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Resumen

La presente investigacion se realizé con el proposito de disenar una aplicacion
web que permita mejorar proceso de gestion de pedidos de la fabrica a través de
la metodologia de gestion de procesos (Business Process Management). La
presente tesis corresponde a la modalidad cuasiexperimental que se escogid para
realizar esta investigacion y al tipo de investigacion tecnolégica aplicada. Dicha
propuesta se basa en aplicacion matematica del modelo, para que asi contar con
un stock adecuado, de manera que pueda verificar que material necesita solicitar
en un requerimiento. Tuvo como objetivo mejorar los tiempos de demora que se
llevan a cabo cuando se realiza una toma de requerimiento, la distribucion, la
consolidacién y asi facilitar el proceso de toma de decisiones, ademas de servir
como herramienta util para suministrar con gran rapidez informacioén precisa.
Entonces ¢De qué manera se podra mejorar la gestion de pedidos en la fabrica
de King Kong Lambayeque? Ante ello se justifica el proyecto porque se redujo
los tiempos en la toma de decisiones de requerimientos, centralizé6 dicha
informacion de los pedidos, define stocks apropiados y reduce gastos
economicos como los costos de almacenaje elevados, el indice de informacién
inconsistente, y los tiempos de espera de la informacion. De esta manera se
redujo los riesgos al momento de la toma de pedidos y a la vez se redujo el error
de la toma de informacion de los pedidos.

Palabras claves:

Aplicacién web, BPM, Optimizacién, Automatizacién, Area de pedidos, BPM:
RAD, Gestion de pedidos.



ABSTRACT

The present investigation was carried out with the purpose of designing a web
application that allows to improve the factory's order management process
through the process management methodology (Business process
management). This thesis corresponds to the quasi-experimental modality that
was chosen to carry out this research and to the type of technological research
applied. This proposal is based on the mathematical application of the model, so
that you have an adequate stock, so that you can verify what material you need
to request in a requirement. It aimed to improve the delay times that are carried
out when a requirement is made, distribution, consolidation and thus facilitate
the decision-making process, as well as serving as a useful tool to provide
accurate information very quickly. So how can order management be improved
at the King Kong Lambayeque factory? Given this, the project is justified because
the times in the decision making of requirements were reduced, centralized said
order information, defined appropriate stocks and reduced economic expenses
such as high storage costs, inconsistent information index, and the times of
Waiting for the information. In this way the risks were reduced at the time of
taking orders and at the same time the error of taking orders information was
reduced.

KEYWORDS:

Application web, BPM, optimization, automation, Area of orders, BPM: RAD,
management of orders.



INTRODUCCION.

Como hemos visto en las ultimas décadas, la economia mundial no solo se
ha caracterizado por los avances tecnoldgicos sino también en las
organizaciones que deben adaptarse a los nuevos tiempos, debido a que su
entorno es cada vez mas competitivo y exigente. Por lo que se les obliga a
las empresas a mejorar de forma drastica la gestion de sus procesos para
poder formular nuevas estrategias coherentes con el objetivo de poder
ofrecer un mejor servicio a los clientes, reducir los plazos de entrega,
minimizar los inventarios de los productos, etc.

En la presente investigacion tiene como principal proposito demostrar como
se puede apoyar el proceso de gestion de pedidos en la fabrica de King Kong
Lambayeque mediante la implantacion de un sistema web basado en BPM.

Segun el portal web de Aura Portal [1], BPM (Business Process
Management) o Gestion de procesos de negocio, “estd cambiando para
siempre la forma de gestionar las operaciones de las empresas y de cualquier
organizacion en el mundo”, ademas el uso de estas herramientas BPM
mejora la competitividad frente a la competencia.

De acuerdo con el libro del Club BPM [2], EI BPM “esta enfocado a
perseguir la mejora continua del funcionamiento de las actividades
empresariales mediante la identificacion y seleccion de procesos y la
descripcion, documentacion y mejora” de estos, partiendo de la estrategia
de una organizacién, ademas de ir con su mision y vision alineada con los
objetivos de la empresa.

En Latinoamérica la necesidad de cambio en la organizacion se ha
convertido en la principal demanda de las operaciones empresariales hoy en
dia. Muchas empresas fracasan porque se ven imposibilitadas ante los
eventos y las circunstancias cambiantes del entorno que afectan su
productividad y rendimiento.

“En el Peru las empresas deben contar con la posibilidad de adquirir e
implementar nuevas tecnologias, lo que significa una inversion inicial, sin
embargo, la realizacion de sus procesos se veria optimizada mediante la
automatizacién, brindando informacién exacta y fiable para una adecuada
toma de decisiones”. [3]



La Fabrica de dulces King Kong Lambayeque S.R.L., es una empresa
ubicada, en el departamento de Lambayeque, dedicada a la exportacion,
venta y distribucién del dulce tradicional lambayecano “King Kong”.

El problema radica es que actualmente en la institucion no cuenta con una
aplicacion que le permita la automatizacion del proceso logistico de la
oficina a nivel Jefatura, causando demora en la consolidacion de
informacion de requerimientos de materiales, debido a que el proceso de
registro de pedidos de la fabrica que se realizaba de forma manual,
ocasionando que los canales de comunicacion sean deficientes y no existe
una adecuada administracion de los resultados que permitan realizar una
buena retroalimentacion; frente al cual debe ser lo suficientemente
innovadora y creativa para lograr una ventaja diferencial que le permita
consolidarse en la preferencia del publico Lambayecano.

Ademas, se pueden ir detallando los problemas encontrados que fueron los
siguientes:

El proceso para gestionar los pedidos no se encuentra estandarizado.
Ademas, que los pedidos son tomados por un vendedor en forma manual,
generan a la fabrica gastos en materiales de escritorio, alrededor de S/380
aproximadamente. (Ver Anexo 2, Pregunta 10)

No todos los pedidos son aprobados, debido a que exceden el nimero de
stock, por falta de inventario, por lo general algunos pedidos incompletos
se llegan a completar después de 2 a 3 dias. (Ver Anexo 2, pregunta 9)
Carencia de un catalogo de productos para los distribuidores, genera un
desconocimiento de la disponibilidad de los productos, debido a que la
empresa no cuenta con un sistema que se encargue de la gestion de los
pedidos. (Ver Anexo 3, pregunta 6).

En el proceso de registro de pedidos a los distribuidores, existe una demora
en el tiempo de atencion de 15 minutos a 20 minutos por persona ya que, Si
se quiere atender a la mayor parte de las personas por teléfono, origina un
cuello de botella. (Ver anexo 2, pregunta 4).

Las consideraciones expuestas nos llevan a plantear la siguiente
interrogante: ¢De qué manera se podra mejorar la gestion de pedidos en la
fabrica King Kong Lambayeque?, por lo que se plantea la siguiente
hipotesis, “a través de la aplicacion web basada en BPM se mejorara el

proceso de gestion de pedidos en la fabrica de King Kong Lambayeque”.
2



En esta investigacion se pretende como objetivo general apoyar el proceso
de gestion de pedidos mediante la implementacion de una aplicacién web
basada en BPM, lo cual por los objetivos especificos plantea:

v" Disminuir el tiempo de atencion en la gestion de pedidos.

v Disminuir el tiempo promedio en la generacion de reportes para
optimizar la toma de decisiones.

v" Disminuir los costos de materiales de oficina al momento de la
gestion de pedidos.

En lo tecnoldgico, porque se propone el uso de la tecnologia Responsive
Web Desing, el cual se compone de una serie de elementos web para que su
visualizacion sea en multiples pantallas desde cualquier dispositivo movil;
de esta manera todos en la organizacién podran visualizar todos los pedidos
que lleguen a la fabrica. Ademas, se busco disefiar a través de BPMN, la
representacion y mejor visualizacion del proceso de gestién de pedidos en
la fabrica.

Se justifica en lo social, porque tenemos como beneficiario interno al
gerente del area de calidad de la empresa King Kong Lambayeque S.R.L.
dado que al obtener mejores resultados en la Gestidn de pedidos se tendra a
ciencia las existencias de stock en el area de recepcién de pedidos y asi
mismo ayudar a los colaboradores de la empresa a obtener una informacion
clara y concisa para mejorar su desempefio. Por otro lado, como
beneficiarios externos es a los distribuidores los cuales tendran un servicio
de calidad satisfaciendo su demanda lo més rapido posible.

Ademas, en lo econdmico, porque dado que es un sistema web y utilizando
la tecnologia responsive web design [4], se mejorara la gestion de pedidos
en la fabrica de King Kong Lambayeque S.R.L, buscando disminuir los
costos de material de escritorio, el gasto innecesario por el traslado del
personal en la toma de inventarios, los tiempos de espera de la informacion.



MARCO TEORICO.

2.1. ANTECEDENTES.

2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Segun Villasis José, en su tesis [5], nos explica que existe un desconocimiento en las
metodologias para la gestion de procesos. El valor agregado de esta investigacion es el como se
logré implementar la metodologia para la gestion de proceso en la atencion al cliente, mediante
la una herramienta BPMS, mejorando considerablemente la satisfaccion de los clientes. Se tomé
en consideracion la presente investigacion para evidenciar de que siguiendo un analisis, disefio
e implementacion de procesos de mejora con BPM ofrece un ejemplo claro y objetivo que ayuda
a entender el proceso que se realiza en la atencion al cliente.

En la tesis, de Flores Benavides y Camilo Ignacio [6], nos explica de qué manera se puede
aprovechar las ventajas de la notacién para representar diversos de los aspectos de los procesos
de una empresa y su aporte principal es demostrar como el software MS Project solo define
fechas y tiempos en cambio BPM, permite la representacion de los procesos mas especificos.
Se tom6 como referencia la presente investigacion para hacer el diagrama de flujo de la
informacion de la toma de pedidos, mediante la representacion con el modelo BPMN.

Para la tesis de Aguirre y Diego [7], abordaron diversos problemas asociados al levantamiento
de procesos, debido a que involucran la colaboracién de varios participantes a la vez, por eso
lograron construir una aplicacion web que permite el modelamiento de procesos (BPMN). Se
tomo como referencia la aplicacion web, ya que es una herramienta colaborativa en tiempo real,
ademaés de que el modelamiento de procesos de negocio ayuda a tener una vision mas clara de
los procesos que se estén realizando actualmente.

Segun la tesis de Byron [8], desarrollé una aplicacion web para pedidos y facturacion de lentes,
con una integracion a su sistema contable para la actualizacion de inventarios descargados en la
fabricacion de lentes, lo que permitié entregar oportunamente la informacion requerida para
toma de decisiones referente a los procesos de gestion de productos y atencion al cliente.

2.1.2. Antecedentes Nacionales.

En la tesis de Carlos Garcia [9], abordo el problema de la organizacion de la informacion en los
procesos de seleccion, evaluacion de rendimiento, y otorgamiento de privilegios para los
médicos dentro de una clinica, ademas de que se encontraban registradas de forma manual y no
contaban con aplicaciones que garanticen la integridad y disponibilidad de la informacién que
se maneje, el valor agregado fue de como utilizé las herramientas BPM en la implementacion
de un prototipo de sistema como una alternativa de solucion para los problemas mencionados.
Se tomé en consideracion la situacion actual de la fabrica donde el proceso de gestion de pedido
no estaba documentado y presentaban el mismo problema de la integridad y disponibilidad de
la informacion.



