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Business Process Management

El arte y la ciencia de supervisar coOmo se realiza el trabajo en una organizacion para
garantizar resultados consistentes y aprovechar las oportunidades de mejora.

BPM se trata de administrar cadenas completas de eventos, actividades y decisiones que
agregan valor a la organizacion y los clientes.

Y

Sistemas

Y

Procesos

Subprocesos

Pasos
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Los ejemplos tipicos de procesos que se pueden encontrar en la
mayoria de las organizaciones incluyen

Realizado por un vendedor, que comienza cuando un cliente realiza un
Order-to-cash pedido y finaliza cuando el producto o servicio en cuestion ha sido
entregado al cliente y el cliente ha realizado el pago correspondiente

Comienza desde el momento en que un proveedor recibe una solicitud de
Quote-to-order cotizaciéon (Request For Quote) de un cliente y finaliza cuando el cliente en
cuestion realiza una orden de compra basada en la cotizacion recibida.

Comienza cuando alguien en una organizaciéon determina que es
necesario comprar un producto o servicio determinado. Finaliza cuando el
producto o servicio ha sido entregado y pagado.

Comienza cuando un cliente plantea un problema o cuestion, como una
Issue-to-resolution queja relacionada con un defecto en un producto o un problema
encontrado al consumir un servicio.

Comienza cuando alguien solicita un beneficio o privilegio y finaliza cuando
Application-to-approval el beneficio o privilegio en cuestidon se otorga o deniega. Este tipo de
proceso es comun en las agencias gubernamentales.
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Un proceso involucra

Actores incluidos actores humanos, organizaciones o sistemas de software que
actuan en nombre de actores humanos u organizaciones.

Objetos fisicos tales como equipos, materiales, productos, documentos en papel..

Objetos informativos  como documentos electrénicos y registros electronicos.

Business
Process

delivers

Outcome
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Outcome

Decision
Point
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Podemos ver BPM como un ciclo continuo que

siguientes fases:

comprende las

Process
identification

l Process architecture

Conformance and
performance
insights

Process
discovery

As-is process
model

Process
monitoring

Executable
process
model

Process

implementation To-be process

model

Process
analysis

Insights on
weaknesses and
their impact

Process
redesign

Identificacion del proceso

El problema surge
Proceso son identificados, delimitados e interrelacionados

Descubrimiento del proceso

Estado actual de procesos relevantes es documentado

Analisis del proceso

Se cuantifican usando medidas de desempefio.
Los problemas son identificados y priorizados

Rediseio del proceso

Se identifican cambios en el proceso que ayudan a resolver
los problemas priorizados.

Se comparan varias opciones de intercambio.

Implementacién del proceso

Los cambios se ejecutan para pasar del proceso actual al
proceso futuro/propuesto.

Monitoreo del proceso

Determina qué tan bien se esta realizando el proceso.

Administracion de la Produccion
Ricardo Caballero, M.Sc.




Categorias de proceso

Modelo de Cadena de Valor segun Porter

Firm Infrastructure

Human Resource Management

Technology Management

Support activities

Procurement
Inbound Oborations Outbound | Marketing Sardice
Logistics P Logistics | and Sales

Procesos centrales

= Cubren la creacién de valor
esencial de una empresa

Primary activities

Procesos de apoyo

Permiten la ejecucion de
procesos centrales

Procesos administrativos

Proporcionan instrucciones y
practicas para los procesos
centrales y de apoyo.
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Arquitectura del proceso

= Nivel 1 muestra las cadenas de valor de la empresa
= Nivel 2 proporciona una descomposicion para cada proceso de negocio en las cadenas de valor.

= Nivel 3 proporciona un desglose adicional en subprocesos y tareas.

Level 1
Process
Landscape
(incl. Value Chains)

5 Level2 N\

Business Processes
(e.g. BPMN)

S Level3r N\

Sub-processes and Tasks
(e.g. BPMN)
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Arquitectura de procesos: modelos de cadena de valor para
secuencia, descomposicion y especializacion

Sequence

Procure
Products

Procure
Materials

) )7

Market
Products

)7

Deliver
Products

)7

Manage
Customer
Service

)

Sequencia

Describe que hay una secuencia
procesos.

