos de calidad para la gestion de procesos.
» Buenas practicas para la gestion de procesos.

= Técnicas empleadas en el levantamiento y disefio de procesos.

Los criterios de exclusion definidos para este trabajo son:
o Términos: A las cadenas de busqueda se les agrega los términos de inclusién

haciendo uso del operador OR, los términos considerados para las tres

3



cadenas son: Automation, Simulation, Mobile Apps, Software Development,
ProcessReengineerin.

e Contenido: No se consideran estudios que estén orientados a describir la
reingenieria de procesos, explicar aplicaciones para la gestion de procesos,

describir simulacion o automatizacién de procesos.

Fase de extraccion

En esta fase, se analizan cada uno de los articulos encontrados para poder
identificar los que seran un aporte para la investigacion. El analisis comienza por
el titulo del articulo, verificando que este enmarcado dentro de la busqueda que se
esta realizando. El siguiente punto a analizar es el abstract del articulo, al leer el
abstract del articulo podemos validar que sea un aporte para el estudio que se
esta realizando.

La Tabla 1 muestra el numero de articulos encontrados para cada pregunta de

investigacion en las diferentes bases bibliograficas

Tabla 1-Resultados revision de literatura

Pregunta de investigacion Fuente ACM Fuente Google
Scholar

Pl1: ;Qué modelos de calidad

existen para la gestién de procesos 10 13
organizacionales?

PI2: ;Qué buenas practicas

existen en la gestiébn de procesos 15 18
organizacionales?

PI3: ;Qué técnicas son utilizadas

para la gestibn de procesos 13 19
organizacionales?

1.4.2 Resultados de la revision de literatura
Para tener una vision general del desarrollo del modelo de calidad para el disefio de
procesos, es necesario entender los resultados obtenidos de esta revisién de la

literatura. El enfoque de este trabajo esta basado en dos conceptos fundamentales: el
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primero es la gestién de procesos de negocio y el segundo la calidad en el disefio de
procesos. La gestion de procesos de negocio (BPM) permite la transformacion de las
operaciones de una organizacioén, es decir es el conjunto de ideas nuevas acerca del
rendimiento de la organizacion. Para Gebhart, Mevius y Wiedman la BPM moderna
sugiere un sistema integrado que permite gestionar el rendimiento empresarial

mediante la gestion de extremo a extremo [4].

Enfoque BPM

BPM tiene como fundamento el entendimiento del concepto de proceso, el cual ha
sido definido por varias entidades importantes, mencionando por ejemplo a la norma
ISO 9001 la cual define a un proceso como un conjunto de actividades que estan
interrelacionadas y que pueden interactuar entre si, estas actividades transforman los
elementos de entrada en resultados mediante la asignacion de recursos [5]. Por otro
lado, Hammer en un trabajo inicial define a un proceso como un trabajo de extremo a
extremo en una empresa, que genera valor para el cliente. Sin embargo en su ultimo
trabajo sostiene que un proceso significa posicionar a las actividades laborales
individuales, rutinarias o creativas en un contexto mas amplio de las otras actividades

con las cuales se combina para generar resultados [6].

Ciclo de vida BPM

Las actividades que se desarrollan en BPM estan organizadas en diferentes etapas,
lo que se conoce como ciclo de vida. El ciclo de vida de BPM se deriva del ciclo
PDCA (Plan, Do, Check, Act) definido por Deming en 1986 [7]. Los enfoques
tradicionales de BPM consideran un ciclo de vida que comprende las siguientes fases:

disefio, despliegue, implementacion, supervision y mejora del proceso [8].

Modelado de procesos
En este trabajo se analizaran las técnicas utilizadas para el modelado de procesos, en

consecuencia, de lo encontrado en la revision de literatura:

La mayoria de autores mencionan en sus trabajos el estandar BPMN. Para Maalouf
BPMN es un estandar utilizado para representar graficamente la sucesion de
actividades de un proceso. Define 5 categorias principales de elementos graficos que
son: objetos de flujo, objetos de datos, flujo, calles, artefactos [9].



Existen otras técnicas como Integration Definition for Function Modeling (IDEF) que
se usa en etapa de analisis en la reingenieria de procesos, IDEFO modela las
decisiones, acciones y actividades de una organizacion y, representa la perspectiva
funcional del modelo (qué). IDEF3 describe a los procesos como secuencias

ordenadas de hechos o actividades, representa el comportamiento (cémo) [10].

Redes Petri, las cuales permiten la representacion de procesos concurrentes. No
tiene en cuenta la estructura jerarquica, y no permite construir un modelo global

mediante la separacién de submodelos[10].

Varios autores mencionan en sus trabajos diferentes tipos de diagramas, por ejemplo
Diagramas RAD, esquematizan las actividades bajo la responsabilidad de cada rol asi
como la interaccion entre ellos y con sucesos externos[10]. Diagramas de flujo,
aportan gran cantidad de informacion ya que muestran la totalidad del sistema,

dificulta la visidn global de todo el sistema y sus limites[11].

Técnicas de mineria y fragmentacion de modelado de procesos

Tanto Jannach como Deng mencionan en su trabajo técnicas de mineria de datos y
mineria de procesos. La mineria de datos esta orientada a procesos practicos de
mineria de datos, consta de varios pasos secuenciales que incluyen:
preprocesamiento de datos, seleccién de caracteristicas, aprendizaje de modelos
[14]. La mineria de procesos tiene como objetivo evaluar la conformidad de los
procesos, detectar cuellos de botella, predecir problemas de ejecucion mediante el

analisis de registros de eventos [15].

Algunos autores mencionan la técnica de fragmentacion. Por ejemplo, para Maalouf la
fragmentacion se basa en el acto de crear fragmentos de procesos a partir de un
modelo existente, el resultado sera un conjunto de dos fragmentos en BPMN
independientes [9]. Para otros autores existen otras técnicas parecidas a la
fragmentacion las cuales son: descomposicion vertical, descomposicién horizontal y
descomposicion ortogonal [16]. Otra técnica relacionada con fragmentacion es la
técnica del arbol estructurado de procesos refinado (RPST), el cual permite la

descomposicion de un grafico de flujo de trabajo en una jerarquia de subflujos [9].



Buenas practicas de modelado de procesos

La mayoria de autores al igual que Matthias Lohrmann y Manfred Reichert piensan
que existen muchas propuestas de patrones y buenas practicas para la mejora de
procesos. Recalcan la importancia de saber seleccionar e implementar estos patrones

y buenas practicas [1].

Dentro de la revision de literatura se han encontrado algunas propuestas de las
mejores practicas para el disefio. Por ejemplo para Pietron es importante que el
modelo sea comprensible para el usuario [17]. Con esta idea concuerda Asolmaz y
Demirors quienes proponen descomponer los procesos complejos de tal manera que
la informacion se represente de forma jerarquica [18]. Aportando mas a la misma
idea, se recomienda reducir el numero de tareas redundantes, agrupar las

actividades, y utilizar patrones de procesos[19].

Para varios autores es importante la documentacién, por lo que se sugiere, crear
documentos con definicién de los procesos y sus modelos asi como un diccionario
que contenga la terminologia comercial[18]. Otra buena practica mencionada por
Pietron es que en el disefio del proceso, las relaciones deben estar bien definidas
entre todas las perspectivas comerciales [17]; adicional a esta buena practica se
define una alineacion estratégica es decir que todas las partes involucradas en el
proceso deben estar alineadas y de acuerdo con el disefio del proceso que se esta

desarrollando [20].

Por otro lado, para los procesos de software se recomienda centrarse en los
principios de modelado, en lugar de limitarse a modelar herramientas de software[12].
La mayoria de autores concuerdan con que el proceso modelado debe estar
estructurado; es decir cada conector dividido debe coincidir con un conector del
mismo tipo [17],se debe mantener una secuencia logica y clara, lo cual se puede
lograr haciendo uso de un unico inicio y un unico fin, utilizar un etiquetado estricto,
evitar el uso del elemento OR ya que genera ambigledad en la semantica
[171[19][21].

En la mayoria de trabajos revisados, se mencionan buenas practicas del estandar
BPMN como: no realizar un mal uso de flujos en y entre calles, usar tareas y eventos,

usar eventos de tiempo, usar eventos de mensajes y flujo de mensajes, realizar flujos



dentro de lineas, usar el mecanismo de secuencia de flujo y realizar uso de
nodos[19][21].

Calidad en el diseno de procesos

El segundo enfoque de este trabajo es la calidad en el disefio de procesos, para
calidad existen varios conceptos dados por diferentes organizaciones y autores, por
ejemplo para la Norma alemana de la industria DIN calidad comprende todas las
caracteristicas significativas de un producto o actividad que se relacionan con la
satisfaccion de los requisitos dados[22], por otro lado para el Estandar ANSI la calidad
es la totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que se basa en su
capacidad de satisfacer las necesidades dadas [23]. Desde el punto de vista de un
producto de software en el Estandar IEEE la calidad es la totalidad de las
caracteristicas de un producto de software que influyen en su capacidad para

satisfacer las necesidades dadas: por ejemplo cumplir con las especificaciones [23].