Segun la investigacion de Calle [10], presenta la siguiente problematica: los empleados de la
unidad de gestion de soluciones, no puede acceder de manera rapida a la informacién de los
clientes del banco, ya que es necesaria para resolver los reclamos presentados por los clientes y
a su vez los jefes necesitan indicadores de productividad para el control de los procesos en la
atencion de reclamos, ademéas de gque se tomaran acciones necesarias para la mejora de su
gestion. El valor agregado fue el analisis, disefio e implementacion de una solucion BPMS. Se
tomo en consideracién la solucién ya que se puede relacionar la atencion de reclamos con la
atencion de pedidos y generar informacién de manera rapida sobre los pedidos de los clientes,
ademas de generar los indicadores de como estan las ventas.

En la investigacion de Fredy y Gustavo [11], el proceso de asignacion y control de expedientes
en el &rea de fiscalizacion de la Oficina de Normalizacién Previsional (ONP) presentan un cuello
de botella la cual se lleg6 a modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar el proceso
con la herramienta de Bonitasoft para modelar el proceso y desarrollar la aplicacion. Se tomd
en consideracion la presente investigacion debido a que buscan la mejora de procesos mediante
la diagramacion por BPMN y lograron identificar los cuellos de botella, ademas de que se realiz6
una solucion para la resolucién de dicho problema.

2.1.3. Antecedentes Locales.

En la siguiente tesis de Juan Salazar [12], el principal problema que abord6 fue de que el proceso
de abastecimiento se encontraba en estado critico y que el tiempo de sus pedidos eran entregados
después de 4 semanas y en otros hasta 6 semanas, es por ello que se implemento una solucion
basada en BPM, para agilizar el proceso de abastecimiento de la Municipalidad de Chiclayo, la
cual fue desarrollada con herramientas de software Libre mediante la metodologia BPM: RAD.
Se tomd en consideracion la siguiente solucion su metodologia BPM: RAD vy la similitud del
caso con los pedidos retrasados, la cual generaba incomodidad en el personal de la
municipalidad.

En latesis de Esther y Klary [3], el problema que se pudo observar fue de que habia deficiencias
en el sistema informatico Navasoft, en la gestion de inventarios de los vehiculos que era llevado
a cabo de forma manual y tardaban de 8 horas y hasta 2 dias con la actualizacion de los registros.
Es por ello por lo que se implementd el desarrollo de una aplicacion web basado en el Modelo
de Revision Continua y utilizando de tecnologia RFID, para la reduccion de costos operativos,
reducir tiempos en la obtencion de la informacion y optimizando la toma de decisiones para
poder incrementar el nivel de satisfaccion de Clientes.

Segun la investigacion de Maria y Raysa [13], el principal problema que se identificé fue en el
proceso de registro de pedidos que se realizaban de forma manual generando tiempos perdidos,
es por ello que se implementd una aplicacién web para la gestion de pedidos, ademas de mejorar
la relacion con los clientes a través del envio de mensajes de texto, lo cual logré aumentar el
grado de satisfaccién con ellos.



2.2. Bases Teoérico Cientificas

2.2.1. Conceptos Generales:

2.2.1.1.  ¢Qué es un proceso?

Segun la ISO 9001:2015 [14], “los procesos son un conjunto de actividades relacionadas entre
si 0 que interacttan, transformando elementos de entrada en elementos de salida. En estas
actividades pueden intervenir partes tanto internas como externas y también hay que tener en
cuenta los clientes”.

Segun Aura Portal [1], lo definen al proceso como un conjunto de actividades de una empresa
que se encuentran interrelacionadas.

Davenport [15] dice, “Un proceso es asi un ordenamiento especifico de las actividades de trabajo
a través del tiempo y el espacio, con un principio y un fin, y entradas y salidas claramente
definidas: una estructura para la accién”, ademas “L0s procesos son la estructura por la cual una
organizacion hace lo necesario para producir valor para sus clientes.”

2.2.1.2.  Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

BPM (Business Process Management) o Gestion de Procesos de Negocio, es un conjunto de
metodologias y herramientas que nos permiten modelar, gestionar y optimizar los procesos
criticos de cualquier organizacion [16]. Existen diversas cualidades que destacan a esta
tecnologia, una de ellas es el ofrecimiento de una vista matizada sobre la situacion actual y
situacion futuro de la organizacion, de tal manera que con la facilidad de poder monitorear esos
procesos se pueda identificar los cuellos de botella, tomar mejores decisiones, planear
estrategias y gestionar la organizacion.

Segun Garimella, Lees y Williams [17] BPM nos ofrece las siguientes ventajas:

Integracion: Es decir se hace énfasis al trabajo en equipo promoviendo la comunicacion entre
ambos miembros; la integracion de sistemas ya que BPM no nace para reemplazar a un software
implementado en la organizacidn, sino que los integra para el apoyo del o los usuarios. Ademas,
es indispensable para la toma de decisiones de la empresa y la integracion de los procesos que
no solo a una sola érea, sino que integra los procesos de diversas areas.

Automatizacion de procesos: haciendo uso de las normas work-flow estudiando los aspectos
operacionales de la organizacion, creacién de procesos alternativos y manejo de excepciones
que sirven para el apoyo de otros procesos criticos del negocio e interfaces personalizados en
funcidn de roles de los usuarios ya que estas interfaces corresponden a la funcionalidad que hace
cada funcionario en su area de trabajo, de tal manera que tales interfaces ayuden a reducir el
tiempo de revision y actuacion sobre los mismos.



Interaccién: la capacidad para que agentes externos e internos de una organizacién puedan
interactuar y hacer transacciones en tiempo real, adecuandose a los procesos y a las reglas o
normas del negocio definidos.

Analisis proactivo de procesos: referente a la monitorizacion en tiempo real de las estadisticas
de los procesos del negocio, haciendo seguimiento a los indicadores ofrecidos por la
implementacion y ejecucion de metodologias complementarias a BPM, tal como Bl (Bussines
Intelligent - KPIs). A partir de estos datos se puede identificar deficiencias de los procesos para
posteriormente generar informes de los cuales los encargados procederan a planear o tomar las
mejores decisiones.

Segun Club BPM [2], El BPM se orienta en sus tres dimensiones esenciales que son el negocio,
los procesos y la gestion.

v El negocio: es la primera dimensién, crea valor para los clientes y para la organizacion.
BPM se enfoca en mantener el equilibrio del negocio con la finalidad de poder cumplir
los fines y objetivos planteados por el negocio de la organizacion, de tal manera que
agiliza los procesos, mejora la productividad, apoya a fidelizar y satisfacer al cliente,
mejorar los niveles de eficiencia del personal. Si una organizacion pone en primer lugar
a sus clientes pues BPM esta apto para el apoyo continuo, agrupando y relacionando
estrategias con tecnologia.

v El proceso: segunda dimension. Los procesos definen el nivel de estado de la
organizacion, es decir, una organizacion con procesos no agilizados ni automatizados no
lograra tener la rentabilidad que se espera alcanzar, por otro lado, las organizaciones que
se preocupan por los procesos que responden a los continuos cambios que sugiere el
mercado, lograran una estabilidad a largo plazo.

v La gestion: es la dimension de capacitacion; es el intento y logro de agrupar personas
con sistemas y herramientas que pretenden cumplir con éxito sus operaciones asignadas
y lograr un trabajo Optimo. Estas ventajas hacen que BPM se distingue de las
metodologias tradicionales, ya que permite la relacion factible de los componentes
internos de la organizacion.

BPM haciendo uso de metodologias puede alcanzar procesos &giles que aporten valor al
negocio, lograr procesos mas efectivos, mas organizados y adaptativos. Los nuevos cambios de
requerimientos se acoplan sin dificultad, se puede detectar problemas y resolverlos a tiempo
antes de que lleguen a un estado critico.



BPM logra la integracion y coordinacion entre procesos, herramientas y personas; de tal manera
que se alcance la efectividad de lo que se espera cumplir. Para ello BPM sigue un ciclo ordenado,
empezando por el modelado, automatizacion e integracion de procesos; todo ello es pasado a
una etapa de analisis y una mejora continua basada en experiencia adquirida a través del tiempo
[1] De este modo se puede asegurar el crecimiento estable de la empresa y asegurar procesos
mas adaptables a la realidad del mercado.

Los procesos agilizados quieren dar a entender que se requiere de menos tiempo y esfuerzo para
satisfacer necesidades y para lograr tacticas organizacionales, y BPM puede cumplir con todo
ello y més.

Segun Zurita [18], BPM permite definir procesos de forma rapida y precisa a través de los
modelos de proceso, asi como realizar analisis de futuro en escenarios organizacionales;
configurar, personalizar y cambiar flujos de transacciones modificando las reglas de negocio.
Directamente convierte disefios de procesos en ejecucion, integrando sistemas y construyendo
aplicaciones sin necesidad de codigo.

2.2.2. Los Procesos de Negocios

Toda empresa realiza una serie de actividades para lleva a cabo el trabajo o servicio que efectua.
A este conjunto actividades relacionadas se les conoce como procesos que dan sentido a la
existencia de la empresa y contribuyen a los objetivos a largos o cortos plazos del negocio [19].

Un proceso puede abarcar multiples procesos, para lo cual podemos categorizar y tener niveles
de granularidad. Para definir bien los procesos se debe tener primero bien estructurado las tareas
y se debe tomar méas importancia a los procesos que a los datos que se generan [18].

Cabe resaltar que los procesos, la informaciény la organizacion estan intimamente relacionados;
por ello las empresas buscan la agilidad de ellos para lograr la competitividad y posicionarse en
el mercado cambiante ya que estos cambios afectan a las empresas y hacen que se cambien
procesos internos.

Los procesos del negocio son la manera mas comun de mejorar el desempefio de los sistemas
de trabajos ya que estos pueden ser modificados, eliminados o complementados con pasos que
lo haran mas agil [3].

Las nuevas técnicas, metodologias y tecnologias hacen que los procesos del negocio sean
automatizados, monitoreados, gestionados y controlados. Estos nuevos conceptos de mejorar
los procesos del negocio vienen siendo desarrollados con la Gestion de Procesos de Negocio
BPM, ya que su objetivo claro es centrarse en los procesos y hacer que las empresas logren
mantener un control interno [5].



2.2.3. Elciclo de vida de los procesos del negocio

Es claro que todas las empresas anhelan tener procesos mas estables y agiles, que den resultados
favorables, no solo para el bienestar de los integrantes del negocio sino también para dar una
mejor acogida a los clientes. Para lograr unos procesos mas agiles y estables se debe seguir un
conjunto de fases de analisis y revisiones continuas.

El ciclo de vida de los procesos dependera de la metodologia que se haya elegido, ya que con
dicha metodologia los procesos pasaran por distintas fases en donde se combinan reglas o
condiciones hasta el final que seria el resultado y puesto a prueba. Cabe resaltar que las
metodologias tienes sus propias fases, reglas y/o condiciones [2].

Las fases del ciclo de vida como lo afirma Salazar [12], son las siguientes:

v

Descubrimiento: se descubre el estado actual de los procesos en el negocio, se tiene una
vista general de como estos cumplen con los objetivos, se detallan cada uno de los
requisitos y se especifican las funciones. Esto es primordial porque se podra hacer la
comparacion de la brecha entre lo que se tiene y lo que se desea lograr.

Disefio: modelar, simular y reestructurar el proceso del negocio. En esta fase se puede
evaluar el éxito y la calidad de que se va a obtener, es decir los que se ha disefiado debe
dar la posibilidad de ser medible para que mas adelante se puedan redefinir y optimizar.
Despliegue: instalar, poner a prueba, o implantar el nuevo proceso redefinido en la
empresa para que las personas, sistemas u otros procesos se acoplen al nuevo.
Ejecucion: se hace uso del nuevo proceso optimizado, también se verifica y asegura que
el nuevo proceso sea utilizado por todos los participantes.