El objeto que se pasa entre los procesos caracteriza la
relacion.

l6gica entre dos

Decomposition
Procure
Products
Assemble
Parts

Process
Parts

=

Specialization

Handle Job
Application

Handle Job Handle Job
Application Application
(Austria) (Germany)

Descomposicién

Describe que hay una descomposiciéon en la que un
proceso especifico se describe con mas detalle en uno o
mas subprocesos.

Especializacion

Describe que hay varias variantes de un proceso
genérico.
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Mapeo de procesos

Mapeo de procesos simplemente implica describir procesos en términos de como las actividades dentro del proceso

se relacionan entre si.

Diagrama de flujo - imagen de los pasos separados de un proceso en orden secuencial, incluidos los materiales o
servicios que ingresan o salen del proceso (entradas y salidas), las decisiones que se deben tomar, las personas que

se involucran, el tiempo involucrado en cada paso y/o las mediciones del proceso.

Hay muchas técnicas que se pueden utilizar para el mapeo de procesos.

Diagrama de flujo del proceso
Dibujo utilizado para analizar el movimiento
de personas o materiales. Hay muchas
formas especificas diferentes del diagrama
de flujo en uso, como diagramas de flujo de
sistemas o diagramas de flujo de métodos
de trabajo.

Buyer Buyer Buyer
Start receives identifies |quujpe! calls
request to buy supplier supplier

oy EN

Information Yes No Supplier
correct? capable?

No

Buyer Yes
End e selects @
supplier

Mapeo de flujo de valor

Método de gestion Lean para analizar el
estado actual y disefiar un estado futuro
para la serie de eventos que toman un
producto o servicio desde el inicio del
proceso especifico hasta que llega al
cliente. (Value Stream Mapping)

Notaciéon de modelado de
procesos de negocio(BPMN)

Un BPMN estandar brindara a las
empresas la capacidad de comprender sus
procedimientos comerciales internos en
una notacion grafica y brindara a las
organizaciones la capacidad de comunicar
estos procedimientos de manera estandar.

Accept cash
or chack
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Diagrama de flujo del proceso

Order
received
Enter order
into system

Credit check

Filling an order

Check inventory

product in

Check materials
inventory? led

need:

Yes
Are

materials in
inventory?

y
Receive R -0
materials

Schedule )
shipment
Inspect
]
Y

Confirm

delivery date
with customer Yes Are No

D,
O
L
-

Make product

Ship product

v

D

Simbolos de uso comun en diagramas de flujo detallados

Un paso en el proceso. El paso esta escrito dentro de la caja. Por lo
general, solo una flecha sale de la caja.

Direccion del flujo de un paso o decision a otro.

Decision basada en una pregunta. La pregunta esta escrita en el
diamante. Mas de una flecha sale del diamante, cada una de las
cuales muestra la direccion que toma el proceso para una respuesta

dada a la pregunta. (A menudo, las respuestas son "si" y "no").

Retraso o espera

Enlace a otra pagina u otro diagrama de flujo. El mismo simbolo en la
otra pagina indica que el flujo continua

Entrada o salida

Documento

Simbolos alternativos para los puntos de inicio y finalizacion
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Marco de clasificacion de procesos (PCF)

Cross Industry Process Classification Framework® (PCF) es una taxonomia de procesos de negocios
multifuncionales destinados a permitir la comparacion objetiva del desempefo organizacional dentro y

entre organizaciones.