Retomando el ciclo de vida de BPM, si se pregunta cual de sus fases seria la mas
importante, se sugeriria que el disefio, ya que el disefio es la especificacion del
proceso; es decir sin un disefio, solo existen actividades individuales y no coordinadas
lo que genera un caos organizacional[6]. Por esta razon, se considera que el disefio
es el aspecto fundamental de un proceso ya que se especifican las tareas que se
deben realizar, los responsables, la estructura, las condiciones en las que se debe
ejecutar, los recursos con los que trabaja, entre otras. Esto permite a la empresa
mejorar su rendimiento y tener una mejor organizacion, por lo cual es de vital

importancia asegurar la calidad del disefio de procesos.

Modelos de calidad para la gestion de procesos

Modelo de calidad GokyoRi propuesto por Kneuper, estd basado en estandares
existentes como la ISO 9000, CMMI e ITIL[4]. Este modelo se centra en los procesos
de negocio y su contenido, sin embargo para Gebhart, Mevius y Wiedmann es un
modelo muy abstracto para ser utilizado en entornos agiles de gestion de procesos de
negocio[4]. Forbrig sugiere la reutilizacion de modelos, ya que al usar modelos
geneéricos se llega a reducir esfuerzos y mejorar la calidad en términos de legibilidad y
correccion. Sin embargo en su trabajo no hace referencia ni muestra de un modelo de
calidad, mas bien redacta acerca de patrones y modelos genéricos que permitan

entender el proceso, considerando a este punto un disefio de calidad[24].



Por otro lado,Gebhart, Mevius y Wiedmann combinan BPM con metodologias agiles
aplicables a la gestién de procesos, para introducir el modelo BPM Agil el cual esta
orientado a todo el ciclo de vida de la gestion de procesos, este modelo esta formado
por dos ciclos conectados. El primer ciclo se utiliza para capturar nuevos modelos e
historias de usuarios cortas y llega hasta el punto de modelado e implementacién. El
segundo ciclo se utiliza para realizar un control final de los modelos resultantes en
donde los participantes deben asegurar que el resultado del proceso corresponde a

los modelos e historias de usuarios cortas[4].

SIQ Framework

Algunos autores han centrado sus investigaciones en lograr definir un framework o
modelo de calidad para mejorar la gestion de procesos. Para lo cual se han basado
en modelos de calidad de gestion de procesos formales como SPICE, CMMI, ITIL ya
que, al ser generales, no se ajustan a las necesidades actuales de las empresas.
Reijers, Mendling y Recker proponen un framework llamado SIQ, en su trabajo
mencionan que los frameworks existentes son altamente conceptuales o demasiado
generales. SIQ maneja 3 tipos de calidad (Calidad sintactica, Calidad semantica y
Calidad pragmatica), para lograr obtener cada una de estas calidades proporciona
datos, herramientas y guias [25]. A continuacion, se detalla cada enfoque de calidad
definido en SIQ:

e Calidad sintactica: Esta calidad esta relacionada con validar las reglas de la
metodologia que se ha empleado para realizar el diagrama del modelo de
proceso [25].

o (Calidad semantica: Esta calidad esta relacionada con la funcionalidad del
diagrama del proceso, permite validar que el diagrama producido haga
afirmaciones verdaderas acerca del mundo real que esta representando [25].

e Calidad pragmatica: Esta calidad esta relacionada con la facilidad de entender
el modelo, es decir verifica que el modelo producido sea entendido por
cualquier persona que tenga conocimiento acerca del proceso. De tal forma

que se tenga una evaluacion del modelo desde diferentes puntos de vista [25].

En conclusion, de la revision literaria que se realizd, se puede validar que existen

modelos de calidad definidos para procesos especificos y otros para procesos genéricos.

De los articulos revisados los modelos de calidad de procesos estan direccionados para

caracteristicas no funcionales de los procesos y para caracteristicas técnicas. Los

modelos de calidad revisados se encuentran orientados a todo el ciclo de vida de la
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gestion de procesos, sin embargo, para el disefio de los procesos lo Unico que se ha
encontrado son las mejores practicas y técnicas que pueden ser empleadas. Por estas

razones queda abierto establecer un modelo de calidad en el disefio de procesos
organizacionales.
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2 CONSTRUCCION DEL MODELO

Nuestra propuesta se sustenta en un caso de estudio de una metodologia BPM, la cual

sera analizada en base a la revision de literatura realizada con anterioridad y a los

resultados obtenidos de encuestas a empresas expertas y sus clientes. El objetivo de

este analisis es definir el modelo de calidad procurando que sea genérico.

2.1

Metodologia

Para la construccién del modelo se realizd una investigacion cualitativa, para lo cual

se consideraron las fases: preparatoria y de disefo, planificacion y trabajo de campo,

analisis y redaccion de resultados [26].

2.1.1 Fase preparatoria y de diseino

En esta fase se establece un marco tedrico conceptual desde el que partira la

investigacion, se identifica el estado actual del fendmeno a investigar. El marco

tedrico de nuestra investigacion se baso en las siguientes actividades:

Revision de literatura: la revision de literatura se la realizd siguiendo la
propuesta metodolégica de Barbara Kitchenham [2], la cual se encuentra
detallada en el apartado 1.
Seleccion de empresas para el estudio: Este trabajo esta orientada a
empresas que brindan el servicio de gestién de procesos, por lo que se
considerd necesario realizar una entrevista a empresas expertas en realizar la
gestion de procesos y sus empresas clientes. Considerando factores como el
tiempo, disponibilidad y accesibilidad a la informacién solicitada se
seleccionaron tres empresas expertas que nos permitieron compartir con sus
clientes. Las empresas seleccionadas son:
= Kruger Corporation: Es una compafila multinacional dedicada a
habilitar la 4ta revolucion industrial, a través de la transformacion digital
y el uso de tecnologias disruptivas.
= Liberty Seguros: Es una empresa aseguradora internacional en
seguros generales. Han trabajado en la gestién de sus procesos de
forma interna, contando con el apoyo de su area de sistemas.
= YR Consultores: Es una empresa dedicada a prestar servicios de

consultoria en gestion por procesos, gestion de la tecnologia,
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formacion y capacitacion del recurso humano tanto del sector privado
como publico.
Cada una de las empresas expertas nos permitié realizar una encuesta a sus

ultimos clientes en donde realizaron el disefio de un proceso.

2.1.2 Fase de planificacion y trabajo de campo
En esta fase se realiza la seleccion del contexto territorial, la poblacion a investigar.
Ademas, se ejecuta el trabajo de campo que permite recolectar la informacion

mediante entrevistas y encuestas.

La encuesta para las empresas expertas tiene dos objetivos importantes, el primero
es identificar técnicas, buenas practicas y metodologias empleadas para el disefio de
un proceso. El otro objetivo de esta encuesta es identificar los inconvenientes y

problemas desde el punto de vista de las empresas expertas.

La encuesta para las empresas clientes tiene como objetivo identificar los
inconvenientes y problemas desde el punto de vista del cliente al momento de
realizar el disefio de un proceso. También se busca identificar las recomendaciones y
mejoras que desde su punto de vista ayudaria a realizar un disefio de proceso eficaz.

La Figura 1 muestra la encuesta para empresas expertas y clientes.

Encuesta expertos

1. ¢Qué metodologia usa para gestionar
procesos?

2. ¢Qué buenas practicas de modeladao
conoce?

3. ¢Qué recomienda para modelar el

proceso?

Encuesta clientes

1. ¢Quéinconvenientes existiaran en el
modelado de procesos?

2. (Cudles son las razones de estos
incorvenlientes?

3. ¢Qué mejoras sugiere a la empresa

expertat

Figura 1. Encuesta expertos y clientes
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2.1.3 Fase de anadlisis y redaccioén de resultado

En esta fase se realiza la codificacion y clasificacion de la informacion obtenida. Para

lo cual se debe hacer una transcripcion de la informacién, reduccién de datos, un

analisis profundo de la informacién recolectada y presentacién de resultados con

conclusiones.

Analisis de encuestas a expertos: En resumen, de las encuestas realizadas a
los expertos de empresas que brinda el servicio de gestion de procesos, se
puede concluir que en los tres casos sefalados por cada uno de se lograron
cumplir los objetivos planteados para el proceso que estaban gestionando. Los
inconvenientes que mencionan los expertos son: problemas en
implementacion, especificaciones funcionales poco claras por parte del cliente,
no se identifica el inicio del proceso; mencionan que las razones para que esto
haya ocurrido son: problemas con licencias de software, rotacién de personal

que levanto el proceso y los usuarios finales que lo utilizan.

En base a estos problemas encontrados, los expertos recomiendan tener la
informacion levantada de la situacion actual del proceso, por otro lado, es
necesario que los duefios del proceso estén presentes en el levantamiento y
disefio del mismo. En base a su experiencia ellos proponen mejorar la
planificacion de los recursos destinado a levantar y disefar el proceso, generar
documentacién de apoyo. Los expertos mencionan que las metodologias
utilizadas son PHVA, BrownPaper, Playbacks, PMBook y Six Sigma. Para
ellos las mejores practicas que se pueden aplicar son documentar y formalizar
lo que se esta realizando, estandarizar los requerimientos y reglas del negocio,
hacer un disefio basado en requerimientos que hayan sido levantados de

forma efectiva e involucrando a los responsables del proceso.