Operacién y mantenimiento: el nuevo proceso debe tener la capacidad de poder dar
refinamientos o agregaciones de nuevos requerimientos.

Optimizacion: en esta fase se optimiza los procesos que por tales motivos no cumplieron
los resultados esperados 0 ya sea por cambios de leyes de la empresa, para ello se
optimiza dicho proceso. En esta fase se puede regresar a la fase de disefio siempre y
cuando se verifique que ya no sea necesario ir hasta el descubrimiento, por lo tanto, es
recomendable hacer la retroalimentacion cuando los nuevos cambios 0 requerimientos
lo necesiten.

Anélisis: se mide el rendimiento del nuevo proceso y deja la posibilidad de poder idear
nuevas estrategias de mejora. Se analiza cada uno de los procesos y se verifica si estan
cumpliendo con lo esperado.

Automatizacion: se realiza mientras se implementan las fases de despliegue, ejecucion,
operacion y optimizacion.

Interaccion: el nuevo proceso deber permitir la facil interaccion con las personas y
sistemas.
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Fig. 1. Ciclo de vida de los procesos del negocio.

Fuente: Salazar [12]
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2.2.4. Ciclo de Vida de BPM.

La definicidon del ciclo de vida de BPM, segun el Club BPM [2], la identificacién (a partir del
Analisis de los Procesos) de una serie de ineficiencias o problemas en los procesos, la definicion
(Disefio) de la solucion y la construccién de un Business Case. Tras esto, debe venir la
evaluacion de las alternativas tecnoldgicas que mejor se adaptan para dar respuesta a la solucion
definida y por dltimo la implementacion.

Fig. 2. Ciclo de Vida del BPM

Fuente: Elaboracién Propia

2.2.5. Objetivos Funcionales De BPM

Los objetivos que se esperan al implementar BPM en una organizacién segin como lo afirman
Garimella [17] son los siguientes:

v' Agilidad o capacidad de respuesta ante cambios: anteriormente para poder pedir
un servicio de internet o teléfono, se contaba con proceso incomodo para los clientes, ya que la
forma de pedido y el tiempo respuesta no eran eficientes. Con el aparecer de nuevas empresas
que ofrecian los mismos servicios, hicieron que los procesos de pedido fueran Optimos y
satisfactorios para los clientes. Los nuevos cambios que el mercado requeria solamente fueron
soportados por empresas que estaban preparados a estos, mientras que las otras simplemente
fueron puestas de lado. BPM pretende que la empresa tenga procesos agiles y adaptables a
cambios continuos, surgidos por otras empresas o requeridos por los clientes.
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v Gestion de los procesos de principio a fin: cuando se menciona que BPM integra
personas, tecnologia e informacidn; se quiere dejar a entender que BPM al integrar estos distintos
conceptos quiere proporcionar un mayor control y monitorizacion de los procesos del negocio.
Las cabezas de las organizaciones requieren informacion continua para mejorar la toma de
decisiones, entre esa informacion requerida esta el saber cdmo se encuentran sus procesos
internos, la relacién con proveedores, socios y en primer lugar del cliente.

v Disefio e implementacion mas rapido: BPM facilita el disefio, maquetacion e
implementacion rapidos de proceso criticos del negocio. Con la informacion obtenida por los
encargados del analisis de la informacion, los desarrolladores proceden a integrar la informacion
en herramientas de BPM e incorporandolo con sistemas y servicios de TI, esta es una de las
razones por las cuales BPM sobresale ya que para implementar los modelos no se hace uso de
cddigo y esto hace que sea mas rapido el desarrollo de una solucién BPM.

v" Transparencia: BPM proporciona una vista funcional en tiempo real de los procesos
operacionales y logra la comprensién del funcionamiento de las actividades por parte de los
integrantes de la organizacion. Por ejemplo, un trabajador encargado de revisar las solicitudes de
pedidos en su empresa podra verificar los pasos que se han seguido desde que se hizo la solicitud
hasta que llego6 a su area y hasta que el proceso haya finalizado. Asi mismo un gerente podra ver
y monitorear los procesos que se siguen mediante el sistema BPM. La transparencia también se
refiere a que los procesos no deben ser cajas negras, deben ser vistas y claras para ser entendidas
con facilidad.

2.2.6. Comparativa de Sistemas Transaccionales vs BPMS

Tabla 1. Tabla Comparativa de Sistema Tradicional vs BPMS.

Fuente: Propia

Sistema Transaccional

BPMS

La informacidn se encuentra
desorganizada.

La informacion esta organizada y es mas precisa.

Los cambios en el sistema son lentos y
generan mayor costo y tiempo.

Se dan cambios mas agiles y se reacciona de
manera rapida a los imprevistos.

Exceso de papel.

Eliminacién y ahorro de papel.

Los procesos se mantienen en secreto y
no se divulgan en toda la organizacion.

Existe la transparencia ante las partes
interesadas.

No se tiene un correcto seguimiento del
flujo de la informacion.

Facilidad en el seguimiento del flujo de
informacién

Se trabaja en base a documentos.

Se trabaja en base a procesos y/o tareas

Procesos documentados no
estandarizados.

Procesos documentados estandarizados.

No se puede dar una mejora continua en
el proceso

Se identifican los errores y se puede plantear una
mejora mas acertada.
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Segun Mario Saffirio C. [19]: Indica en su estudio que la organizacion que funcione bajo el
concepto de ERP existe una relacion directa entre el organigrama 'y, los procesos de negocios 'y,
los sistemas de informacion.

Gerencia General

X ' 8 X 1

Administracion y

Finanzas Wentas Cperaciones Servicios

Fig. 8. Grafica de un sistema tradicional.

Fuente: Mario Saffirio [197

Mientras que, bajo el enfoque por proceso, segin Mario [19], aplica a un conjunto amplio de
acciones que producen un resultado de negocios; por ejemplo: el Proceso de Ventas (Order to
Cash) incluye todas las acciones desde la venta propiamente tal (nota de venta) hasta la
Cobranza (deposito en el banco del pago), pasando por la verificacion del estado de la cuenta
corriente, preparacién del despacho, la facturacion, despacho, etc. Esto se puede visualizar de
la siguiente manera:

Gerencia General

Administraciony
Finanzas

ProcesoVertas

Fig. 4. Grafica de un sistema orientado a procesos.

Fuente: Mario Saffirio [197
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2.2.7. Arquitecturas de BPM

v’ Las arquitecturas de BPM dan a la empresa un marco de trabajo definido y claro, de
tal manera que todos los integrantes o interesados del proceso puedan entenderlo y trabajar
conjuntamente con el mismo para llegar al objetivo comun. Un sistema de calidad, desarrollado
con las tacticas de BPM, integrara sistemas y personas para realizar una actividad especifica y
que de chance para integraciones a nuevos requerimientos cambiantes [18].

v Las arquitecturas de BPM estan organizadas completamente ya que esta en la
capacidad de desarrollar, implementar y cambiar procesos de negocio mas rapido que nunca.
Debe planificar la arquitectura de su negocio, de los procesos y de la gestion, para resolver de
manera mas rapida los problemas.

Segun Garimella, Lees y Williams [17], una arquitectura de negocio es la representacion en
disefio de como su empresa se define a si misma, como est4 conformada, que papeles cumple,
qué objetivos tiene plasmado y como generan valor en le empresa. Cada empresa tiene su
arquitectura organizacional con respecto a los objetivos que se desea alcanzar y que actividades
apoyan al cumplimiento de estos. Las empresas también generan lazos entre operaciones
internas, para mejorar la relacion entre sus clientes, accionistas y stakeholders.

Las empresas analizan su estado actual y lo plasman a disefios entendibles para los interesados,
se consideran los mas minimos detalles que dan valor a la empresa y de esta manera se va
generando una arquitectura completa y clara de la organizacion.

Asi lo afirman Garimella, Lees y Williams [17], BPM otorga apoyo para la identificacion y
asignacion de roles en las empresas centradas en los procesos, estas son:
v Director de procesos: el ejecutivo responsable de definir y habilitar la arquitectura
de procesos empresariales, que fomenta la cultura empresarial basada en los procesos,
como habilidades, sistemas y comportamientos.

v Arguitecto de procesos: es el encargado de disefiar y construir modelos y entornos
para los procesos del negocio clave, como son flujos de trabajo, indicadores clave de
desempefio (KPI) y planes de control.

v Propietarios de procesos de negocio: son responsables del rendimiento integral de
los procesos.

v Ingenieros de procesos: construyen procesos de negocio ejecutables, incluyendo la

creacion de servicios a partir de la organizacion de otros procesos, la creacion de
aplicaciones compuestas y de sistemas a medida, notificaciones y control.
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v Analista de procesos (psiquiatra de procesos): el experto que define qué eventos se
debe supervisar, diagnostica problemas de los procesos y prescribe soluciones al
rendimiento.

v Actor del proceso (o miembro del proceso, trabajador del proceso): no solo trabaja
dentro de un proceso, sino que comprende como se acopla dentro de un flujo de valor
extendido.

2.2.8. Metodologia De BPM

Una metodologia BPM como antes se mencion0, es un conjunto de reglas, pasos, procesos y
guias para poder desarrollar un sistema de calidad, adaptable a los cambios y monitorizacion de
actividades [20]. Entre algunas de las metodologias BPM, se presentan las siguientes.

2.28.1. METODOLOGIA RAD (RAPID ANALYSIS & DESIGN)
RAD (Rapid Analysis & Design) es una metodologia para la modelizacién y disefio de los

procesos orientados a tecnologias BPM. La metodologia RAD nos aclara porqué se debe usar
una metodologia en la gestion de los procesos de la organizacion. Es necesario debido a la mala
gestion de los procesos en el negocio, ya que simplemente se basan en tacticas a priori y no se
desarrolla un conjunto ordenado de pasos para llegar a conocer mas afondo el estado actual del
proceso, y en consecuencia no se sabe cémo solucionar los gastos, cobmo lograr los objetivos
planteados y cémo solucionar las deficiencias que estos procesos causan a corto plazo. Es por
ello por lo que en las organizaciones deben tener un orden en su trabajo, es decir deben ser
metddicos desde un principio si se quiere lograr lo que se estima [2]

¢ Qué es BPM: (RAD?

Segun Club BPM [2], RAD es una metodologia muy concreta y practica, para la modelizacion y
disefio de los procesos orientados a la automatizacién con tecnologias BPM. Su enfoque y
técnicas facilitan y estimulan el trabajo en equipo con los expertos del negocio (usuarios y
stakeholders), los analistas y arquitectos de procesos, y los analistas funcionales (ingenieros de
sistemas). Es una metodologia versatil, siendo independiente del software BPM con el cual se
automatizaran los procesos disefiados.

Las ventajas de aplicar BPM: RAD son las siguientes [2]:

- Acelerar la primera etapa de proyectos BPM entre un 50% y un 70%.
- Entender y simplificar los procesos del negocio.
- Modelar y disefiar los procesos en su totalidad, holisticamente, con recursos, servicios, datos,

reglas de negocio e indicadores.
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- Disefiar procesos orientados a tecnologias BPM y de forma independiente del software que
se implemente.

- Lograr una gestion del cambio mas rapida y efectiva, para el desarrollo de capacidades y
conocimiento en gestion por procesos y tecnologias BPM en la organizacion.

- Fomentar el trabajo en equipo y sembrar entusiasmo.