OPERATING PROCESSES

1.0 > 20 > 30 > 40 > 50

Develop Develop and Market Deliver Deliver

Vision Manage Products and Sell Physical Products Services
and and Services Products and

Strategy Services

A4

MANAGEMENT AND SUPPORT PROCESSES

7.0 Develop and Manage Human Capital

80 Manage Information Technology

9.0 Manage Financial Resources

10.0 Acquire, Construct,and Manage Assets

| 1.0 Manage Enterprise Risk, Compliance, Remediation,and Resiliency

12.0 Manage External Relationships

=Y =% BN 5 5% =3 K

13.0 Develop and Manage Business Capabilities

e’ S’ S’ S’ S’ N’ N

APLZC
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Marco de clasificacion de procesos (PCF)

2.0 Develop and Manage Products and Services (10003)

1.0 Develop Visi d Strategy (10002)
’ g LSRN AL ) Govern and manage product/service development program 2142  Manage bills of material (11742)
1.1 Define the business concept and long-term vision (17040) 1.2.2.2.1  Identify implications for key operating (19696) 2143  Manage routings (11743)
. model business elements that require 2 : P ple
1.1.1  Assess the external environment (10017) change (13289) 211 Manage product and service portfolio (10061) 2144 Manage specifications (11744)
1.1.1.1  Identify competitors (19945) sl T a 2111 Evaluate performance of existing products/ 2145  Manage drawings (11745)
. 12222 Identify implications for key ; 5 bt ; e
1112  Analyze and evaluate competition (10021) technology aspects (13290) services against market opportunities (10063) 2146  Manage product/material classification (11746)
1.1.1.3  Identify economic trends (10022) 21.1.2  Confirm alignment of product/service concepts 2147  Develop and maintain quality/inspection
1114 1d .fy Jitical and I 5 10023 1223  Develop B2B strategy(lﬁBOU) with business strategy (10066) documents (11747)
s entify political an regy atory_lssues( ) 12231 Develop senvice as a product 21.1.3  Prioritize and select new product/service 2148 Maintain process specification data (11748)
1.1.15  Assess new technology innovations (10024) strategy (16801) o o e
1.1.1.6  Analyze demographics (10025) 1224  Develop B2C strategy (16802) oot MO " 2129, Mafogs racsaliitydata (11745)
1.1.1.7 o i — 2.2 P eg 2114 Plan and develop cost and quality targets (10073) 21410 Review and approve data access requests
AN en !fy social and cultural changes 1225  Develop partner/alliance strategy (16803) 2115  Specify development timing targets (10075) (11750)
1118 Ident!fy gcologlcal concerns (10027) 1226  Develop merger/demerger/acquisition/exit 2116 Plan for product/senice offering modifications 22 Generate and define new product/service ideas (19698)
1.1.1.9  Identify intellectual property concerns (16790) strategy !15805)_ (10076) 551 Bertorm iscovery researth (10066}
1.1.1.10  Evaluate IP acquisition options (16791) 1227 Develop innovation strategy (16806) 212 Manage product and service life cycle (10067) T 2 I|dem;z new technologies (10070)
1.2 Survey market and determine customer needs and wants 1228  Develop sustainability strategy (14189) 2121 Develop plan for new product/service e Lok
p : 2212  Develop new technologies (10071)
(10018) 1229  Develop global support strategy (13950) development and introduction/launch (16824) 2213 Assess feasibilty of integrating new leadin
1.1.21  Conduct qualitative/quantitative research and 1.2.2.10 Develop shared services strategy (19951) 2122 Introduce new products/services (10077) S technologies into productq/servg:e conceptsg
assessments (10028) 1.22.11  Develop lean/continuous improvement strategy 2123 Retire outdated products/services (10078) (10072)
1122  Capture customer needs and wants (19946) (14197) i ) 2124  Identify and refine performance indicators 222 Generate new product/service concepts (19669)
1.1.23  Assess customer needs and wants (19947) 1.2.2.12  Develop innovation strategy and framework (10079) 2221 Gather new product/service ideas and
1.1.3  Assess the intenal environment (10019) (19952) 2125 Conduct post launch review (11423) requirements (19986)
1131 Analyze organizational characteristics (10030) 123  Select long-term business strategy (10039) 21251, Cany out post baunch analytics to test 2222 Analyze new product/service ideas and
3 i 124 Coordin: nd align functional and 2 the acceptability in the market (19646) requirements (19987)
1132  Analyze internal operations (19948) .24 Coordinate and align functional and process strategies SO s by s eq o
1.1.33  Create baselines for current processes (10031) 125 g 00:'0) izational desian (10041 2>1.2A5>3 Review effectiveness of supply chain S F:;i?f;::g:g (ﬁg]g;&ic)vsemce S
1134 Analyze systems and technology (10032) 2551 Lregts ogarizationa) desian (11041} a0 " and distribution network (11425) '
dhian] At ial health (10033 1251 Evaluate breadth and depth of organizational ’ ! 2224  Formulate new product/service concepts (19989)
1.3 nalyze inancial hea t _( ) structure (10049) 21.254  Apply data and analytics to review 2225  Identify potential improvements to existing
1.1.36  Identify core competencies (10034) SIS i3l e, <o S fUDP’V chain methOdO‘lees (1964?) products and services (10068)
Level | - Category 1.0 Develop Vision and Strategy (1000