Andlisis de encuestas a clientes: De los resultados obtenidos de la encuesta a
empresas clientes, se puede concluir que para las tres empresas el trabajo
que permitid gestionar el proceso cumplid con los objetivos que se habian
planteado. Desde el punto de vista de los clientes los principales
inconvenientes que existen al momento de levantar y disefiar un proceso son:
el marco legal rigido que poseen, resistencia para obtener informacién del
proceso, no hay compromiso por parte de algunos directivos y existe un

desconocimiento de las herramientas que se utilizan para disefiarlos. Las
13



razones por las que suceden estos inconvenientes son: normativas que no
estdn actualizadas, desconocimiento del propdsito del proyecto vy

desconocimiento de lenguajes de modelado de procesos.

Para solventar estos problemas, los clientes recomiendan: trabajar en la
socializacion y sensibilizacion con los duefios del proceso y la alta directiva.
Por otro lado, recomiendan realizar capacitaciones de las herramientas que se
van a utilizar para levantar y disefiar el proceso, es para ellos de vital
importancia que esta herramienta se facil de aprender e intuitiva. Otra de las
sugerencias es realizar reuniones cortas en donde se considere la

participacion de todos los responsables del proceso.

2.2 Caso de estudio metodologia ISEA BPM

La metodologia BPM seleccionada para ser analizada considerando lo antes
mencionado es ISEA BPM. A continuacioén, se detalla la metodologia con sus fases,
cada fase esta formada por un objetivo, descripcion y resultado.

La metodologia ISEA propone formalizar y mejorar los procesos de negocio, orientada
principalmente a procesos de negocio existentes, permitiendo establecer una
cartografia y detectar posibles dificultades en el proceso para mejorarlas[27].

ISEA parte de la base de un ciclo BPM tradicional y Consta de cuatro fases originales
que son: ldentificacion, Simulacion, Evaluacion y Mejora; se integra con las tres fases
clasicas de BPM que son: Modelado, Ejecucion y Pilotaje. El objetivo de ISEA es
mejorar los procesos antes de pasar a la fase de ejecucion tradicional, de tal forma

que se puedan optimizar los procesos en una etapa temprana[27].

ISEA tiene como base el concepto de juegos serios, permitiendo a todos los actores
describir su trabajo diario para mejorar los procesos de negocio existentes. Difiere de
otros enfoques debido a que facilita la recopilacion de informacion basada en un
juego serio, por otro lado permite anticipar y simular las diversas mejoras posibles del

proceso antes de que sea ejecutado[27].

14



2.2.1 Fase de identificacion

Objetivo: Elicitar la informacion e identificar los actores involucrados en el proceso.
Descripcion: En esta fase se recopila toda la informacion relacionada con el proceso
en cuanto a manuales, sistemas informaticos, formularios, etc. Por otro lado, se
realiza una entrevista con la persona interesada en gestionar el proceso, a quién se le
conocera como iniciador del proceso. El iniciador del proceso identificara rapidamente
a los actores que participan en el mismo, la definicion de actor puede ser una
persona, una entidad, un servicio o un sistema informatico.

Resultado: El resultado de la fase es un mapeo de todos los actores involucrados en
un proceso de negocio. Es decir, un diagrama de caso de uso en donde se puede

visualizar los actores externos e internos relacionados con el proceso.

2.2.2 Fase de simulacién

Objetivo: Obtener de forma ludica y participativa, una descripcion de las actividades
realizadas y documentos intercambiados durante la ejecucion del proceso de negocio.
Descripcidn: Esta fase es la mas importante e innovadora del método, ya que cuenta
con un juego de roles computarizado llamado "juego de roles de simulacion serio". A
través de este juego, los diferentes actores funcionales involucrados en el proceso
realizaran la descripcion del mismo. La simulacion permite formalizar el proceso en
términos de actividades e intercambios de documentos.

Resultado: El resultado de esta fase es un diagrama ISEA que representa al
proceso. La caracteristica de este diagrama es que ha sido concebido a partir de un
trabajo participativo y de forma ludica a través de un juego de roles ejecutado por los
actores del proceso.

2.2.3 Fase de evaluacion

Objetivo: Involucrar a los actores funcionales del proceso, para que a través del
juego de roles identificar dificultades y proponer acciones de mejora.

Descripciéon: En esta fase los actores funcionales del proceso identifican las
dificultades del proceso, luego de esto proponen acciones de mejora. En esta fase se
hace uso de un diagrama de relaciones, en el cual se identifican y priorizan las
mejoras del proceso de acuerdo a las dificultades encontradas.

Resultado: El resultado de esta fase es una lista de dificultades consensuales y una

lista de acciones de mejora en orden de prioridad. Los grupos de posibles acciones
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de mejora que permitan resolver las dificultes encontradas son el punto de partida de
la siguiente fase.

2.2.4 Fase de mejora

Objetivo: Simular el proceso de acuerdo con las diversas acciones de mejora
propuestas.

Descripcion: En esta fase se elige una acciéon de mejora, se lanza una discusion
para especificar concretamente la implementacién y las consecuencias de la accién
de mejora seleccionada. Los participantes repiten el proceso a partir de la
representacion del proceso inicial, cada participante modifica sus actividades
considerando la accion de mejora. Es decir, las actividades iniciales pueden
modificarse o eliminarse, y pueden aparecer nuevas actividades.

Resultado: El resultado de esta fase es la representacion de un proceso 6ptimo
basado en las acciones de mejora, con lo que se lograra un nivel de satisfaccion de
acuerdo al nivel de importancia de las dificultades. A partir de esta representacion la
organizacion puede decidir si establece o no las acciones de mejoras y luego

continuar con las fases clasicas del ciclo BPM.

2.3 Analisis e identificacion de buenas practicas en ISEA

Para la construccién del modelo de calidad, se considera la revision de literatura
detallada en el apartado anterior, los resultados de las entrevistas realizadas y el
analisis de cada una de las actividades de ISEA en base a las metodologias Playback
Methodology [28], BPM:RAD [29] , Six Sigma [30].Partiendo de ISEA, hemos definido
tres simbolos y su significado se detalla en la Tabla 2.

Tabla 2- Simbolos de analisis

Simbolo Significado
ﬁ Muy buena idea.
Q’. Idea complementaria.
ﬁ Advertencias a considerar.

Cada fase de ISEA contiene etapas, y cada etapa actividades. Las actividades han sido

analizadas en base a las buenas practicas encontradas en la revision de literatura,
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recomendaciones de las metodologias antes mencionadas y los resultados obtenidos de
las entrevistas.

La Tabla 3 describe el analisis realizado en la fase de identificacion, en donde se puede
encontrar el nombre de la etapa, la descripcion con las actividades que se realizan en esa

etapa y el analisis realizado para obtener las buenas practicas.

Tabla 3- Analisis fase de identificacion

Etapa Descripcion Analisis

I:lgEs bueno recopilar la
informacion relacionada con el
proceso como manuales,

sistemas informaticos, formulario,

Se recopila toda la otros [27].
informaciéon relacionada con Q" .
Elicitacion de Si el proceso se encuentra
el proceso en cuanto a . .
informacion formalizado se  recomienda
manuales, sistemas

identificar y  codificar la

informaticos, formulario, etc. documentacién del proceso[15].

-Q:Se recomienda fijar
directrices para llegar a cumplir
el proposito de la gestion del

proceso [28].

Se identifican los actores Dﬁ
i Es muy importante distinguir
relacionados con el proceso,

. entre actores internos y actores
los actores internos y los

externos [27].
actores externos al proceso.

A Cuidado, es necesario

distinguir el tipo de actor entre

Identificacion Los actores internos son los

de actores actores que tienen un papel L . i
maquina, sistema, entidades o

especifico, esencial y n
persona en especifico [28].

decisivo en el proceso. En

ISEA se representan por un DﬁEs bueno distinguir las
corredor exclusivo en su actividades que le corresponde a
papel. cada actor [27].
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g Se recomienda utilizar

patrones de disefio que permitan

Los actores externos son

entidades o participantes

ilustrar la interacciéon entre los
externos al proceso, se los

. . actores del proceso [16][28].
considera una caja negra ya

que no se puede modificar la Dﬁ Es importante modelar la

organizacion de Sus interaccion entre los actores

procesos intermos. externos e internos[27].

En ISEA se representan de g Se recomienda utilizar el
forma especifica mediante un patron de colaboracion, que
corredor exclusivo, sus indique la interaccién entre
acciones no son definidas actores externos 'y actores
Unicamente se describe la internos, mediante el uso de
interaccion con los actores eventos los cuales deben poseer
internos. etiquetas que indiquen la

naturaleza del evento [16].

‘A Cuidado, se debe

representar a cada actor externo
de forma independiente y con un

identificador unico [30].

‘ACuidado, es necesario
implementar controladores para
eventos externos que puedan

modificar el flujo del proceso [28].

La Tabla 4 describe el analisis realizado en la fase de simulacién, en donde se puede
encontrar el nombre de la etapa, la descripcion con las actividades que se realizan en esa

etapa y el analisis realizado para obtener las buenas practicas.
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Tabla 4 - Andlisis fase de simulacion

Etapa

Descripcion

Analisis

Inicio

Se sitta en el contexto
general de los experimentos
y hacer tomar conciencia del
tema a través de una
presentacion del trabajo de

experimentacion.