- Generar inteligencia colectiva a través de técnicas formales que permiten aprovechar al
méaximo el conocimiento y el talento humano.

- Laconstruccion de una Arquitectura Empresarial, de abajo hacia arriba.

- Asegurar la calidad de los modelos y disefios

Fases, actividades y tareas.
La metodologia BPM: RAD, se compone de las siguientes tres fases:

1. Modelizacion ldgica.
2. Disefio preliminar.
3. Disefio BPM.

DESARROLLOQ/S

MODELIZACION ¥ DISENO DE PROCESOS BPM IMPLANTACION BPM

PRINCIPALES RESULTADOS

BPM:RAD .

Rapid &nalysis & Design * gfﬁm de Frocesos )
* Requerimientos de
Megocio v de Sistermnas
Modelos Mnll::'lehs fos * Modelos Lagicos de
Y. e
Ligicos . N M Procesos
cionamientd .
+ Modelo de Datos + En cualquier software de
* Servicios Funcionales BPM:WC""‘:ﬂDW_dEl
& {S0a) mercada v bajo
Técnicas Estructuradas v BPMN ) cualquier arquitectura
+ Reglas de Negocio e
+ Disefios de Pantallas,
Salidas e Interfaces o o lificad
Ovaanizatidng ) : * Procesos simplificados ¥
Negocio “':;mcesos sistemas/T1  \* [ndicadores J optimnizados.
Expertas de Analistaz/Arquitect Jefes de proyectos/
Megocio o5 de Procesas Analistas Funcionales

& Matadal agia k] Clubra ANy

Fig. 5. Esquema general de la Metodologia BPM: RAD.

Fuente: Zurita [18]
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MHM Club-BPY

Fig. 6. Fases de la metodologfa RAD y resultados.

Fuente: Club BPM [27
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2.2.9. BPMN

Para Freddy [11], proporciona una notacién y modelo para los procesos de negocio y un formato
de intercambio que se puede utilizar para el intercambio de definiciones de proceso BPMN (tanto
modelo de dominio y el disefio gréafico) entre diferentes herramientas. El objetivo de la
especificacion es permitir la portabilidad de las definiciones de proceso, de modo que los
usuarios puedan tomar las definiciones de 11 procesos creados en entorno de un solo proveedor
y los utilizan en el entorno de otro proveedor.

Ademas, para Freddy en su tesis [11], Dado que este tipo de modelado de alto nivel ya sea directa
o indirectamente afecta a los procesos de negocios, las relaciones entre BPMN y otro modelado
de negocios de alto nivel se puede definir mas formalmente como BPMN y otras especificaciones
se permiten avanzar. Mientras BPMN muestra el flujo de datos (mensajes) y la asociacion de
artefactos de datos a las actividades, no es un dato idioma fluir. Ademas, la simulacion
operacional, seguimiento e implementacion de los procesos de negocio estan fuera de alcance de
esta especificacion.

Por otro lado, Chinosi y Trombetta [11] indicaron que el Modelo de Procesos de Negocio y
notacion (BPMN) es el estandar de facto para la representacion de una forma grafica muy
expresiva los procesos que ocurren en, practicamente, todo tipo de organizacién se puede pensar,
de recetas de cocina para el proceso de asignacion del Premio Nobel, la gestion de incidencias,
sistemas de votacion de correo electronico, los procedimientos de reserva de viaje, para nombrar
unos pocos.

2.29.1. Caracteristicas del BPMN

v Proporciona un lenguaje grafico comdn, con el fin de facilitar su comprensién a los
usuarios de negocios.

v Integra las funciones empresariales.

v Utiliza una Arquitectura Orientada por Servicios (SOA), con el objetivo de adaptarse
rapidamente a los cambios y oportunidades del negocio.

v' Combina las capacidades del software y la experiencia de negocio para optimizar los
procesos y facilitar la innovacién del negocio.
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2.2.9.2.  ;Qué es el modelado de procesos de negocio?

Es la captura de una secuencia de actividades de negocio, y de la informacién de soporte. Los
procesos de negocio describen la manera cdmo una empresa alcanza sus objetivos.
Existen diferentes niveles del proceso de modelado:

v Mapas de proceso. Son diagramas de flujo simple de las actividades.

v Descripciones de proceso. Conforman una extensién del anterior, y manejan informacion
adicional pero no suficiente para definir completamente el funcionamiento actual.

v Modelos de proceso. Son diagramas de flujo extendido con suficiente informacion para
que el proceso pueda ser analizado, simulado, y/o ejecutado

2.2.9.3.  ¢Qué es el modelado de procesos de negocio?

La funcion del BPMN es crear un mecanismo simple para realizar modelos de procesos de
negocio, con todos sus elementos graficos, y que al mismo tiempo sea posible gestionar la
complejidad. EI método elegido para manejar estos dos conflictivos requisitos es organizar los
aspectos graficos de la notacion en categorias especificas. Las cuatro categorias basicas de
elementos son:

e Objetos de flujo:
Un diagrama de procesos de negocio esta compuesto por tres elementos basicos, que son los
objetos de flujo. De esta forma, los modeladores no tienen que reconocer un gran numero de
formas diferentes.

e Eventos:
Es algo que ‘sucede’ durante el proceso de negocio, y que afecta el flujo del proceso. Suelen
tener una causa (trigger) o un resultado, y se representan con un circulo. De acuerdo con el
momento en que afectan al flujo, se dividen en tres tipos: inicio, intermedio y fin.

Indica cuando debe iniciar el

Inicio Start proceso.
. . Detiene el flujo hasta que ocurra
Intermedio Intermidate una condicion.
. Indica cuando finaliza un
Fin End

proceso.
Fig. 7. Tipos de Eventos

Fuente: Propia
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Fig. 8. Eventos en BPMN

Fuente: Salazar [12]

Se puede observar en la Figura 7, como la notacion BPMN, identifica los eventos de inicio,
intermedio y fin, para un mejor entendimiento del diagrama del proceso a realizar.

Tabla 2. Resumen Notacion BPMN

Fuente: Garcfa [97

- Indicaaccion, eslaactividad que se realizadentro
Actividad
del proceso.
Indica que existen un grupo de actividades que
Subproceso L :
generan un producto/servicio intermedio
Decisién Este simbolo indica decisién, puede tomarse uno u
exclusiva otro camino, pero no los dos al mismo tiempo.
Compuerta Seutilizacuandoenunpuntoseactivanuno omas
inclusiva caminos. 0 para sincronizar caminos activados v
previamente por una compuerta inclusiva usada
como punto dedivergencia.
Compuerta Se utiliza cuando dos o0 mas actividades se deben (>
Paralela realizar en formaparalela. -
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Evento de
temporizacion

Indicaunaesperadentrodel proceso. Estetipode
evento puede utilizarse dentro del flujo de
secuencia indicando una espera entre las
actividades.

, o —_—
Linea d € Conecta una actividad a otra.
secuencia de
flujo
Linea de Representan la interaccion entre varios| — ---------= >
mensaje procesos o pOOIS.
Piscina Actia como contenedor de un proceso. El
(pool) nombre del pool debe ser el nombre del proceso.
Son subdivisiones del Pool. Representan los
Carril (lane) diferentes participantes al interior de una

organizacién. El nombre de cada carril debe ser
el nombre de los diferentes actores que ejecuten
el proceso.
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2.2.10. Elementos de BPMN

Tabla 8. Elementos de BPMN.

Fuente: Zurita [18]

Elemento

Descripcion

Notacion

Evento de Inicio

Indica el inicio de un proceso particular.

O

Evento Intermedio

Ocurren entre un evento de inicio y uno de fin; afectan el flujo del proceso, pero no
iniciaran o (directamente) terminaran el proceso.

Evento de Fin

Indica el fin de un proceso particular

Indica el trabajo que se ejecuta en el proceso. Puede ser atdmica (tarea) o

O
]

Actividad
compuesta (subproceso)
Se utiliza cuando el trabajo no se puede romper en un nivel mas fino de detalle. Task
Tarea Mo
Colapsado

Sub-Proceso

indica que la actividad es un subproceso y por ende tiene un nivel inferior de
detalle

SubFrocess
Hame

Expandido

Flujo Normal

Flujo normal se refiere a las rutas de flujo de secuencia que no parten de un
Evento Intermedio adjunto al limite de una Actividad.

Flujo Condicional

Un flujo de secuencia puede tener una condicién Expresion que se evalGan en
tiempo de ejecucién para determinar si el flujo de secuencia se utiliza. Si el flujo
condicional es saliente de una actividad, entonces el flujo de secuencia tendra un
pequefio diamante al principio del conector. Si el flujo condicional es saliente de
una puerta de enlace, entonces la linea no tendra el diamante.

Flujo por defecto

Este flujo se utilizara solamente si todo el otro flujo condicional saliente no es
verdad en tiempo de ejecucion. Estos flujos de secuencia tendran una barra diagonal
se afiade al principio del conector.

Compuerta

Se usan para controlar la divergencia o convergencia de los flujos de secuencia en
un proceso.
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Elemento

Descripcion

Notacion

Tipos de
Compuertas

Compuertas de fusion y decision exclusiva.

Compuertas basadas en eventos, éstas pueden iniciar una nueva instancia
del proceso.

Compuertas de fusién y decision inclusiva.

Compuertas complejas y situacionales.

Compuertas paralelas de bifurcacion y unién. Ambas afectan tanto el flujo de
entrada como el de salida.

Exclusiva

e

Basada en Eventos

Inclusiva

Complejas

Paralelas

Flujo de Excepcién

Flujo de excepcion se produce fuera del flujo normal del proceso y se basa en un
evento intermedio unido a los limites de una actividad que se produce durante la
ejecucion del Proceso

Un flujo de mensajes se utiliza para mostrar el flujo de mensajes entre dos

Flujo de mensaje L i . - O s e >
participantes que se estan preparados para enviarlos y recibirlos
Objeto de datos
Objetos de datos proporcionan informacion sobre qué actividades se requieren Coleccion

Objeto de Datos

realizar y / o lo que producen, los objetos de datos pueden representar un objeto
singular o una coleccion de objetos. La entrada y salida de datos proporcionan la
misma informacién para los procesos.

]

Entrada y Salida de
Datos

i

Un mensaje se utiliza para describir el contenido de una comunicacién entre dos

Mensaje -

J participantes. M
Se refiere a la division de un camino en dos 0 mas caminos paralelos, es decir, es
un lugar en el proceso en que las actividades se pueden realizar concurrentemente, o
en lugar de secuencialmente. Hay dos tipos: | ]i g

Bifurcacion

Flujos de secuencia de salida multiple: representan flujos no controlados.

Se puede usar compuertas paralelas, se usa poco y generalmente en combinacion
con otras compuertas.




Elemento

Descripcion

Notacion

Es la combinacién de dos o mas caminos paralelos en un solo camino

- s - . - -2 -z Sl A
Uni6n (AND-Join) (Sincronizacion). Una compuerta paralela se usa para mostrar la union de maltiples +: |
flujos de secuencia. !
Punto de bifurcacion Esta decision representa un punto de bifurcacion donde las alternativas se basan en T I
de decision exclusiva | expresiones condicionales contenidas dentro de la secuencia de flujos de salida. S6lo |—* 2 )
una de las alternativas sera elegida. Yune ) I

Punto de bifurcacion
de decisién basada en
eventos

Esta decision representa un punto de bifurcacion donde las alternativas se basan en
un evento que se produce en ese punto en el Proceso.