Represents the highest level of process in the enterprise.

Level 2 - Process Group 1.1 Define the business concept and long-term vision (17040)

Indicates the next level of processes and represents a group of processes.

Level 3 - Process 1.1.5 Conduct organization restructuring opportunities (16792)

A process is the next level of the decomposition after a process group. This can include core elements needed to
accomplish the process as well as element related to variants and rework.
Level 4 - Activity 1.1.5.3 Analyze deal options (16795)

Indicates key events performed when executing a process.

Level 5 - Task
Tasks represent the next level of hierarchical decomposition after activities. Tasks are more fine grained and

1.1.5.3.1 Evaluate acquisition options (16796)
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Diagrama SIPOC

SIPOC (supplier, Input, Process, Output, Client) es un método para describir el proceso a
considerar. Crea comprension sobre los clientes del proceso vy, por lo tanto, puede usarse
como entrada para la Voz del Cliente (Voice of the Customer, VoC).

Pasos

1. Definir el proceso y sus limites.

2. ldentificar las salidas del proceso, incluidos datos, servicios, productos, informacion,
registros, etc.

3. Para cada salida identificada, identifique todas las entradas asociadas.

4. Pase a los clientes internos y externos, aquellos que reciben los resultados
identificados.

5. Regrese a la columna de proveedores para identificar los proveedores internos y

externos para cada entrada identificada.
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Diagrama SIPOC : Formato

Suppllers Inputs

Process

Outputs

Customers

Resources required by the
process to obtain the

Providers of the required
inputs/resources to ensure

Top-level description of activity.

Deliverables from the
process. Note: deliverables

Any organization that receives an output or deliverable

from the process.

legacy SIW

of requirements
new, modified, reused,
or deleted)

customer
requirements
impact to code

Software lines
of code
(SLOC)
estimate

that the process executes intended output. can be hardware, software, Note: can also capture systems/databases that receive
as planned. systems, services, data, outputs, information, data, and so on.
information, and so on.
N s I Fcuircmens —
Development team S/W size estimating guide S/W size estimation
methods/formulas
External customer/ System specifications Total count of requirements * New SLOC SLOC formatted for entry Project/pursuit
program manager e Prime item development allocated to SIW Customer « Modified SLOC into price estimating software lead
<fication Preferred soft with s t software and organizational
specificatio etk ig.;w'ﬁ d requirements * Reused SLOC metrics collection system
* System requirements r-equw?ments .
s (“shall”) * Auto-generated SLOC
* Andsoon
S/W development leads of Legacy systems Legacy SLOC data from Basis of estimate (BOE) Rational for SLOC estimates Proposal manager
past and current projects knowledge project assessment Iibrgry y for quote Information for fact finding
and organizational metrics
Organization subject Identification of most Determine scope of Identify Legacy code product Reused S/W development Proposal manager
matter experts applicable/similar similarities (number information information

* Documentation
* Version
* Qualification test/results

« Standards (498, DO178B,
and so on)
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Diagrama SIPOC : Ejemplo

Diagrama SIPOC para la expedicion de una factura.