Dﬁ Es bueno situar en el
contexto general de lo que se va

a realizar a los participantes [27].

-Q‘_Se recomienda  utilizar
métodos visuales y auditivos
para poner en contexto a todos
los presentes [17][30].

-Q:Se recomienda utilizar una
agenda que provea la
organizacion del taller y los
tiempos definidos para el mismo

[30].

-Q:Se recomienda definir los
objetivos de mejora del proceso

que se esta formalizando [28].

ACuidado, no todos los

actores tienen las mismas

competencias, entienden el
mismo lenguaje organizacional,
por lo tanto se debe utilizar un
comun,

lenguaje simple e

intuitivo [1].

Asignacioén de

roles

El facilitador representa a los
actores externos, y los roles
de los participantes son
definidos. En caso de que un
rol no haya sido identificado
0 que una persona presente

no pueda desempefiar un rol

I:lgEs bueno que exista un
facilitador, quien guie a los
participantes en la formalizacion

del proceso [27].

gSe recomienda que el
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establecido se debera hacer

una nueva sesion

facilitador tenga caracteristicas
de liderazgo y tenga
conocimiento acerca de gestion
de dinamica de grupos, gestion
de resolucion de conflictos y

toma de decisiones [30].

A Cuidado, el facilitador debe

tener conocimiento previo del
propésito del proceso y que
domine la metodologia utilizada
para disefiar el proceso.

-Q:Se recomienda que exista
una analista modelizador, quien
registre en una herramienta de
disefio de procesos todos los
diagramas que se van generando
[30].

A Cuidado, el analista
modelizador debe tener
conocimiento acerca del lenguaje
de modelamiento que se va a
utiizar para formalizar el

diagrama del proceso [30].

I:lgEs bueno identificar todos
los posibles actores para jugar

los roles del proceso [27].

g Se recomienda
descomponer el proceso en
fases, en caso de que el numero

de actividades sea grande [6].

A Cuidado, se debe detectar

20




posibles subprocesos que
puedan ser reutilizados en el

futuro [28].

Propuesta de un

escenario

Del conjunto de escenarios
posibles del proceso se
selecciona uno, este
escenario es propuesto por el
facilitador y validado por los

participantes

Dﬁ Es bueno explicar el
concepto de escenario e
identificar el escenario que se va

a simular en el proceso [27].

g Se recomienda identificar
todos los posibles escenarios
que puede tener el proceso, y

representar uno a la vez [17].

‘A Cuidado, el escenario
debe ser definido por el iniciador
del proceso y el facilitador al

inicio

Presentacion de

reglas

Se presentan los principios
fundamentales del juego.
Cada actor juega un papel
especifico, y tiene un carril
definido con un color
especifico. ISEA define una
notacién grafica que permite
la expresion visual de las
actividades, la cual es
comprensible por personas
de diferentes especialidades,
por otro lado se basa en un
metamodelo que define los
elementos de modelado y la
semantica de estos

elementos.

I:lgEs importante explicar las
reglas de la metodologia que se
utilizara para la formalizacién del

proceso [27].

gSe recomienda que el
facilitador guie a al inicio a los
participantes hasta que ellos se

apropien de las reglas.

Juego

actores

papel

Intervienen varios

que juegan un

I:lgEs bueno que los actores
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especifico, los participantes
deben representar sus
actividades diarias dentro del
proceso, asi como los
documentos que generan u
obtienen en estas

actividades.

Pueden publicar el final de su
participacion definiendo una
sefial de STOP en su Ultima
representacion de actividad.

describan sus actividades

cotidianas reales dentro del

proceso [27][28].

-Q:Se recomienda que los
actores identifiquen dentro de
sus actividades las reglas de

negocio que deben respetar [30].

gSe recomienda que los
actores describan sus

actividades una por una.

g Se recomienda que
siempre un diagrama tenga un

inicio y al menos un fin [18].

‘ACuidado, si existe mas de
un evento de fin se debe

distinguir la razén del fin [18].

‘ACuidado, no pueden existir
flujos sueltos en el diagrama del

proceso[17].

ASe debe tener cuidado con
la precedencia y orden de
ejecucion de las
actividades[16][14].

I:lﬁEs una buena practica que
en el modelamiento del proceso
el facilitador represente a los
actores externos en caso de que

no puedan estar presentes [27].

A Cuidado, el facilitador
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debe tener conocimiento de las
interacciones que tiene cada

actor externo en el proceso.

I:lgEs una buena practica dar
seguimiento a los documentos

que fluyen en del proceso [27].

g Se recomienda clasificar los
documentos que pueden ser

estandarizados, y los que no.

gSe recomienda dar un
seguimiento del estado de los
documentos que fluyen en el

proceso.

g Se recomienda recopilar los
documentos  existentes  que
fluyen en el proceso para su
formalizacion, con las
especificaciones del disefio de
los posibles formularios [30].

gSe recomienda documentar
el proceso que acaba de ser

diagramado [15].

g Se recomienda generar un
diccionario que contenga la
terminologia especifica utilizada
en el diagrama del proceso [15].

La Tabla 5 describe el analisis realizado en la fase de evaluacién, en donde se puede
encontrar el nombre de la etapa, la descripcion con las actividades que se realizan en esa

etapa y el analisis realizado para obtener las buenas practicas.
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Tabla 5 - Analisis de la fase de evaluacién

Etapa Descripcion Analisis
D& Es bueno evaluar el
diagrama para ver Si
corresponde a la realidad [27].
g Se recomienda realizar la
evaluacion con todos los
A todos los participantes se actores[27].
presenta el diagrama ISEA {Q’- _
) Se recomienda hacer un
generado en la anterior fase, ) N
. o retroalimentacion de la
Escenarios para obtener la opinion sobre

la representacion propuesta y
la coherencia del

conocimiento del proceso.

participacion que permitié
generar el diagrama del proceso
en la fase anterior, con Ila
finalidad  de
creatividad de los participantes

[30].

estimular la

ACuidado, los actores no
siempre describen el proceso

como es en la realidad

Identificacion

de dificultades

Los  participantes  estan
invitados a reportar
dificultades donde las
encuentren. La dificultad

incluye una redaccion y el
nombre del actor que planted

la misma

Dﬁ Es una buena idea que

cada actor identifiqué las

dificultades que tiene en el

proceso [27].

g Se recomienda clasificar las
dificultades relacionadas a un rol,
y las dificultades relacionadas al

proceso.

‘A Cuidado, se debe definir el
concepto de dificultad para que

todos los participantes se
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encuentren alineados y la forma
en la que se debe redactar la
dificultad.

‘ACuidado, no todas las

Agrupacion de
dificultades

dificultades estan ligadas
siempre a un rol [30].
El facilitador propone agrupar Dﬁ
Es bueno consensuar

las dificultades similares en
categorias, los participantes
discutiran las dificultes
encontradas para obtener
varios grupos. El facilitador
propone  una redaccion
consensual para identificar la

dificultad de forma general.

acerca de las dificultades del

proceso [27].

Q’_ Se recomienda identificar
las dificultades que son comunes
para todos los participantes del

proceso[27].

Identificacion
de acciones

El facilitador impone una

lluvia de ideas silenciosa
para reflejar mejora. El
objetivo de la lluvia de ideas
es contestar la siguiente
pregunta: ;Qué acciones se
deben tomar para mejorar las

dificultades?

I:lﬁEs una buena idea permitir
que el actor identifique acciones
de mejora para las dificultades

encontradas [27].

gSe recomienda aclarar a los
participantes que deben proponer
soluciones a las dificultades

identificadas en el proceso [28].

-Q‘-Se recomienda identificar
acciones de mejora que nos
permitan innovar y mejorar
nuestro proceso en comparacion

a la competencia [28].

A Cuidado,

normativa vigente del proceso.

respete la
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Agrupacion de

El facilitador propone agrupar
las acciones de mejora, el

facilitador propone una

D)l'__} Es bueno discutir si la
accion de mejora es la solucion

para el problema [27].
A Cuidado, no todas las

acciones redaccion consensual para
identificar la accion de soluciones sé pueden
mejora implementar.
Se determinan las I:l)l'__}Es bueno ordenar en orden
prioridades entre las de prioridad las acciones de
diferentes acciones de

Priorizacion de

acciones

mejora, para esto se hace
uso de un diagrama de
relaciones. Cada participante
esta invitado a responder la
siguiente pregunta: ;Para
realizar la acciéon B, es util la
accion A? El facilitador dibuja
una flecha entre las acciones
Ay B, si A es util para hacer
B. El nimero de entradas y
salidas de cada accién puede
determinar el orden de
ejecucion de las acciones de
mejora, sin embargo el orden
obtenido es parcial y algunas
acciones pueden ser

independientes de otras.

mejora [27].

-Q’_Se recomienda hacer uso de
herramientas para realizar la
priorizacion de acciones, por
ejemplo un diagrama de relacion

[27].

‘ACuidado, se debe tener en
cuenta que acciones puedan ser

implementadas.