Punto de bifurcacion
de decision inclusiva

Esta decision representa un punto de bifurcacion donde las alternativas se basan en
expresiones condicionales contenidas dentro de la secuencia de flujos de salida. Es
una agrupacion de decisiones binarias independientes (Si/No). Como cada camino
es independiente, todas las combinaciones de caminos pudieran ser recorridas,
desde cero a todas. Sin embargo, se debe disefiar de tal manera que al menos un
camino sea tomado. Una condicién por defecto se puede usar para asegurar que al
menos un camino sera tomado. Hay dos versiones de este tipo de decision:

La primera usa una coleccion de flujos condicionales de secuencia. La
segunda usa compuertas inclusivas

Fusion (OR-Join)

Es la combinacion exclusiva de dos 0 mas caminos en un solo camino. Se utiliza
una compuerta de fusién y decision exclusiva. Si todos los flujos entrantes son
alternativa, entonces no es necesaria la compuerta, ya que los flujos sin control
proveen el mismo comportamiento.

Actividad ciclica
(bucle)

Los atributos de las tareas y subprocesos determinaran si se repiten o realizan una
vez. Hay dos tipos de bucles: estandar y de varias instancias. Un indicador de bucle
pequefio se mostrara en la parte inferior central de la actividad.

Flujo de secuencia
en bucle

Los bucles pueden ser creados por la conexién de una Secuencia de flujo a un objeto
"upstream". Un objeto se considera que es upstream si ese objeto tiene una secuencia
de flujo de salida que conduce a una serie de otros flujos de secuencia, el tltimo de
los cuales es una secuencia de flujo de entrada para el objeto original.

—l

Grupo

Un grupo es un conjunto de elementos graficos que se encuentran dentro de la
misma categoria.
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Elemento

Descripcion

Notacion

Conector fuera de

Generalmente se usa para la impresién, este objeto se mostrara en donde deja un
Flujo de Secuencia de una pagina y vuelve a iniciar en la pagina siguiente. A Link

pagina Evento Intermedio se puede utilizar como un conector fuera de péagina.
Una asociacion se utiliza para vincular la informacion y artefactos con los elementos
gréficos de BPMN. Anotaciones de texto y otros artefactos pueden estar asociados
Asociacion con los elementos gréaficos. Una punta de flecha en la Asociacion indica una

direccion de flujo (por ejemplo, datos), cuando sea apropiado.

Anotaciones de

Anotaciones de texto son un mecanismo para que un modelador pueda proporcionar
informacién de texto adicional para el lector de un diagrama BPMN.

Deocr ptan Toat
et Harm

Texto
Una piscina o “pool” es la representacion grafica de un participante en una
Pool colaboracion. También actla como un "swimlane" y un contenedor grafico para
particionar un conjunto de actividades de otras agrupaciones.
Un carril es una subparticion dentro de una piscina y se extendera a toda la longitud i
Carriles de la piscina, ya sea vertical u horizontalmente. Los carriles se utilizan para i
i

organizar y categorizar actividades.

Captura Salida Sin Interrupcion
r Ll ) T 7~ 1
i
wee @) © @ @ © 8
Temporizador o (@,

& @

Error
e
Escalacion {A)
o

Cancelar

Compensacion

e ®®
© 00000

@ ©

R0

iy

ﬁ

Condicional

Enlace e )

sedial @ @ 8 (‘A_:l @
Terminal

Multiple @ @ @ (‘?:) @
e & @ @ @

Fig. 9 Tipos de eventos en BPMN

Fuente Zurita [18]

Finalmente, en la Figura 9 se muestran otros tipos de eventos que se pueden usar en BPMN.
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2.2.11. BPMS

En la tesis de Hernandez [11], comentd sobre BPMS, que es un conjunto de herramientas
0 componentes que busca automatizar la construccion de aplicaciones siguiendo la
metodologia BPM.

Componentes de BPM suite [11]:

v" Workflow: Es el motor que ejecuta/orquesta los procesos de negocio definidos, lo
hace siguiendo un lenguaje que el motor entiende, comdnmente es BPEL.

v Process designer: Es la herramienta que permite definir los procesos de negocio
usando una simbologia o lenguaje natural propio de BPM. Este lenguaje puede ser
BPMN o XPDL, algunos también suelen considerar BPEL.

v From creator: La herramienta que permite definir los formularios de interaccion
humana, es decir, formularios donde el usuario/persona puede iniciar, rechazar,
aprobar, etc., es decir, interactuar con una instancia de un proceso de negocio.

v Business Activity Monitoring (BAM): Los elementos de un BAM son: KPI’s
(indicadores claves de rendimiento), Dashboard (consola que permite monitorizar
en tiempo real el valor actual de los KPI’s para tomar decisiones).

v Business Rules Engine (BRE): Un sistema de reglas de negocio permite que estas
politicas de la empresa y otras decisiones operativas por definir, probado,
ejecutado y mantenido separadamente del codigo de la aplicacion.

2.2.12. Algunos software BPMS

Bonitasoft BPM es un software para la administracion de procesos de negocio de cédigo
abierto que permite el desarrollo dentro de la herramienta para obtener el BPMS
personalizado a la medida requerida por el negocio. Si bien es un software muy avanzado
no llega a ser totalmente completo en comparacion con los BPMS licenciados.

Para hacer muchas acciones ain es necesario mucho desarrollo por parte del programador,
es decir no cuenta con Servicios Web ya implementados.

La modelizacion de los procesos utiliza la notaciéon BPMN versién 2.0
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Las caracteristicas que Bonitasoft segiin Bonita BPM (2014) son las siguientes:

Colaborar: trata de vincular a los analistas de negocio con el equipo de TI durante
el proceso de modelado. Para el modelado se dispone de BPMN (Notacion de BPM)
la cual es un estandar para todos los modelados de procesos BPM.

Costruir, optimizar y probar: nos permite construir y probar modelos de procesos
en entornos reales. Asi mismo se puede simular y evaluar modelos alternativos para
optimizar sus procesos.

Conectar: con la disponibilidad de una gran variedad de conectores, se puede
enlazar procesos con sistemas de informacion ya existentes requiriendo el minimo
cddigo personalizado.

Desarrollar: luego de tener un disefio culminado, se pasa a una etapa de
transformacion, en donde el modelado de procesos se convierte en una completa
aplicacion para cualquier departamento de la organizacion.

Monitorizar: las funciones de monitorizacién y ceracion de informes nos das la
ayuda a garantizar que las personas y los procesos operen con la méxima
productividad.

Despleglar: capacidad de desarrollar arquitecturas complejas en cllsteres y de
conectarse al Portal de Bonita BPM desde su PC y a través de dispositivos moviles.

Oracle SOA Suite, Segun Salazar [12] esta suite incluye un conjunto completo de
componentes de infraestructura de servicios para crear, implementar y administrar.
Permite que los servicios se creen, administres y disefien en aplicaciones compuestas y
procesos comerciales. Las organizaciones pueden extender y desarrollar facilmente su
arquitecturas en lugar de reemplazar las inversiones existentes de software compatible
para la construccidn, desarrollo y manejo comprensible de una arquitectura orientada a
servicios.

Oracle SOA Suite segln Zurita [18] estd compuesto por:

BPEL Process Manager: para componer servicios en base a los procesos de negocio.
Un Monitor de Actividades de Negocio: solucion para tener en tiempo real la
visibilidad de la operacién y el rendimiento de los servicios de los procesos de
negocios.

Un motor de reglas de negocio: para capturar y automatizar las politicas del negocio
Un bus de Servicio para la empresa: multiprotocolo para conectar las aplicaciones y
redirigir los mensajes.

Un Manejador de servicios Web y solucion de seguridad para reafirmar la
autenticacion y autorizacion de las politicas de seguridad en los servicios.
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Un Registro de servicios: para desarrollar, eliminar errores, juntar y visualizar los
servicios.
Estas comparaciones que se muestran a continuacion fueran hechas hasta el afio 2011.

Programa intalic oracle .";'-.gilﬂ BizAgi Fuego | Jooss | Bonita
Version 5.2 1.01.3.1 4513 1.42 45 5.1
Instalacicn XX XX X XX X
Dependencias L HX X
Sjecucion - X X X

Ayuda en linea XX - XX

Siemplos L - X L K
Procesos de Megocio

Interfoz X - XX X X X X
Generacion de X X KX XX XX

codigo

Conscla X - X X X - -
BPEL: Soporte de versiones

BPEL 20 X - - -
BPEL4WS X - -
Genergcion de | X - - -
codigo

Deblbuger X - - - -
Conzola - X - - -
Motor E5B: Interfaz

Grafica X X XX X X X X
Texio - - XX X X X X
Operaciones X L X L X
Cstodisticas X - X XX X
Compatibilidad X XX - X X
Comunicaciones X X XX X XX

Fig. 10. Comparacién de Suites BPMS.

Fuente Salazar [12]
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MATERIALES Y METODOS

3.1. DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se ha desarrollado es tecnologia aplicada, porque se creo
un producto acreditable siendo este un desarrollo web para apoyar la gestion de
pedidos, y resolver la situacion problematica que presenta en la fabrica King Kong
Lambayeque.

3.1.2. Hipotesis
La aplicacion web basada en BPM, permite apoyar la gestion de pedidos en la fabrica
King Kong Lambayeque.

3.1.3. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipdtesis.

La investigacion es de tipo Pre-experimental [21], ya que solo se hara uso de un solo
grupo y las unidades de analisis no serén asignadas aleatoriamente. Asi mismo este
tipo serd con pre-prueba y post-prueba, en donde primero se haré el analisis cuando
el grupo no cuenta con el sistema y después se hara el analisis cuando el grupo hace
uso del sistema.

El disefio experimental tiene la siguiente simbologia [21]:

G 01X02

G= Grupo de sujetos (Clientes potenciales de la fabrica)

X= Variable independiente (Uso de la Aplicacion web basada en BPM)

O1= Medicion previa (antes de la gestion de pedidos) de la variable dependiente
(variacion en los tiempos)

O2=medicion posterior (después de la gestion de pedidos) de la variable dependiente

3.1.4. Variables

» Variable Independiente:

Aplicacion web basado en BPM
» Variable Dependiente:
Gestion de pedido

29



Tabla 4. Indicadores.

Fuente Propia

OBJETIVOS UNIDAD DE INDICADOR INSTRUMENTO OPERACIONALIZACION
MEDIDA
Disminuir el tiempo : . ., . . .
g . Tiempo de i Tiempo de atencion al gestionar un pedido anterior -
de atencion en la Tiempo , Cronometro Tiempo de atencién al gestionar un pedido actual
- . atencion
gestion de pedidos
Disminuir el tiempo ]
promedio en la Tiempo Ti gi Ia b 50 doin
. iempo promedio para la obtencion de informacion
generacion de . promedio para ) PO prorn P : -
Tiempo Crondémetro anterior — Tiempo promedio para la obtencion de
reportes para la obtencion de informacioén actual
optimizar la toma de informacion
decisiones
Disminuir los costos Costo de material para la toma de pedidos anterior - Costo
de materiales de . Costo de i i
- Porcentaje Encuesta de material para la toma de pedidos actual
oficina al momento de materiales
la gestion de pedidos
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3.1.

5. Poblacion, muestra de estudio y muestreo

Unidades de investigacion

Encargado de area: especialista encargado de aprobar o rechazar pedidos de su
area a cargo.

Personal encargado de abastecimiento: personas que se encargan de revisar
todas las solicitudes de pedido que son hechas, con el fin de hacer las entregas de
lo que se esté pidiendo.