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS USUARIOS

+ Operaciones * Fecha de entrega del producto * Factura e Cliente

» Ventas * Datos del cliente * Fecha de vencimiento + Cuentas por cobrar
» Contabildad + Condiciones de pago » Datos de las ventas * Ventas

e Juridico * Reglas del IVA » Datos del IVA  Contabilidad

Comprobar los Poner datos del Registro
términos del - Escribir factura ~ =—> Imprimir —_ destinatario y - de datos de
cliente enviar la factura ventas

Diagrama SIPOC para sacar una copia

Diagrama de los principales pasos de un proceso*
PROVEEDORES INSUMOS PROCESOS PRODUCTOS CLIENTES

Fabricante = Copiadora Copias Usted
Empresa
papelera Papel Expediente
Tinta Sacar una Otros
fotocopia
Ustedes Original
Compania
de luz Electricidad
P PASOS DEL PROCESO - ——————————————
I -
!l Poner Bajar Ajustar Oprimir Rf:‘fr ar
: original tapa medidas INICIO Ol‘lg"}al
| [sobre cristal Y copias
I
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Ejemplo 1: Diagrama SIPOC
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Business Process Modeling Notation (BPMN)

Un Modelo y Notacion de Procesos Comerciales (BPMN) estandar brindara a las empresas la
capacidad de comprender sus procedimientos comerciales internos en una notacion grafica y
brindara a las organizaciones la capacidad de comunicar estos procedimientos de manera estandar.
Ademas, la notacién grafica facilitara la comprension de las colaboraciones de desempefio y las
transacciones comerciales entre las organizaciones. Esto asegurara que las empresas se
comprendan a si mismas y a los participantes en su negocio y permitira a las organizaciones
adaptarse rapidamente a las nuevas circunstancias comerciales internas y B2B.

desired

component? —

desired dish?

cook pasta eat meal

choose recipe

hunger

hunger
noticed tisfied

~—————

steak

S

cook steak

Y

R
M

P prepare salad
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BPMN 2.0: Notacion

BPMN 2.0 - Business Process Model and Notation hito.Lbombde/noator

Convers aciones ) \ Traducido por Ildefonso Montero, Luciano Garcia-Bafiuelos, Marlon Dumas
VT Coreografias _
Actividades |
Una 6n define un conjunto de Partioipante A . E
P Coreografis
Una Teres ez una unidad de trabajo, l trabajo O menzajes ""'“"“"c""‘ "m’;‘" e N [:I" * VentOS
Tarea e L s ""‘::“’ indioa una Sub-Conversacion, un e - oreesmna 1] Partcipants & 3
zer refinada. P ipan Participants C 2
Un Canestor de Canversacién conects Una Tarea de Corcografia  El Indicador de Miltiples Una Subproceso de L2
Una Tranzecetén ez un conjunto de actividades Conector do " ’ - aripriyrwsinese i 0 o i refmada en
: == ir Comversacién - Dnjmie e L.
protocolo tranzaccional partioular. aun Un Conector de Conversacton Bifurcado entre dos participantes. i Hpos iples kteraooicnes. Stmple: Eventos sin ezpecificar.
conecta Comunicaciones y multiples Indioan puntos de inicio, de fin y
Participantes situaciones intermedias.

Un Subproceso de Evento ze situa en el interior

de otro (zub)proceso. Exte ze activa o - i
rocezo de mvﬂr.e;l:ildelmmdei:ciuewe;iudoy Bifurcade ,'::::g ecepoiiny emviode |
Evento mientraz el procezn que Lo contiene permanezoa . .- ]

Tambicn actio. B abproeess de events pucde Diagrama de Conversacion TemporatPusoen el Bempe.

interrumpir o no al procezo que lo contiene.

Una Acttvidad de Llamada ez una referencia a
un Subproceso o Tarea definido de forma global
que se reutiliza en el proceso actual.

Condictonal: Reaccion a cambios
en Laz condicione: de negosios o

0 de reslas de neqosio.
Enlace: Conectores fuera de pagina.
Dos comcotores de calace cpivaicn

Marcador de Actividad Tipos de Tarea
Loz marcadores especifican el Lo tipos ezpecifican la naturaleza de
comportamiento partioular de las la tarea que e dezea levar a cabo
actividades durante zu ejecusion:

Subprocezo Envio
Ciclo [ Recepeion

Instancia: Mltiple: en Paralelo (O Tarea de Usuario
Instancias Maltiples en Seouencial S Tareamaruat ([ e | ~ oo
Ad Hoo [ Resta de Negocio

Compenzacisn @ Invocacion de Servicio

procesos. Ummllpndesa @
capturada v =
Muitiple: Cw-u\odeu\

conjunto de eventos. Lanza todos
Loz eventos definidos.