‘A Cuidado, se deben
identificar los parametros criticos
de la implementacién de una
accion de mejora que puedan
hacer que fracase el proceso
[28].

La Tabla 6 describe el analisis realizado en la fase de evaluacién, en donde se puede

encontrar el nombre de la etapa, la descripcion con las actividades que se realizan en esa

etapa y el analisis realizado para obtener las buenas practicas.
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Tabla 6 - Analisis de la fase de mejora

Etapa

Descripcion

Analisis

Eleccion de una

accion

Se elige una accion de
acuerdo al orden de prioridad
definido en la fase anterior,
se inicia una discusién para
especificar la implementacion
y las consecuencias de la
accioén de mejora

seleccionada.

Dﬁ Es bueno empezar por las
acciones que son posibles de
implementar y que tienen mayor
prioridad [27].

Q’_ Se

recomienda
contextualizar entre los
participantes lo que implica

ejecutar la accién de mejora.

ACuidado, se tienen que
evaluar las consecuencias que
pueden aparecer al hacer la

accion de mejora seleccionada.

ACuidado, la accién de
debe

asegurar el cumplimiento de los

mejora seleccionada

objetivos definidos con

anterioridad [28].

Simulacion del

proceso

Los participantes simulan el
proceso en base a Ia
representacion del proceso
inicial, considerando la

accibn de mejora, cada
participante puede modificar,
borrar o agregar nuevas
actividades. Si durante esta
nuevas

etapa  aparecen

dificultades el facilitador
decidira agregar la misma a
la lista de dificultades

existente.

Dﬁ Es bueno imaginar el
proceso como Si se
implementara la acciéon de

mejora seleccionada [27].

Q: Se recomienda que cada

actor identifique las implicaciones

de la implementacién de Ila

accion de mejora.

A Cuidado la
implementacion de una

accion puede generar la

aparicion de otras dificultades.
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Clasificacion de

la accion

Cada participante vota sobre
su grado de satisfaccion de
la acciébn de mejora. Para
debe

siguiente

cada dificultad se
contestar la
pregunta: ¢;Gracias a esta
accion de mejora, la dificultad
es: bastante resuelta, mas o
menos resuelta, poco
resuelta, no del todo resuelta
El puntaje obtenido es
ponderado de acuerdo al
nivel de importancia de las

dificultades.

I:|§Es una buena idea que
entre todos los actores decidan si
es buena la implementacion de la

accion de mejora [27].

Q’_ Se recomienda validar que
la simulacién del proceso basada
en la accion de mejora
seleccionada cumpla con las
normativas del proceso en la vida

real.

-Q:Se recomienda socializar
con todos los involucrados en el
disefio del proceso definido en
base a la accién de mejora
seleccionada para solucionar las

dificultades encontradas [28].

A Cuidado, la

seleccionada puede no satisfacer

accion

las necesidades de todos los
actores del proceso.

ACuidado, se debe validar

que el nuevo proceso
formalizado sea conocido por
todos los involucrados en el
mismo, haciendo uso de
herramientas visuales o]

capacitacion del mismo [28].
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2.4 Resultados del analisis del caso de estudio

Del analisis realizado, se han podido definir buenas practicas, las cuales estan basadas

en un fundamento tedrico. Este fundamento tedrico surge de dos fuentes, la primera

fuente proviene de las entrevistas realizadas a los expertos donde se mencionaron tres

metodologias: Six Sigma, Playbacks y BPM: RAD; la otra fuente son las buenas practicas

encontradas en la revision de literatura. La Tabla 7 detalla las buenas practicas obtenidas

del andlisis realizado con anterioridad.

Tabla 7 - Resumen de buenas practicas

Buena practica

Descripcion

La informaciéon relacionada al

proceso debe ser recopilada.

Durante la elicitacion del proceso, es necesario
recopilar toda la documentacién relacionada con el
proceso, esto puede ser manuales, sistemas
informaticos, formularios, otros [15][27].

Esta informacion debe ser organizada, clasificada,
codificada, y almacenada, de manera que sea facil de

acceder a ella cuando sea necesario.

Adicionalmente, un elemento importante a identificar en
esta etapa corresponde al objetivo o propdsito del
proceso, que permita generar estrategias para lograr
cumplirlo [15].

El proceso tiene actores que
interactian durante todo su
flujo, es importante
diferenciarlos y representarlos
en el levantamiento y disefio del

proceso.

En el contexto de los procesos organizacionales, un
actor es un ser humano, una maquina una entidad que
interactua y que ejecuta una actividad en el marco del
procesos [28].

Se puede diferenciar entre actores organizacionales
que tienen un papel especifico, esencial y decisivo en
el proceso [27]; y aquellos que son externos a la
organizacion ya que no se pueden modificar la
organizacion de sus procesos [27].

En un proceso es de vital importancia representar los
dos tipos de actores, se recomienda que los actores

organizacionales sean representados de forma
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agrupada, sin embargo cada actor debe ser identificado
de forma unica, de tal manera que se puedan distinguir
sus actividades facilmente [27].

los actores externos deben ser
de

identificador Unico [30].

Por otro lado

representados forma individual y con un

Modelar la interaccion entre

actores  organizacionales vy

actores externos del proceso.

Para modelar la interaccion entre los actores se
recomienda hacer uso de patrones de disefio como por
ejemplo el patron de colaboracion [16], en caso de que
un actor externo modifique el flujo del proceso, es
necesario utilizar controladores de eventos que

permitan identificar este cambio [28].

Situar en el contexto general
del proceso antes de realizar el
levantamiento y disefio del

proceso.

Antes de comenzar a realizar el levantamiento y
disefio de procesos es necesario contextualizar a las
personas participantes, tomando en cuenta que no
todos tienen las mismas competencias ni el mismo
lenguaje organizacional [1].

Por esta razon, es necesario hacer uso de un lenguaje
comun y simple, por ejemplo no utilizar palabras
técnicas que no puedan ser entendidas por todos los
presentes [1].

La contextualizacion debe realizarse usando métodos
visuales y auditivos, ademas es necesario hacer uso de
una agenda para detallar las actividades que se

realizaran para levantar y disefiar el proceso [17][30].

Para seguir la metodologia y
lograr un disefio que cumpla
con el propédsito del proceso es
bueno designar un guia que
conduzca a los participantes
durante la formalizacién del

proceso.

El guia es una persona que tiene caracteristicas de
liderazgo, con conocimiento acerca de gestion
dinamica de grupos, soluciéon de conflictos y toma de
decisiones [23], por otro lado debe dominar la
metodologia que se usara para disenar el proceso [28].
Antes de comenzar con el levantamiento y disefo del
proceso, el guia debe tener conocimiento del propdsito

del proceso [30].
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Es bueno involucrar a una

persona que tenga
competencias en el modelado
de procesos, de manera que se
produzcan versiones Optimas
del diagrama en la herramienta

seleccionada

La persona con competencias en el modelado de
procesos debe tener conocimiento sdlido acerca de
lenguajes de modelado de procesos, asi como las
herramientas tecnoldgicas que le permiten realizar los

diagramas de representacioén de un proceso [30].

Para lograr con el
del

identificar todos

cumplir

proposito proceso, e€s

necesario los
posibles actores que pueden
jugar los diferentes roles del

proceso.

El levantamiento y disefio del proceso debe realizarse
de forma participativa, por lo que es importante
identificar las personas que cumplen con un rol
determinado. En caso de que una de las personas
seleccionadas no pueda participar, se debe buscar a
otra persona que cumpla el mismo rol para que

participe.

Las sesiones para realizar el
levantamiento y disefio del
proceso deben tener un niumero
pequefo de participantes, y no

ocupar mucho tiempo

Los procesos al ser disefiados de forma consensuada,
implican la participacién de todos sus actores. Por esta
razon si el numero de actores es grande no es facil
llegar a un consenso, por lo que se recomienda
identificar posibles subprocesos los cuales a su vez
pueden llegar a ser reutilizados en un futuro [28].

Por otro lado si el numero de actividades que posee el
proceso es grande, se deberia descomponerlo por
fases de tal forma que las sesiones de levantamiento y

disefio sean cortas [6].

Los procesos cambian su flujo

dependiendo de diferentes
factores, por esta razon se
deben identificar todos los

posibles escenarios que puede
tener el proceso y representar

uno alavez.

El iniciador del proceso junto con el guia deben
identificar todos los escenarios del proceso y definir el
orden de representacion de cada uno de los escenarios
[17][27].

El proceso debe ser disefiado en un escenario a la vez,
y se debe centrar a los participantes en el escenario
seleccionado para disefar el proceso.

La mayoria de metodologias
hacen uso de reglas, las cuéles
deben ser explicadas antes de

formalizar el proceso

Al comenzar, los participantes no van a estar
totalmente adaptados a las reglas de la metodologia, el
guia debe hacer un acompafamiento en un inicio hasta

que los participantes se apropien de las reglas [27].
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Para que un proceso sea

consensuado, es necesario que
actor

cada identifique vy

describa sus actividades

cotidianas reales dentro del

proceso.

Los actores deben describir sus actividades cotidianas
de proceso [27][28], la
descripcion de las actividades debe ser individual y

la vida real dentro del
deben especificar las reglas de negocio que se

respetan en cada una de estas [30].