Poblacion: como poblacion se tomara en cuenta a todos los clientes potenciales
de la fabrica de King Kong Lambayeque, ya que todos realizan distintos pedidos.
Esta poblacion permitird poder identificar los cuellos de botella del proceso de
abastecimiento y de tal manera que se pueda aplicar una solucion eficiente a
dicho proceso.

Muestra de estudio:

Apl

Donde:

O O O O O

icando la formula:

_ Nch?(' (I)v.q
T d2«(N-1)+22 *prq

n

Fig. 11. Férmula.

Fuente: Sampieri, Collado y Baptista [367]

N= Total de la poblacion

Z2Z =1.96 (con confiabilidad 95%)

p= proporcion esperada (en este caso 5%)
q=1-p (0.99)

d= precision (3%)
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Muestreo:

. 20(1.96)2(0.05)(0.95)
n= (0.03)2(20-1)+(1.96)2(0.05)(0.95)

n=15

Se encuestara a 15 personas

e Se utilizar4 la prueba estadistica T- Student, debido a que la poblacién no

excede a 30 personas, asi como también la cantidad de clientes potenciales.

3.1.6. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Tabla 5. Técnicas e Instrumentos.

Fuente: Propia

. . ELEMENTOS DE LA
METODO TECNICAS E INSTRUMENTO POBLACION
Observacion| Mapa de Proceso de Flujo de Venta. Area de Ventas -Pedidos
Ver anexo 04
Entrevistas | Comunicacion abierta. Ver anexo 02 y Ingeniero de sistemas y
03 Encargado del area de Calidad
Encuestas |Cuestionario con preguntas. Ver anexo | Clientes de la Fabrica de King
01 Kong Lambayeque
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V.

RESULTADOS.
Fase 1 Modelo Légico

En esta seccion se desarrollara el disefio ldgico del sistema propuesto mediante la
representacion de sus casos de uso, eventos, clases, modelos de datos y reglas de negocio.

Especificaciones Funcionales.

De acuerdo con la metodologia BPM: RAD, en el modelo l6gico se describen las
especificaciones detalladas del requerimiento. Sin embargo, no propone el uso de una
técnica especifica para el registro de esta informacion (més que la descriptiva); por lo
tanto, para los efectos de esta investigacion se utilizo el Lenguaje Unificado de Modelado
(UML, por sus siglas en inglés, Unifed Modeling Language) para representar la
informacion de una manera ordenada y consistente, particularmente funcionales del
disefio propuesto.

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

v’ La aplicacién web debera permitir a registrar con sus datos personales por medio
del administrador general del Sistema.

v' El sistema trabajara con permisos e interfaces distintas segun el rol que tenga el
usuario.

v' Laaplicacion web debera mostrar notificaciones si el registro es exitoso o fallido.

v' La aplicacion web debera permitir autenticar a los usuarios previamente
registrados.

v La aplicacion web debera dar una notificacién si la autenticacion es exitosa o
fallida.

v La aplicacion web permitird cerrar la sesion de un usuario anteriormente
autenticado.

v La aplicacion web debera permitir realizar pedidos consecutivos cuando los
usuarios ya estén autenticados.

v’ La aplicacion web debera mostrar una notificacion que indique el éxito o fracaso
de la solicitud del pedido.

v La aplicacién web debe de contar con una bisqueda rapida de los productos.
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La aplicacion web deberd mostrar los productos que tengan poco stock para llevar
un mejor control en el area de produccion de la fabrica.

La aplicacion web debera visualizar, registrar y modificar los clientes y usuarios
de la fabrica.

El sistema permitira a los usuarios autenticados generar los pedidos.

El sistema permitird visualizar la lista de los productos que se van a adquirir,

ademas de la posibilidad de eliminarlos antes de generar el pedido.
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REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

v

El sistema debe de ser accesible para cualquier dispositivo con internet que desee
utilizar la aplicacion web.
Permitir la rapidez en la generacion de consultas.
Los pedidos realizados a la fabrica deberdn de visualizarse en el modulo de
pedidos.
Es indispensable para los usuarios que la informacion sea veridica para que sea
del agrado de las personas que vayan a utilizar la aplicacion web.
La interfaz del sistema debera ser amigable e intuitiva para cualquier tipo de
usuario.
Para utilizar el aplicativo web es necesario que el dispositivo cuente con conexion
a internet y con un navegador web como:

o Internet Explorer: 9.x hacia adelante.

o Firefox: 2 dltimas versiones.

o Google Chrome: 2 ultimas versiones

o 10S (Safari): 7.1.x hacia adelante

o Android (Navegador): 4.0.x hacia adelante.
Pata visualizar toda la funcionalidad completa del sistema debera tener habilitado
las funciones de JavaScript.
Los colaboradores de la fabrica pueden utilizar una Tablet para la visualizacién
de toda la aplicacion o gestionar los pedidos, ya que se adapta a cualquier tamafio
de pantalla.
Para la visualizacion de los reportes en grafico es necesario que tengan habilitado

las funciones de JavaScript.
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Descripciones de Actores.
Los actores involucrados en el sistema son los siguientes:

e Cliente: Su descripcion en la Tabla 1.

e Vendedor: Su descripcion en la Tabla 2.

e Encargado de Almacén — Caja: Su descripcion en la Tabla 3.
e Encargado de produccién: Su descripcion en la Tabla 4.

Tabla 6. Descripcién Actor "Cliente".

Fuente: Propia

Actor Cliente

Inicia el proceso mediante la solicitud para la
adquisicion de los productos requeridos. Este
Descripcién actor estd conformado por Clientes potenciales
de la fabrica el cual generan la mayor cantidad
de ingresos para la fabrica.

e Indicar detalles de la cotizacion.

o Indicar detalles del pedido.

e Sugiere posibles productos para la
fabrica.

Responsabilidades

Tabla 7. Descripcién Actor “Vendedor”.

Fuente: Propia

Actor Vendedor
Registra la solicitud de los productos a cotizar
Descripcién a fin de garantizar la concordancia de estos

exigidos de acuerdo con los clientes.

e Revisa la solicitud de los clientes.
e Incluye los diferentes datos personales
proporcionados por los clientes.

Responsabilidades o Realiza la gestion de los pagos con los
clientes.
o Realiza la entrega de los productos a
los clientes.

36



Tabla 8. Descripcion Actor “Encargado de Almacén — Caja”.

Fuente: Propia.

Actor Encargado de Almacén — Caja
Analiza los datos de la cotizacion para verificar la disponibilidad de los
L productos con la finalidad de sugerir al encargado de produccion
Descripcion

cuando se deben elaborar productos para satisfacer los pedidos.
Aprueba o rechaza la cotizacion para proceder con su ejecucion.

Responsabilidades

¢ Revisa la informacién incluida por el cliente y el vendedor.
e Elabora el pedido previamente aceptado.

e Realiza cambios en el estado de los pedidos.

e Preparay envia el comprobante para cada pedido.

Tabla 9. Descripcién Actor “Encargado de Produccién”.

Fuente: Propia.

Actor

Encargado de Produccion

Descripcion

Elaborar los productos para satisfacer las necesidades de los clientes.

Responsabilidades

e Analiza la solicitud.
e Aprueba la ejecucion para la elaboracidn de los productos.

Encargado de Almacen

Sistema de Gestion de Pedidos

- Vendedor

Q

Encargado de Produccion

Fig. 12. Diagrama de Casos de uso

Fuente: Propia.
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Tabla 10. Especificacién del Caso de Uso "Autenticar".

Fuente: Propia.

CASO DE USO | Autenticar
Actor Vendedor, Encargado de Almacén — Caja, Encargado de Produccion
Descripcion Permite a los usuarios ingresar al sistema introduciendo las credenciales
correspondientes (Usuario y contrasefia). Dependiendo del tipo de usuario
(actor) accedera a unas funciones u otras del sistema.
Flujo Baésico 1. Elusuario introduce su codigo de usuario y su contrasefia.
2. El sistema valida los datos que el usuario ha introducido.
3. El sistema permite al usuario acceder a la aplicacion.
4. El usuario accede al sistema.
Flujos Alternos 1. Datos incompletos:
a. El usuario no introduce su codigo de usuario y/o su contrasefia.
b. El sistema solicita nuevamente los datos.
c. Elusuario introduce los datos y vuelve al paso 2 del flujo
bésico.
d. El usuario no introduce los datos y vuelve al paso b del flujo
alterno 1.
2. Datos invélidos:

a. Elusuario introduce su cédigo de usuario y/o su contrasefia
incorrectos.

b. El sistema no permite el acceso al usuario.

c. Elusuario introduce los datos incorrectos y vuelve al paso b del
flujo alterno 2.

Pre Condiciones

Acceder a la pantalla de autenticacion (Log in) del sistema

Post Condiciones

El usuario accede al sistema.
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Gestionar pedido

Identificar

Usuario

Verificar
Productos

mm Agregar Usuario

Listar Usuario

Agregar
Productos

Seleccionar
Productos

Generar

Cotizacion de
Pedido

= Generar pedido

Verificar datos de
pedido

= Modificar pedido

o Anular pedido

Fig. 138. Diagrama de estructura.

Gestionar Pago

Veirificar tipo de
pago

Fuente: Propia.

Clasificar Pedido

Verificar detalle

de pedido

Entregar Pedido

Decidir entrega
del pedido

= Aceptar pedido

= Rechazar pedido

Generar Reportes|

Reporte por
clientes

Reporte de

ventas por
pedido
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m

) " codigo_acceso INT
" nro_produccion INT

“ fecha_registro DATETIME
> hora_registro TIME(3)

¥ codige INT

> empresa VARCHAR( 100)
 porcentaje_igv MUMERIC
<2 moneda CHAR(3)

¥ codigo_usuario INT

“» apellido_paterno V ARCHAR(45)

 apellide_materno VARCHAR{45)

% nombres VARCHAR(45)

< dni CHAR(8)

< clave CHAR(32)

< direccion VARCHAR(45) |

< telefono_fijo VARCHAR(20) |

> telefono_m ovil VARCH AR(20) I

% email V ARCHAR{45) |

 estado VARCHAR(45) I
|
|
|
|

" codigo_cliente INT

“» nombre_apelidos VARCH AR (45)
< dni CHAR(8)

< telefono VARCHAR(45)

¥ nro_produccion INT

¥ codigo_products INT
Vitem INT
 cantidad INT

@ codigo_acceso INT

" nro_pedido INT
 codigo_estado_pedido INT

@ codigo_cliente INT
“» fecha_registro DATE
> hora_registro TIME(3)

7 codign INT ¥ nro_pedido INT & sub_total NUMERIC

> nombre VARCHAR(100) ¥ codigo_producto INT Sigw ;\IUMERIC

& precio NUMERIC . y Vitem INT >|_|_""  total NUMERIC

< stock_actual INT " "™ % cantidad INT  porcentaie_igv NUMERIC
< stock_min INT “ precio NUMERIC @ codigo_usuario INT

@ codigo_categoria INT <> codigo_det_estado_pedido INT

Indexes Indexes

¥ codigo_det_estado_pedido INT
< descripcion VARCH AR(45)
Indexes

Fig. 14. Diagrama de entidad relacién

Fuente: Propia.
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Modelo BPM
Estructura del proceso

Elemento Variante Descripcion Estandar BPMN
Inicio Indica donde empieza un proceso. O
2 Ocurren entre el inicio y fin de un A
Evento Intermedio y @
proceso. =2
Fin Indica donde culmina un proceso.
Tiires Representa un trabajo especifico dentro =
.. de una organizacion.
Actividades _
Resume un conjunto de tareas que se
Subproceso 5
representa en otro diagrama.
Exclusivo La decision puede tomar una sola via. /X
Decision Inclusivo La decision puede tomar mas de una via
Varias actividades pueden realizarse
Paralelo
paralelamente
3 $i ; 3 Permite conectar el resto de elementos
Conexion Flujo de secuencia —»

en un diagrama de procesos de negocio.