9]
L
<K

S Ejecusion de Seript

Flujo de Secuencta  Flujo por Defecto Flujo Condtctonal

Paralela Multiple: Captura todos loz |
eventos de un conjunto de eventos ;@
/ / en paralelo. !
define el orden de camino a zeguir zilas  tiene una condicin

Terminecton: Terminacion
ejecucion entre doz  condiciones de loz azociada que permite inmediata del procezo.
actividades. caminos alternativoz  decidir zi el camino

evalian a falzo. zera activado o no.

Contenedor (Expandido)

Compuertas

flujo de zecuencia de entre laz alternativas existentes. En
£ ><g> un punto de convergencia, la compuerta ezpera a que un
flujo incidente complete para activar el flujo saliente.

Datos

%

Exclustva.

Un Deto de Entrada o Input ez una entrada
externa a todo el proceso. Puede zer leido
por una actividad.

Basade en Eventos £, compuerta siempre sera zeguida por eventos o

Un Deto de Saltda u Output ez una variable
@ tareas de recepoion, y silo activari un flujo zaliente

dizponible como rezuitado del proceso.

dependiendo del evento que oourra en primer lugar.
Un Deto de Tipo Objeto reprezenta informacién
Paralels En un punto de bifurcacisn, todo loz caminoz zalientes que fluye a traves del procezo talez como
zeran activado: zimuitineamente. En un punto de. documentoz, correoz eleatronices o cartaz.
convergencia, la compuerta ezpera a que todos loz
flujoz incidente: completen antes de activar el flujo ,
sationte, 5 Una Colecctén de Objetos de Datoz
i asso acomundo ta una ooleccién de informacicn,
Inclusiva & Exclustva Basada en Eventos Bf rlame‘r e Do pocess crpey p-€. una lista de artioulos.
s © T || s [68] "y inub S
menaz un flujo ez activado. En un En La ocurrencia de uno de loz o o inu it — Un Almacén ez un lugar donde el
:;:::M#Mﬁ:m * e e e eauna Loz Contenedores y los Com- El Flujo de El orden de Y [t——r) S leer o esoribir datoz, p.e. una baze de datoz. La
activado: para activar al zaliente. procezo. partimentos representan a laz simboliza la informacion  tntercembio de BPM Ry > informacion en un almacén persiste mas alli de
Com, Paralela @ en Eventos entidades responzables de laz que fluye a traves de laz mmajﬂw:‘:ﬂ NE 9 2 la vida de la instancia del procezo.
@ (seneradora de instanclas) actiASSA=S e wn p apurp e B oy SIGNAVIO Un Mensage s utilizado para reprezentar el
Comportamiento complejo de uma Grganizacic. um rol © en [puete conectars son ) > ERLIN Snbly petersens) contenido de una comunioacion entre dos
. - fujosde de
convergencia/bifurcacion no En la courrencia de todos los sistema). Las compartimentos Compartimentos, Sotivi jo de menzaje y participantes.
capturado por el resto de et et oo orea una pueden anidarze en contene- dades o evento: de zecuencia. S
compuertaz. nueva inztancia del procezo. clores y cwptimentac menzaje.
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Ejemplo 1: Pizzeria

Pide cuenta

Vo
4

................

pago [“— ‘9)
T

o
<
(7]
N

=
[
4

©
7
o
7]
o
Q
<]
—
o

Cocinero

.| Recibe
1 eom.nd‘> eomlndn

Elabora
alimentos|>

dmom
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Ejemplo 2: Proceso pedido — a — cobro

Emit
invoice

Confirm Get Ship
order shipment product
Purchase address
order
received

Receive
payment

Archive
order

Order
fulfilled
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Ramificaciéon y fusion:

Es posible que las actividades y los eventos no se realicen necesariamente de forma
secuencial.