El diagrama generado debe

representar al proceso en la

vida real, debe ser
consensuado, coherente vy
entendible.

El diagrama que se genere debe ser consensuado [27],
y coherente por lo que no deben existir flujos sueltos en

el diagrama del proceso [17].

Es necesario poder identificar el
inicio del diagrama del proceso

y su fin.

En el diagrama del proceso debe existir un unico inicio
y al menos un fin, en caso de que exista mas de un
evento fin se debe distinguir la razén de la finalizacién
[18].

Para garantizar el
entendimiento del diagrama que
se genera, es importante que
exista un orden de ejecucion de

las actividades.

En el proceso existe un orden y precedencia de la
ejecucion de las actividades, estas actividades deben
ser representadas de la misma forma en el diagrama

que se esta haciendo del proceso[14][16].

del
proceso no siempre pueden
de

levantamiento y disefio del

Los actores externos

asistir a las sesiones

mismo. Por esta razéon es

necesario representarlos.

El guia debe representar a los actores externos,
cuando no puedan estar presentes [27]. Para esto es
importante que el guia tenga conocimiento acerca de
las interacciones que tiene cada actor externo en el

proceso.

En el proceso se deben
identificar documentos que se
generan, y dar seguimiento a

los documentos que fluyen en

Los documentos identificados deben ser codificados en
cuanto al estado que poseen al pasar por diferentes
actividades [27].

él.
En el proceso se deben |Los documentos que fluyen en el proceso y que son
clasificar dos tipos de | estandarizados, deben ser recopilados con las

documentos, por un lado estan

los que se pueden estandarizar

especificaciones de disefio de los posibles formularios
[30].
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que deben ser recopilados con
sus especificaciones y por otro

los que no.

Documentar el proceso que fue

diagramado

Para completar el disefio del proceso es necesario
generar un manual del proceso [27], por otro lado se
debe incluir un diccionario que contenga la terminologia

especifica utilizada en el diagrama[15].

Una vez obtenido el diagrama
de

que el

consensuado, es vital
importancia evaluar
diagrama  corresponde a la

realidad.

El diagrama obtenido debe ser consensuado, de tal
forma que al evaluar el proceso diagramado concuerde

con la realidad de todos los participantes [27].

Para estimular la creatividad de

los actores participantes es

necesario realizar
retroalimentacion de su
participacion  que  permitio
generar el diagrama del
proceso.

Al realizar una retroalimentacion acerca del trabajo
realizado, se estimula la creatividad de los participantes
permitiendo obtener ideas de mejora para el proceso
[30].

Es importante que cada actor
detecte las dificultades que

tiene en el proceso diariamente.

El término dificultad debe ser definido para que todos
los participantes se encuentren alineados y sepan

identificar y redactar las dificultades del proceso [27].

En el proceso existen dos tipos
de dificultades las cuales deben
ser diferenciadas, el primer tipo
tiene que ver con las
dificultades relacionada al rol, el
segundo tipo tiene que ver con
las dificultades relacionadas al

proceso

No siempre las dificultades van a estar atadas a un
determinado rol, pueden ser que mas de un rol tenga la
misma dificultad, lo que nos permitiria identificar
dificultades asociadas al proceso [30].

Para definir las dificultades del proceso es necesario
los

realice una discusidon entre todos

de tal

que se

participantes, forma que las dificultades

encontradas sean consensuadas [27].

En base a cdmo se realiza el
proceso y cémo lo realiza la
competencia, los actores deben
de

mejora que permitan solucionar

identificar las acciones

Se debe permitir que cada actor proponga acciones de
mejor para las dificultades encontradas [27]. Las
acciones de mejora deben respetar la normativa

vigente del proceso [28].
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las dificultades encontradas e

innovar el proceso.

Los actores deben discutir

acerca de si las acciones de
mejora encontradas son
solucion para el problema que
tiene el proceso, considerando
consecuencias

las que

generarian al ser

implementadas.

Se debe considerar las consecuencias que se
generaran al ejecutar una accion de mejora, hay que
tener en cuenta que no todas las acciones de mejora

pueden ser implementadas [27].

Haciendo uso de herramientas

de priorizacion, se debe
priorizar las acciones de
mejora.

Es importante identificar los parametros criticos de la
implementacion de una accion de mejor que pueden

hacer que el proceso fracase [28].

Para analizar las acciones de
mejora que son posibles de
implementar y que tienen mayor
prioridad, es necesario realizar
una simulacion del proceso
basada en la accién de mejora

seleccionada.

Se deben identificar las consecuencias de las acciones

de mejora seleccionadas [27], por otro lado es
necesario asegurar el cumplimiento de los objetivos y la

normativa vigente del proceso [28].

Los actores deben llegar a un

consenso que permita

determinar si la accién de
mejora simulada es la que
permite resolver el problema del

proceso.

Para definir si la accion de mejora es buena o no, se
debe validar que satisfaga todas las necesidades de

todos los actores del proceso [27].

Es

nuevo diagrama del

importante  socializar el
proceso
obtenido en base a la mejora
seleccionada, mediante uso de

medios visuales y auditivos.

Hacer uso de medios visuales y auditivos para
capacitar acerca del nuevo proceso formalizado y

consensuado [28].
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3 MODELO DE CALIDAD PARA EL DISENO DE PROCESOS
(DPQ)

El modelo de calidad "DesignProcessQuality” posee un ciclo que permite validar la
calidad desde tres perspectivas diferentes las cuales son: sintactica, semantica y
pragmatica. Cada una de estas perspectivas estan compuestas por: una definicion,
mejores practicas y métricas de evaluacion. Estas perspectivas estan basadas en la

propuesta de [25] SIQ Framework. LajError! No se encuentra el origen de la

referencia. permite visualizar el ciclo detallado con anterioridad.

e.,o

7 ‘©
| W

v

Perspectiva
Sernantica

Quality

Figura 2. Multiperspectivas de Calidad propuesta por los autores.

3.1 Perspectivas de Design Process Quality “DPQ”

Las perspectivas del modelo de calidad DPQ, estan compuestas por: una definicion,

mejores practicas y métricas de evaluacion.
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3.1.1 Perspectiva Sintactica

La perspectiva sintactica tiene como objetivo evaluar la calidad del disefio del proceso

desde el punto de vista sintactico, en base a las reglas definidas en la metodologia

que se haya seleccionado para realizar el levantamiento y disefio del proceso. Es la

primera perspectiva de calidad debido a que permitira detectar errores de sintaxis que

pueden desencadenar una mala representacion del proceso.

o Mejores practicas: Las mejores practicas citadas a continuacion permiten

evitar cometer errores desde una perspectiva sintactica

La mayoria de metodologias hacen uso de reglas, las cuales deben ser
explicadas antes de formalizar el proceso.

Para seguir la metodologia y lograr un disefio que cumpla con el
propésito del proceso es bueno designar un guia que conduzca a los
participantes durante la formalizacién del proceso.

Es bueno involucrar a una persona que tenga competencias en el
modelado de procesos, de manera que se produzcan versiones
Optimas del diagrama en la herramienta seleccionada.

El proceso tiene actores que interactian durante todo su flujo, es
importante diferenciarlos y representarlos en el levantamiento y disefio
del proceso.

Para lograr cumplir con el propodsito del proceso, es necesario
identificar todos los posibles actores que pueden jugar los diferentes
roles del proceso.

Los actores externos del proceso no siempre pueden asistir a las
sesiones de levantamiento y disefio del mismo. Por esta razén es
necesario representarlos.

Modelar la interaccion entre actores organizacionales y actores
externos del proceso.

Los procesos cambian su flujo dependiendo de diferentes factores, por
esta razon se deben identificar todos los posibles escenarios que
puede tener el proceso y representar uno a la vez.

Para que un proceso sea consensuado, es necesario que cada actor
identifique y describa sus actividades cotidianas reales dentro del
proceso.

Es necesario poder identificar el inicio del diagrama del proceso y su

fin.
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» Para garantizar el entendimiento del diagrama que se genera, es

importante que exista un orden de ejecucion de las actividades.

Métricas de evaluacion: Para poder tener una referencia del nivel de calidad

sintactica que posee el disefio del proceso, se considera importante evaluar el

diagrama modelado a partir de las siguientes métricas que se detallan en la

Tabla 8.
Tabla 8 - Métricas fase sintactica
Cod. METRICA Sl |NO
INFORMACION GENERAL
PSI-ME1 Existe un diagrama del proceso
PSI-ME2 Existe una manual de usuario del proceso
PSI-ME3 Existe un diccionario de terminologia comercial
DIAGRAMA DEL PROCESO
Todos los actores relacionados con el proceso estan
PSI-ME4
identificados
PSI-ME5 Existe un Unico inicio en el diagrama del proceso
PSI-ME6 Existen puntos muertos en el diagrama del proceso
Existen eventos de fin justificados en el diagrama del
PSI-ME7
proceso
Existe orden de precedencia en las actividades
PSI-MES8
diagramadas
Las interacciones de los actores externos se encuentra
PSI-ME9 .
diagramada
El diagrama respeta las reglas de la metodologia
PSI-ME10 | seleccionada
DOCUMENTACION DEL PROCESO
La documentacién que fluye en el proceso esta
PSI-ME11
clasificada, codificada y almacenada
Existe clasificacidon de los documentos que pueden ser
PSI-ME12

estandarizados y los que no
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PSI-ME13 | Los documentos estandarizados estan detallados

PSI-ME14 | Existe un manual de procesos estandarizado

3.1.2 Perspectiva Semantica

La perspectiva semantica tiene como objetivo evaluar la calidad del disefio del

proceso desde el punto de vista semantico, basada en que la representacion del

proceso corresponda a afirmaciones verdaderas del mundo real que se desea

representar.

e Mejores practicas: Las mejores practicas citadas a continuacién permiten

evitar cometer errores desde una perspectiva semantica, y permiten identificar

dificultades y posibles soluciones para el proceso:

Situar en el contexto general del proceso antes de realizar el
levantamiento y disefio del proceso.