Fig. 15. Simbologfa del estindar BPMN

Fuente: Libro BPM
Los elementos del proceso que van a intervenir en el proceso son los siguientes:

v Evento: Se daran las dos variantes para indicar cuando el evento empieza y cuando
termina.

v Actividades: Se trabajaran con tareas ya que representan un trabajo en especifico
dentro de la fabrica y pueden llegar a ser manuales o automatizadas.

v" Decision: Se trabajara con las variantes: Inclusivas, cuando se llegue a tomar mas de
una decision en caso de empezar una 0 mas tareas. Paralelo, cuando se llegue a
realizar mas de una tarea al mismo tiempo.

v" Conexion: Todos los elementos del diagrama estaran necesariamente conectados
entre si.
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Modelizacion de flujos de proceso mediante BPM

FIOceen de Weirtas - Prdados
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Fig. 16. AS-IS (Como es el proceso actualmente).

Fuente: Propia
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Fate2

Fase 1

nO

Gertionar envin

Gesmonar pago

H
o

Validar Pedido

Redbir los
datos de

productos y
thentey
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Fabricas productos
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Fig. 17. TO-BE (Como ser4 el proceso)

Fuente: Propia
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Diagrama de Funcionamiento

King Kong Lambayeque

NG KONG

LAMBAYEQUE

Modulo de: Inicio de sesion.

Usuarios

"KING KONG LAMBAYEQUE"
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Modulo de: Administracion del sistema.
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Moddulo de: Gestidn de productos.

Editar productos.
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Sialerma e Podidos =

Gestionar Pedidos
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V. DISCUSION.

En este capitulo de la presente investigacion se realiz6 el analisis de los resultados
obtenidos por parte de la aplicacion web basada en BPM para la gestion de
pedidos. Dicho anélisis se enfoco en la evaluacion de los indicadores planteados
en el capitulo III de tal manera que se comprueben los objetivos de la

investigacion.

5.1. Indicador 1: Tiempo de generacion de reportes.

Procedimiento Actual Duracion del proceso Duracién del proceso
(pre) (post)
Reporte de Nivel de Inventario 40 min 0.03 seg.
Reporte de Ranking de .
Vendedores 30 min 0.07 seg.
Reporte de Nivel de Inventario 40 min 0.04 seg.
Total 130 min 0.14 seg.

a. Hipétesis de prueba

Ho,: El sistema propuesto no es mejor que hacer manualmente

H.: El sistema propuesto es mejor que hacer manualmente

Nivel de significancia a = 0.05

b. Estadistico

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Parl1 VARO0003 2200,0000 3 346,41016 200,00000
VAR00004 ,0467 3 ,02082 ,01202
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
Par1l VARO00003 & VARO0O004 3 -,971 ,154
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Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media de 95% de intervalo de
Desviacion error confianza de la diferencia Sig.
Media estandar | estandar Inferior Superior t gl | (bilateral)
Par VARO00003
1 - 2199,95333| 346,43037 | 200,01167 | 1339,37259 | 3060,53408 | 10,999 2 ,008
VARO0004
c. Valor critico de “t” de Student

Siendo a = 0.05 (nivel de significancia)

n=15

t=10,999

En la siguiente figura podemos visualizar el rechazo de Ho; puesto a que el
valor de “t”, calculado en el estadistico, es mayor que el valor critico en la
curva de “t” student.

Conclusion

Se rechaza la hipoétesis nula; de tal manera que se puede decir que
existe evidencia suficiente para determinar que la implementacion de
un sistema web basado en BPM para apoyar la gestion de pedidos en la
fabrica disminuye considerablemente el tiempo para la obtencion de
informacion.
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5.2. Indicador 2: Tiempo de atencién al generar un pedido.

Duracion | Duracion
Procedimiento Actual Medicion del del
proceso | proceso
(pre) (post)
., . Ti :00: :49:
Generacion del Pedido 1emp0. 23:00:00 | 02:49:90
Porcentaje 100% 89.18%

a. Conclusion

Se puede observar que existe evidencia suficiente para determinar que
la implementacién de un sistema web basado en BPM para apoyar la
gestion de pedidos en la fabrica disminuye en un 89.18% el tiempo de
generacion del pedido.

5.3. Indicador 3: Costo promedio en materiales de oficina para generar pedidos.

Duracion | Duracion
Procedimiento Actual Medicién del del
proceso | proceso
(pre) (post)
: Cost , .
Costo de Materiales 08%0 S/.380 S/.o
Porcentaje 100% 0%

a. Conclusion

Se puede observar que existe evidencia suficiente para determinar que
la implementacion de un sistema web basado en BPM para apoyar la
gestion de pedidos en la fabrica logra reducir el costo promedio de S/.
380 segun el (Anexo 2: pregunta 11), en materiales de oficina a costo
cero, debido a que la aplicaciéon no implica materiales de oficina. Lo
cual redujo en un 100% el costo de materiales que implica el proceso
de generar pedidos.
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VI.

CONCLUSIONES

Como se pudo comprobar en la prueba de hipétesis en cada uno de los diferentes
indicadores evaluados en el capitulo 1V; se llega a la conclusion de que mediante la
aplicacion de un sistema web basado en BPM para apoyar la gestion de pedidos en la

fabrica “King Kong Lambayeque”.

e Se logro disminuir el tiempo de obtencion de informacion con respecto a la
gestién de pedidos de un promedio de 23 minutos a 2.49 minutos; es decir se
redujo el tiempo de espera en un 89.18%.

e Se logro disminuir el tiempo promedio que se demora el gerente general en la
generacion de diferentes reportes con un total de 130 minutos; es decir que el
tiempo de demora se redujo en un 99,39% con respecto al tiempo de espera
sin la presencia del sistema.

e Se logro reducir costo promedio de S/. 380 en materiales de oficina, segun el
(Anexo 2: pregunta 11), a costo cero, debido a que la aplicacion no implica
materiales de oficina. Lo cual redujo en un 100% el costo de materiales que
implica el proceso de generar pedidos.

55



VII.

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

9]

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.

Aura Portal, «,Qué es BPM?,» [En linea]. Available: http://bit.ly/37v2AGT. [Ultimo acceso:
Julio 2016].

M. Alcala Ortiz, R. De Laurentiis, M. Ghamra y J. L. Herranz, El libro del BPM 2011,
Madrid: Club BPM, 2011.

E. E. Bustamante Gamarra y K. M. Lozano Ruiz, Desarrollo de aplicacién web basado en el
modelo de revision continua y utilizando la tecnologia rfid para mejorar la gestion de
inventarios de vehiculos automotores menores en la empresa lima motor S.R.L, Chiclayo:
Universidad Cat6lica Santo Toribio de Mogrovejo, Facultad de Ingenieria, 2015.

Xavier Marti Pallerols, «Qué es el Responsive Design y por qué tu web deberia tenerlo,»
2013. [En linea]. Available: http://bit.ly/2Dca6rv. [UItimo acceso: Julio 2015].

J. A. Villasis Reyes, Metodologia para el analisis, disefio e implementacion de procesos con
tecnologia BPM (business process management) y desarrollo de un caso préctico, Sangolqui:
Escuela Politécnica del Ejército, Departamento de Ciencias de la Computacion, 2013.

C. I. Flores Benavides, Uso de herramientas planificacion de proyectos para la especificacion
temporal de procesos de negocio, Santiago de Chile: Pontificia Universidad Cat6lica de Chile,
Escuela de Ingenieria, 2011.

D. E. Aguirre Gonzéalez, Desarrollo de herramienta colaborativa para el levantamiento de
procesos BPMN en dispositivos moviles, Santiago de Chile: Universidad de Chile, Facultad
de Ciencias Fisicas y Matematicas, 2015.

B. G. Cholca Campués, Desarrollo de una aplicacién web de pedidos y facturacién para la
empresa oftalmica Elens, Quito: Escuela Politécnica Nacional, 2014.

C. Garcia Céspedes, Analisis, disefio e implementacion de un sistema BPM para la oficina de
gestion de médicos de una clinica, Lima: Pontificia Universidad Catélica del Perd, Facultad
de Ciencias e Ingenieria, 2013.

[10] L. E. Calle Pintado, Desarrollo de una solucion para automatizar los procesos de atencion de

reclamos de una entidad financiera, utilizando un sistema de gestion por procesos de negocio
BPMS, Lima: Pontificia Universidad Catélica del Perd, Facultad de Ciencias e Ingenieria,
2013.

[11] F. L. Herndndez Avalos y G. H. Pachas Quispe, Sistema de asignacion y control de

expedientes en el area de fiscalizacion de la ONP, alineado a DBR y BPM, utilizando
BonitaSoft, Lima: Universidad de San Martin de Porres, Facultad de Ingenieriay
Arquitectura, 2014.

[12] J. A. Salazar Ramirez, Implementacion de una solucion BPM para agilizar los procesos del

area de abastecimiento en la Municipalidad de Chiclayo, Chiclayo: Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo, Facultad de Ingenieria, 2016.

56



[13] M. I. Cajusol Manayay y R. L. Lopez Sanchez, Aplicacion web con RWD y envio de
mensajes de texto como herramientas E- CRM para mejorar los procesos de gestién de
pedidos y relacién con los clientes de la empresa Gano Excel S.A.C., Chiclayo: Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Facultad de Ingenieria, 2015.

[14] Escuela Europea de Excelencia, «¢Qué es un proceso segln la ISO 9001:2015?,» 2018. [En
linea]. Available: http://bit.ly/339ggTP.

[15] T. Davenport, Process Innovation: Reengineering Work through Information Technology,
Boston: Harvard Business School Press, 1992.

[16] Padilla Octavio, «;Cémo optimizar los procesos en una organizacion?,» 2016. [En linea].
Available: http://bit.ly/37vsQAm.

[17] K. Garimella, M. Lees y B. Williams, Introduccién a BPM para Dummies, Estados Unidos de
América: Wiley Publishing, Inc., 2008.

[18] E. d. P. R. Zurita, «Implementacién de BPM, como herramienta de integracion y
administracion de una organizacién,» Loja, 2011.

[19] Saffirio Mario, «Duefio de Proceso de Negocio — Business Process Owner,» 2008. [En linea].
Available: http://bit.ly/34egw5f.

[20] L. Tuaty Ramirez, Implementacion de un business process management (BPM) La empresa
aerovias de integracion regional aires S.A., Bogota: Universidad Libre, Facultad de
Ingenieria, 2011.

[21] Segof, «Metodologia de la Investigacion Cientifica,» 2012. [En linea]. Available:
http://bit.ly/2pIEDtV.

[22] J. F. Taveray B. E. Londofio, «Factores determinantes de la aceptacion tecnoldgica del e-
commerce en paises emergentes,» Revista Ciencias Estratégicas, vol. 22, n°® 31, pp. 101-119,
2014.

[23] Ministerio de la Produccion, «El Comercio Electronico,» . [En linea]. Available:
http://www.crecemype.pe/portal/images/stories/files/img/coleccion-
crecemype/5%20el%20comercio%20electrnico.pdf. [Ultimo acceso: 15 Abril 2015].