Compuertas | t¢rmino compuerta de enlace implica que existe un mecanismo de puerta
que permite o no permite el paso de tokens a través de la puerta de enlace.
A medida que las unidades de flujo llegan a una compuerta de enlace,
pueden fusionarse en la entrada o separarse en la salida, segun el tipo de

puerta de enlace.

= Compuerta de separacion representa un punto donde el flujo del proceso diverge

= Compuertas de enlace representa un punto donde converge el flujo del proceso. Tener
multiples flujos de secuencia entrantes (que representan las ramas que se fusionaran) y
un flujo de secuencia saliente.
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Ramificacion y fusion: Decisiones exclusivas

Para modelar la relacion entre dos o mas actividades alternativas - exclusiva (XOR) split.

Un XOR-join se utiliza para fusionar dos o mas ramas alternativas que pueden haberse
bifurcado previamente con una division XOR.

Exclusiva En un punto de bifurcacion, selecciona exactamente un
flujo de secuencia de entre las alternativas existentes. En

<> @ un punto de convergencia, la compuerta espera a que un
flujo incidente complete para activar el flujo saliente.
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Ejemplo 3: Deciciones exclusivas

Considere el siguiente proceso de verificacion de facturas.

Tan pronto como se recibe una factura de un cliente, debe verificarse si hay discrepancias.
La verificacion puede resultar en cualquiera de las siguientes tres opciones: (i) no hay
desajustes, en cuyo caso se contabiliza la factura; (ii) existen desajustes pero estos
pueden corregirse, en cuyo caso se reenvia la factura al cliente; y (iii) existen desajustes
pero no se pueden subsanar, en cuyo caso se bloquea la factura. Una vez que se realiza
una de estas tres actividades, la factura se estaciona y el proceso se completa.

No mismatches . .
Post invoice

Check
invoice for
Invoice mismatches

received

x can be corrected

Mismatches exist but

Re-send
invoice to
customer

Invoice
handled

Park invoice

Mismatches exist but
cannot be corrected ) )
Block invoice
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Ramificacion y fusion: Ejecucién paralela

Cuando dos o mas actividades no tienen dependencias de orden entre si, se pueden
ejecutar en paralelo.

Un AND-split se utiliza para modelar la ejecucion paralela de dos 0 mas ramas

Un AND-join se utiliza para sincronizar la ejecucion de dos o mas ramas paralelas

Paralela En un punto de bifurcacion, todos los caminos salientes
seran activados simultaneamente. En un punto de
convergencia, la compuerta espera a que todos los
flujos incidentes completen antes de activar el flujo
saliente.
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Ejemplo 4: Ejecucion paralela

Consideremos el control de seguridad en un aeropuerto.

Una vez recibida la tarjeta de embarque, los pasajeros pasan al control de seguridad.
Aqui deben pasar el control de seguridad personal y el control de equipaje.
Posteriormente, pueden pasar al nivel de salida.

Pass security
screening

Proceed Proceed to
‘ to security + departure
Boarding check level Departure

pass
received

level
reached

Pass luggage
screening
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Ejemplo 5: Una version mas elaborada del diagrama de proceso de

pedido a cobro

Extiendamos el ejemplo del pedido al cobro suponiendo que un pedido de compra solo se
confirma si el producto esta en stock; de lo contrario, el proceso se completa al rechazar el
pedido. Si se confirma el pedido, se recibe la direccion de envio y se envia el producto
solicitado mientras se emite la factura y se recibe el pago. Posteriormente, el pedido se

archiva y el proceso se completa.

product
not in stock

Check
stock
availability

Purchase
order

Order
rejected

received
product

in stock

Retrieve
product
from
warehouse

M

Confirm
order

Get
shipment
address

Ship
product
Receive
payment

Order
fulfilled

Archive
order
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Ramificacion y fusion: Decisiones inclusivas

A veces es posible que necesitemos tomar una o mas ramas después de una actividad de
decision

OR gate

Decisiones inclusivas: En un punto de bifurcacion, se activa al menos un flujo. En un
punto de convergencia espera a que todos los flujos que estaban activados activen el de
salida

Inclusiva

En un punto de bifurcacion, al
menos un flujo es activado. En un
punto de convergencia, espera a
todos los flujos que fueron
activados para activar al saliente.
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Ejemplo 6: Decisiones inclusivas

Una empresa tiene dos almacenes que almacenan diferentes productos: Amsterdam y
Hamburgo.