Las sesiones para realizar el levantamiento y disefio del proceso deben
tener un nimero pequefio de participantes, y no ocupar mucho tiempo.
Los procesos cambian su flujo dependiendo de diferentes factores, por
esta razon se deben identificar todos los posibles escenarios que
puede tener el proceso y representar uno a la vez.

El diagrama generado debe representar al proceso en la vida real,
debe ser consensuado, coherente y entendible.

En el proceso se deben identificar documentos que se generan, y dar
seguimiento a los documentos que fluyen en él.

En el proceso se deben clasificar dos tipos de documentos, por un
lado, estan los que se pueden estandarizar que deben ser recopilados
con sus especificaciones y por otro los que no.

Documentar el proceso que fue diagramado.

Es importante que cada actor detecte las dificultades que tiene en el
proceso diariamente.

En el proceso existen dos tipos de dificultades las cudles deben ser
diferenciadas, el primer tipo tiene que ver con las dificultades
relacionada al rol, el segundo tipo tiene que ver con las dificultades

relacionadas al proceso.
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= En base a como se realiza el proceso y como lo realiza la competencia,

los actores deben identificar las acciones de mejora que permitan

solucionar las dificultades encontradas e innovar el proceso

Métricas de evaluacion: Para poder tener una referencia del nivel de calidad

semantica que posee el disefio del proceso, se considera importante evaluar el

diagrama modelado a partir de las siguientes métricas que se detallan en la

Tabla 9.
Tabla 9 - Métricas fase semantica
Cod. METRICA SI | NO
INFORMACION GENERAL
PSE-ME1 Existe un manual de usuario del proceso
PSE-ME2 Existe un conocimiento del proceso unificado entre
todos sus actores
DIAGRAMA DEL PROCESO
PSE-ME3 El diagrama representa la vida real del proceso
PSE-ME4 El diagrama es facil de entender
PSE-ME5 El diagrama es coherente y tiene secuencia légica
PSE-MEG6 El diagrama representa todos los escenarios del
proceso en la vida real
PSE-ME7 El diagrama es consensuado
DOCUMENTACION DEL PROCESO
PSE-MES8 Existe registro del seguimiento de los documentos que
fluyen en el proceso
PSI-ME9 Existe un diccionario de acrénimos o términos
comerciales del proceso
PSE-ME10 | Existen documentos estandarizados con estructuras
definidas
MEJORAS DEL PROCESO
PSE-ME11 | Existen dificultades encontradas en el proceso
PSE-ME12 | Las dificultades han sido consensuadas
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PSE-ME13 | Se diferencian dificultades del rol y del proceso

PSE-ME14 | Existen acciones de mejora definidas y consensuadas

PSE-ME15 | Las acciones de mejora pueden ser implementadas

3.1.3 Perspectiva Pragmatica

La perspectiva pragmatica tiene como objetivo evaluar la calidad del disefio del

proceso desde el punto de vista pragmatico, es decir evalua que el diagrama

producido sea entendido por cualquier persona que tenga conocimiento acerca del

proceso, y permite validar que las acciones de mejora seleccionadas produzcan una

optimizacion en el proceso.

e Mejores practicas: Las mejores practicas citadas a continuacion permiten

evitar cometer errores desde una perspectiva pragmatica, y permiten

evolucionar al proceso buscando su optimizacién:

Situar en el contexto general del proceso antes de realizar el
levantamiento y disefio del proceso.

Para lograr cumplir con el propdsito del proceso, es necesario
identificar todos los posibles actores que pueden jugar los diferentes
roles del proceso.

Una vez obtenido el diagrama consensuado, es de vital importancia
evaluar que el diagrama corresponde a la realidad.

Para estimular la creatividad de los actores participantes es necesario
realizar retroalimentacion de su participacion que permitié generar el
diagrama del proceso.

En base a como se realiza el proceso y cédmo lo realiza la competencia,
los actores deben identificar las acciones de mejora que permitan
solucionar las dificultades encontradas e innovar el proceso.

Los actores deben discutir acerca de si las acciones de mejora
encontradas son solucion para el problema que tiene el proceso,
considerando las consecuencias que generarian al ser implementadas.
Para analizar las acciones de mejora que son posibles de implementar
y que tienen mayor prioridad, es necesario realizar una simulacion del

proceso basada en la accion de mejora seleccionada.
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» Es importante socializar el nuevo diagrama del proceso obtenido en
base a la mejora seleccionada, mediante uso de medios visuales y

auditivos.

Métricas de evaluacion: Para poder tener una referencia del nivel de calidad
pragmatica que posee el disefio del proceso, se considera importante evaluar
el diagrama modelado a partir de las siguientes métricas que se detallan en la
Tabla 10.

Tabla 10 - Métricas fase pragmatica

No. METRICA S| | NO

INFORMACION GENERAL

PP-ME1 | Existe un manual de usuario estandarizado y claro del

proceso

PP-ME2 | Todos los actores tienen conocimiento del proceso, con
sus dificultades y acciones de mejora

PP-ME3 | Existe un diagrama consensuado que represente la

realidad del proceso

DIAGRAMA DEL PROCESO

PP-ME4 | El diagrama representa la realidad y respeta las

normativas del proceso

PP-ME5 | El diagrama tiene dificultades o problemas evidentes.

PP-ME6 | El diagrama se encuentra mejorado

PP-ME7 | El diagrama es consensuado

PP-ME8 | El diagrama es facil de entender

DOCUMENTACION DEL PROCESO

PP-ME9 | Los documentos que fluyen en el proceso estan

codificados y estandarizados

PP-ME10 | La estructura de los documentos estandarizados es

clara y completa

PP-ME11 | Los estados de los documentos que fluyen en el

proceso son bien definidos y entendibles

SIMULACION DEL PROCESO
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PP-ME12

La simulacion del proceso se ha realizado en todos sus

escenarios

PP-ME13 | La simulacién del proceso ha satisfecho a todos los
actores

PP-ME14 | La simulacion del proceso ha permitido entender de

forma clara el flujo del proceso
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4 CASO DE APLICACION

Para la evaluacion del modelo se ha seleccionado el proceso de automatizacion de
transferencias en linea para asistentes bancarios y ejecutivos de cuenta. Este proceso
fue gestionado por Kruger Corporation, se solicitd que se realice la evaluacion del

proceso utilizando DPQ.

Para la perspectiva sintactica se solicitdé al analista en procesos que realizara la
evaluacion del disefo utilizando el modelo de calidad DPQ, la Figura 33 muestra el

resultado de la evaluacion realizada.

METRICAS DE CALIDAD SINTACTICA

No. METRICA S| NO
INFORMACION GENERAL
1 Existe un diagrama del proceso X
2 Existe una manual de usuario del proceso X
3 Existe un diccionario de terminologia comercial X

DIAGRAMA DEL PROCESO
Todos los actores relacionados con el proceso

1 estan identificados X

2 Existe un unico inicio en el diagrama del proceso|X
Existen puntos muertos en el diagrama del

3 proceso X
Existen eventos de fin justificados en el

4 diagrama del proceso X
Existe orden de precedencia en las activades

5 diagramadas X
Las interacciones de los actores externos se

6 encuentra diagramada X
El diagrama respeta las reglas de la metodologia

7 seleccionada X

DOCUMENTACION DEL PROCESO
La documentacidn que fluye en el proceso esta

1 clasificada, codificda y almacenada X
Existe clasificacidn de los documentos que

2 pueden ser estandarizados y los que no X
Los documentos estandarizados estan

3 detallados X

! Existe un manual de procesos estandarizado X

Figura 3. Evaluacion calidad sintactica

La Tabla11 muestra el analisis realizado de la evaluacion de calidad sintactica
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Tabla 11- Analisis evaluacion sintactica

Codigo Problema Recomendacion
meétrica
No todos los involucrados en el | Es necesario formalizar en
proceso tienen conocimiento de la | un documento los términos
terminologia comercial. comerciales utilizados, para
PSI-ME3
que todos los actores del
proceso estén alineados con
esta terminologia.
Si no se identifican a todos los | Para que un proceso sea
actores del proceso, el disefio no | consensuado, es necesario
estara completo y no sera|que cada actor identifique y
PSI-ME4 ) o
consensuado. describa sus actividades
cotidianas dentro del
proceso.
No se identifica la documentaciéon | Se recomienda que los
que se genera y los flujos de | actores externos sean
interaccion que existen con los | representados, para
PSI-ME9 _ _ N
usuarios externos. identificar los documentos

que se generan y fluyen en

estas interacciones.