[24] K. C. Laudon y J. P. Laudon, Sistemas de Informacion Gerencial, Decimosegunda ed.,
México: PEARSON EDUCACION, 2012,

[25] B. Hitpass, BPM: Business Process Management: Fundamentos y Conceptos de
Implementacion, Cuarta ed., Santiago de Chile: BPM Center, 2017.

[26] S. A. White, BPMN Guia de Referencia y Modelado, Estados Unidos de América: Future
Strategies Inc., 2009.

57



[27] J. C. Alcaide, S. Bernues, E. Diaz, R. Espinosa, R. Mufiiz y C. Smith, MARKETING Y
PYMES Las principales claves de marketing en la pequefia y mediana empresa, Madrid:
Asociacién de Marketing de Espafia, 2013.

[28] J. Villasis Reyes, T. Gualotufia y C. Hinojosa, «Metodologia Para El Analisis, Disefio E
Implementacion De Procesos Con Tecnologia BPM,» ESPE (Escuela Politécnica del Ejercito
de Ecuador), pp. 1-5, 2013.

[29] Y. Espinosa Cruz y C. R. Lépez Paz, «Procedimiento Para Desarrollar Soluciones De Gestion
De Procesos De Negocio Con Tecnologias De Oracle,» Ciencias de la Informacion, vol. 45,
n° 3, pp. 45-54, 2014.

[30] J. G. Lazcano Balanza y H. Fernandez, «Automatizacion de Proceso Académicos de
Modalidad de Graduacion con BMP en el Area de Ciencias y Tecnologia de la Universidad
Amazoénica de Pando,» Universidad Amazdnica de Pando, Bolivia, vol. 4, n° 1, pp. 59-63,
2016.

[31] E. Rodriguez Zurita, Implementacion de BPM como herramienta de integracion y
administracion de una organizacién, Loja: Universidad Técnica Particular de Loja, Escuela de
Ciencias de la Computacion, 2011.

[32] Miranda Medina Maria, «Modelacion y analisis de procesos empresariales MAPE,» 2015. [En
linea]. Available: http:/bit.ly/350dImg. [Ultimo acceso: Junio 2016].

[33] GEO Tutoriales, «Punto de Reposicion e Inventario de Seguridad con Demanda y/o Lead
Time Variable,» 2014. [En linea]. Available: http://bit.ly/37vniG3.

[34] Sinnaps, «Fases y etapas de un proyecto,» 2018. [En linea]. Available: http://bit.ly/35x8sgt.
[35] Conectart, «<Metodologias agiles,» 2018. [En linea]. Available: http://bit.ly/2XGdS5T.

[36] R. Hernandez Sampieri, C. Ferndndez Collado y M. Baptista Lucio, Metodologia de la
Investigacion Cientifica, México: Mc Graw Hill, 2010.

58



VIII.  ANEXOS

AR

USAT Facultad de Ingenleria

Universidad Catélica Escuela de Ingenieria de Sistemas y
Santo Toribio de Mogrovejo .z
Computacion

8.1. ANEXO 1: ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA FABRICA KING KONG
LAMBAYEQUE
PARTICIPANTES: Clientes de la fabrica King Kong Lambayeque

OBJETIVO: Conocer la realidad sobre la calidad del flujo de venta en la empresa

INSTRUCCIONES: La informacién proporcionada sera anénima. Marque con un aspa (X)
la letra correspondiente a su respuesta en cada una de las siguientes preguntas. Se agradece
a que responda a las siguientes preguntas con veracidad.

1. ;Qué edad tiene?

(a) Menos 18 afios  (b) Entre 18 - 25 afios
(c) Entre 26 - 32 afios (d) Més de 32 afios

2. ¢ Qué ocupacion tiene actualmente?

(a) Distribuidor (b) Administrador
(c) Ingeniero (d) Empresario
(e) Emprendedor

(f) Otro (Por favor especificar):

3. ¢Cémo calificaria el trato en la atencion?

(a) Muy bueno (b) Bueno
(c) Regular (d) Malo

4. ;Como calificaria el precio en los productos?

(a) Muy bueno (b) Bueno
(c) Regular (d) Malo

5. ¢Ha realizado algun pedido?, si marca (X) No pasar a la pregunta 8
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@) Si (b) No

6. ¢ Se ha cumplido con el plazo establecido en la entrega del pedido?
(@) Si (b) No

7. ¢Como calificaria el tiempo de espera para un pedido?

(a) Muy bueno (b) Bueno

(c) Regular (d) Malo

8. ¢Como calificaria la calidad del producto que ha adquirido?

(a) Muy bueno (b) Bueno

(c) Regular (d) Malo

9. ¢Qué forma de pago preferiria para la empresa?

(a) Tarjeta de crédito (b) Pago en efectivo
(c) Cheque (d) Transferencia
(e) Otro (Por favor especificar):

10. En general, ¢Cual es la calificacion que usted pondria en el proceso de venta?

(@1 (b) 2
(©)3 (d) 4
(e)5
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¢;Qué edad tiene?

¢ Qué ocupacion tiene actualmente?

:Como calificaria el trato en la atencion?

¢ Como calificaria el precio en los productos?

sl

Menos 18 afios
Entre 18 - 25 afios
Entre 26 - 32 afios

Mas de 32 afios

Distribuidor
Administrador
Ingeniero
Empresario
Otro

o o & O

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

0 0%
2 133%
6 40%
7 46.7%
40%
26.7%
0%
33.3%
0%
6 429%
3 21.4%
5 357%
0 0%
9 60%
5 333%
1 6.7%
0 0%



iHa realizado algun pedido?

Sl 15 100%
MO 0%
¢ Se ha cumplido con el plazo establecido en la entrega del pedido?
SI T 467%
NO 8 533%
¢Como calificaria el tiempo de espera para un pedido?
Muy bueno 2 13.3%
Bueno 5 333%
Regular 6 40%
Malo 2 133%
¢Como calificaria la calidad del producto que ha adquirido?
Muy bueno 11 73.3%
Bueno 4 267%
Regular 0 0%
Male 0 0%
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¢Cual es su forma de pago?

Tarjeta de credito

Pago en efectivo

Cheque

Transferencia

Otro

2 133%
10 66.7%
0 0%
3 20%
0 0%

En general, ; Cual es la calificacién que usted pondria en el proceso de venta?

6.0

45

3,0

15

0.0

L R o S

oo = =S D

0%
6.7%
6.7%

46.7%
40%
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8.2. ANEXO 2: ENTREVISTA AL ENCARGADO DEL AREA DE CALIDAD

Nombre: Luis Enrique Odar Bances

Cargo: Encargado en el area de Calidad de MBN King Kong Lambayeque SRL
Fecha: 26/10 /15

1. ¢Cual es el giro de su negocio?

La empresa esta en el sector industrial en la rama de alimentos (Produccién Alimentaria)
de panaderia. La empresa se dedica a fabricar productos de panaderia debido a que la
galleta acompafia al manjar blanco, pifia y mani.

2. ¢Cudles son sus canales de contacto con los clientes?

Nuestros clientes se comunican via: Internet (Correo electronico, Facebook, Pagina web),
Teléfono y presencial.

Mayormente nos centramos en la recepcion de Illamadas para satisfacer las necesidades
del cliente.

3. ¢A qué segmentos del mercado estan dirigidos?

Nuestras ventas se hacen a nivel local y nacional, estamos dirigidos a todo tipo de publico
general, su estilo de vida de nuestros clientes es: Modernos contemporaneos,
conservadores y progresistas.

4. ¢Cuantos trabajadores cuenta el area de recepcion de pedidos? ¢ Tienen algin
promedio en el tiempo de generar los pedidos?

Contamos actualmente con 2 trabajadores: Uno es el encargado y el otro es su asistente.
Su promedio en el que se demora en generar los pedidos es aproximadamente 15 a 20
minutos.

5. ¢Sus clientes tienen un promedio de edad? (Qué medio de comunicacion
prefieren?

Su rango de edad de nuestros clientes en promedio es de 25 y 30 afios. Su medio de
comunicacion mayormente es via telefonica.
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6. ¢Cuales son las areas que interviene al momento de la realizacion del pedido?

Bueno nuestras areas en las que el interviene el pedido son el area de ventas donde se
atiende al cliente de manera personalizada, luego el pedido pasa al area de almacén para
observar la existencia de los productos y finalmente pasan al area de producto terminado
para ser enviados dichos pedidos.

7. ¢Cual es su horario de atencion?

Nuestro horario de atencion es de lunes a sabado de 7:00 AM hasta las 8:00 PM

8. ¢Cuantos pedidos se realizan?

Nosotros realizamos un promedio de pedidos de 100 a 150 barras de King Kong diario
por cada sabor, dependiendo del tamafio y peso que los clientes quieren.

9. ¢Considera que la tecnologia es util para su negocio? ¢Qué herramienta
tecnoldgica usa?

Si considero que es muy importante la tecnologia para el negocio ya que con ella se
optimizan y nos ayudan a que seamos mas eficientes, es por ello por lo que hemos
adquirido un software para casi toda la fabrica y estd presente en diferentes areas de la
empresa Yy recientemente se ha implementado.

10. ¢ Alguno de sus clientes han manifestado de alguna forma su insatisfaccion?

Si algunos clientes si tienen incomodidad debido a que existen algunos retrasos en los
pedidos ya que a veces hay pedidos grandes y en caso de no poder satisfacer la demanda
se genera un retraso como maximo de 2 a 3 dias, para poder satisfacerlo.

11. ¢ Tienen todos sus datos organizados y archivados?

Si tenemos todos nuestros datos organizados y archivados, aungque con el sistema
esperamos reducir mas el papeleo ya que tenemos un promedio aproximado de S/. 380
en papeleo al mes
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8.3. ANEXO 3: ENTREVISTA AL INGENIERO DE SISTEMAS

Nombre: Edgar Romero Pérez

Cargo: Ingeniero de sistemas

Fecha: 16/09 /15

1. ¢(Qué hace el sistema?

Bueno el sistema esté divido en diferentes modulos:

El modulo de registro de insumos se encarga de llevar un control en los insumos lo
cual estan divididos en: perecibles y no perecibles.

Una vez que se registran los insumos luego pasan al médulo de almacén: Donde son
registrados para luego pasar al modulo de ventas: donde se registran las ventas diarias.

2. ¢A qué areas esta dirigido el sistema?

Las areas a las que estan dirigidas son: Insumos, almacén y ventas.
Nuestro sistema abarca los siguientes niveles en la empresa:

- Operativo

- Gestion

- Estratégico

3. ¢Han hecho algun sistema similar para otras empresas?
Si tenemos experiencia en la realizacion de sistemas para empresas de diferentes
rubros ademas hemos hecho el sistema con el que cuenta la fbrica San Roque.

4. ¢En qué lenguaje de programacion se ha realizado?

El lenguaje de programacion es mixto debido a que nosotros trabajamos por
modulos tales como:
- Registro de insumos: Hecho en Visual Fox
- Almacén: Hecho en .NET
Administrativo: Hecho con Visual Fox 'y .NET
Gerencia: Hecho con MySQL y PHP.
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5. ¢El software es licenciado?

Nuestro sistema estd mayormente hecho con software libre ademas tenemos la licencia
para desarrollar el software en .NET

6. ¢En qué area no esta presente el sistema?
El sistema no esta presente en el area de los pedidos, sin embargo, el camion
repartidor con el que cuenta la empresa tiene un sistema para hacer un seguimiento
de las rutas.

7. ¢Necesita algiin complemento dicho sistema?
Por el momento no es necesario, pero seria interesante una aplicacion movil que

pueda gestionar los clientes potenciales al momento de la realizacion de los pedidos
para poder tener un mejor control.
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