Para la perspectiva semantica se solicité a uno de los participantes en el levantamiento y

disefio del proceso, utilizar el modelo de calidad DPQ para evaluar la calidad desde la

perspectiva semantica, los resultados obtenidos se describen en la Figura 4.
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METRICAS DE CALIDAD SEMANTICA
No. METRICA sl NO
INFORMACION GENERAL
1 Existe un manual de usuario del proceso X
Existe un conocimiento del proceso unificado
2 entre todos sus actores X
E
DIAGRAMA DEL PROCESO
1 El diagrama representa la vida real del proceso|X
2 El diagrama es facil de entender X
3 El diagrama es coherente y tiene secuencia
ldgica X
a El diagrama representa todos los escenarios
del proceso en la vida real X
5 El diagrama es consensuado X
DOCUMENTACION DEL PROCESO
1 Existe registro del seguimiento de los
documentos que fluyen en el proceso X
5 Existe un diccionario de acrénimos o términos
comerciales del proceso X
3 Existen documentos estandarizados con
estructuras definidas X
MEJIORAS DEL PROCESO
1 Existen dificultades encontradas en el proceso X
2 Las dificultades han sido consensuadas X
3 Se diferencian dificultades del rol y del
proceso X
a Existen acciones de mejora definidas y
consensuadas X
. Las acciones de mejora pueden ser
implementadas X

Figura 4. Evaluacion calidad semantica

La Tabla12 muestra el analisis realizado de la evaluacion de calidad semantica.

Tabla 12- Analisis evaluacion semantica.

Codigo métrica

Problema

Recomendacioén

No todos los involucrados

Formalizar un documento

en el proceso entienden | los acrénimos usados
PSE-ME9 acroénimos utilizados. para que todos los
actores del proceso estén
alineados.
PSE-ME11 No encontrar dificultades en | Identificar las posibles
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el proceso, deja abierto a | dificultes del proceso
que puedan ocurrir errores | ayuda a mejorarlo vy
en fases posteriores. permite definir planes de

contingencia.

Para la perspectiva pragmatica se solicitd un responsable del proceso que no pudo
participar en el levantamiento y disefio del mismo, utilizar el modelo de calidad DPQ para
evaluar la calidad desde la perspectiva pragmatica, los resultados se muestran en la

Figura 5.

METRICAS DE CALIDAD PRAGMATICA

No. METRICA S| NO
INFORMACION GENERAL

Existe un manual de usuario estandarizadoy

1 claro del proceso X

Todos los actores tienen conocimiento del

proceso, con sus dificultades y acciones de

2 mejora X
Existe un diagrama consensuado que
3 represente la realidad del proceso X

DIAGRAMA DEL PROCESO
El diagrama representa la realidad y respeta las

1 normativas del proceso X

El diagrama tiene dificultades o problemas

evidentes X

El diagrama se encuentra mejorado X

El diagrama es consensuado X

El diagrama es facil de entender X
DOCUMENTACION DEL PROCESO

Los documentos gue fluyen en el proceso estan

[Ty ]

1 codificados y estandarizados X

La estructura de los documentos

2 estandarizados es clara y completa X

Los estados de los documentos que fluyen en

3 el proceso son bien definidos y entendibles X
SIMULACION DEL PROCESO

La simulacidn del proceso se ha realizado en

1 todos sus escenarios X

La simulacion del proceso ha satisfecho a todos
2 los actores X

La simulacion del proceso ha permitido

3 entender de farma clara el flujo del proceso X

Figura 5. Evaluacion calidad pragmatica
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La Tabla13 muestra el andlisis realizado de la evaluacion de calidad pragmatica.

Tabla 13- Andlisis evaluaciéon pragmatica

Codigo métrica Problema Recomendacion
Si las dificultades y | Cada mejora consensuada
mejoras no son | debe ser descrita en un
PP-ME2 formalizadas en un | documento, donde se
documento, no se pueden | identifique la solucién que
validar. brinda la dificultad.
Al no codificar y | Para facilitar el acceso a la
estandarizar los | informacién del proceso, es
documentos que fluyen en | necesario identificar,
PP-ME9 el proceso, no se mantiene | codificar y clasificar los
un orden y se dificulta | documentos que fluyen en
identificar estos | el proceso.
documentos por los actores
del proceso.
No identificar el estado de | Los documentos que fluyen
los documentos que fluyen | en el proceso, deben ser
PP_MEA 1 en el proceso, puede |estandarizados y poseer
generar su pérdida vy |una codificacion e

desencadenar eventos no

deseados en el proceso.

identificacion de su estado.
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5 CONCLUSIONES

La revisidon de literatura permitid identificar las mejores practicas y técnicas
formales que permiten realizar una gestion de procesos. Las cuales fueron una de
las bases para realizar la evaluacién del caso de estudio seleccionado.

Las metodologias mencionadas por los expertos son globales, y estan centradas
a toda la gestion de procesos, sin embargo, estas metodologias no siempre se
aplican de manera estricta. DPQ es una modelo que se centra en la fase de
disefio y puede ser utilizado de manera independiente de la tecnologia y lenguaje
utilizado para modelar los procesos.

Las entrevistas realizadas tanto a expertos como a clientes, han permitido
identificar las metodologias que han utilizado los expertos y han dado un resultado
de calidad aceptable en sus clientes. Sin embargo, las metodologias han sido
adaptadas para que puedan acoplarse a la necesidad del cliente, sin considerar la
calidad en el disefio del proceso.

Las entrevistas realizadas a expertos y clientes, permitieron identificar los
problemas que existen al momento de realizar el disefio del proceso desde dos
perspectivas distintas. Las recomendaciones sugeridas por ambas partes han sido
consideradas dentro del modelo propuesto.

DPQ es un modelo de calidad multiperspectiva, permite asegurar la calidad del
disefio del proceso considerando las siguientes perspectivas: Sintactica,
Semantica y Pragmatica. Las cuales permiten evaluar al disefio de forma
completa y de manera sencilla.

DPQ puede ser utilizado sin restricciones de la metodologia empleada para
realizar el levantamiento y disefio del proceso. Las buenas practicas mencionadas
en cada perspectiva guian a lograr cumplir con las métricas de calidad que se
consideraron en cada perspectiva de calidad.

La perspectiva sintactica permite validar que las reglas de la metodologia
seleccionada sean cumplidas, por otro lado, la perspectiva semantica permite
validar que el diagrama obtenido del proceso haga afirmaciones verdaderas de la
realidad que representa y la perspectiva pragmatica permite validar que el
proceso disefiado pueda ser entendido por cualquier persona conocedora del

mismo.
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7 ANEXOS

ANEXO I- ENCUESTA EXPERTO DE LIBERTY SEGUROS.

B

vl e v L

R A R s W

Free

AT

‘el v e e o

1!1i]%ﬂﬁ n

.7._._:.___.._...__.____:.-_ w..m
TR TR LR T

L R L R R T
T 8 IR R T B e W

o

L A
=ity inmriied s sl i

TR R I L S R Y
»f e weid siwarkid o ] e ol e T

T 0 e Y] S T PR T

-llt..E:rr[-:._lu:..EEH:r_”_w i

A

LA g e

o | il i i i e i e A
-

_._____.__.__._.__...__—.__._.__.__:_ m
TRTENR VR LW UL

Lo T

W
L
T
el

i
o A A LA S T )

S b i
= Lo

AT o i

- s

L L
» il il -y i e o ek i T 1

|

iy
o 0 g e B bl Ry

ik % e L17]
ey B} vy in ey
Fram o oty
i 1
RS T
F e fonil e pofaem, o o el o o o g i o R
I R . B B L ) ) . N 4 LA B M
FIEer e =

:_.___._______-.___._____.__._____ .m
WWRELIFE DS TN




ANEXO II- ENCUESTA CLIENTE DE LIBERTY SEGUROS
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ENCUESTA EXPERTO DE KRUGER CORPORATION
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ANEXO IV- ENCUESTA CLIENTE DE KRUGERCORPORATION
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ANEXO V- ENCUESTA EXPERTO DE YR CONSULTORES

AARLNE MR LR -
4 *El

[ET

L sErnme b wHz e rletmna T -
ok e g e e e D

PO AT IV Y LT R -
ihii!i;ﬂ .

1A B i.ll.ﬂj i

A B Lt R B

FRTRALIIE S8 YR I PRl N OF LTIV
TVHOLAE TR ad ViE e

R

TR FETE T R TP A

1 L R
P L e e A Al L Bl

4 R -
P | Sy b ke Be Y
X

L LY
R L e LT T= L

a PFTITER: &7 FIETIL AT I W LT
TR T L T TLEONE

1A That £ WO P R 8 Al T AN Y B0
B TR P RS R T R VR A ki Il
B VAT 5T Pty B L B L B R 1 ke

O B S W

TNTYALIR K VRISTOETW] W OVl el .m.

T LA WD JLCI0 ¥ Tl

55



ANEXO VI- ENCUESTA CLIENTE DE YR CONSULTORES
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