Cuando se recibe un pedido, se distribuye entre estos almacenes: si algunos de los
productos relevantes se mantienen en Amsterdam, se envia alli un pedido secundario;
asimismo, si algunos productos relevantes se mantienen en Hamburgo, se envia un
subpedido alli. Posteriormente, se registra el pedido y se completa el proceso.
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Ejemplo 6: Solucién 1

order only contains

Forward sub-
Amsterdam products

order to
Amsterdam
warehouse

order only contains Forward sub-

‘ Check order X Hamburg products order to Register

Hamburg order
warehouse Order
completed

line items

Order
received

order contains
both Amsterdam
and Hamburg Forward sub-

products order to

Amsterdam

warehouse

Forward sub-
order to

Hamburg
warehouse
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Ejemplo 6: Solucién 2

Check order
line items +>

Order
received

order does not contain
Amsterdam products

Forward sub-
order to
order contains Amsterdam
Amsterdam products\ warehouse

Register
order

order does not contain
Hamburg products

Forward sub-
order to

order contains Hamburg
Hamburg products warehouse

Order
completed
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Ejemplo 6: Modelado de una decisidn inclusiva con la puerta de

enlace OR

Para modelar situaciones en las que una decision puede llevar a que se tomen una o mas
opciones al mismo tiempo, necesitamos usar una puerta de enlace dividida inclusiva (OR).

Una divisién OR es similar a la division XOR, pero las condiciones en sus ramas salientes
no necesitan ser mutuamente excluyentes, es decir, mas de una de ellas puede ser
verdadera al mismo tiempo. Cuando nos encontramos con una division OR, tomamos una
0 mas ramas segun las condiciones que sean verdaderas.

order contains
Amsterdam products

Forward sub-
order to
Amsterdam
warehouse

‘ Check order O Register
line items order
Order
received

Order
completed

order contains
Hamburg products

Forward sub-
order to
Hamburg

warehouse
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Ejemplo 7: El modelo de proceso order-to-cash con fabricacién de

productos

Ampliemos el proceso order-to-cash con la posibilidad de fabricar productos que no estan

en stock.

Check

raw materials
availability

product
not in stock

Check
‘ stock x

Purchase availability
order
received
product
in stock

Retrieve
product
from
warehouse

raw materials

provided by Request Obtain
Supplier 1 raw materials raw materials
from from
Supplier 1 Supplier 1
O Manufacture
product
Request Obtain
raw materials raw materials

raw materials from from

provided by Supplier 2 Supplier 2

Supplier 2

e Ship
shipment
address HEELE
Confirm Archive
order + order
Order
fulfilled
Emit Receive

invoice payment
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Ejemplo 8: Reelaboracidn y repeticion

En la oficina del ministro de hacienda, una vez recibida una consulta ministerial, primero se
registra en el sistema. Luego se investiga la consulta para que se pueda preparar una
respuesta ministerial. La finalizacion de una respuesta incluye la preparacion de la
respuesta misma por parte del funcionario del gabinete y la revision de la respuesta por
parte del registrador principal. Si el registrador no aprueba la respuesta, el oficial del
gabinete debe prepararla nuevamente para su revision. El proceso finaliza solo una vez
que se ha aprobado la respuesta.

response
Register Investigate Prepare Review approved
ministerial ministerial ministerial ministerial

inquiry inquiry response response

Ministerial

Ministerial
inquiry correspondence
received addressed

response not
approved
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Business objects (objetos)

Un proceso comercial se relaciona con diferentes aspectos organizacionales, como
funciones, objetos comerciales, humanos y sistemas de software.

= Perspectiva funcional - indica qué
actividades deben ocurrir en el proceso

= Perspectiva de flujo de control - indica
cuando deben ocurrir las actividades y los
eventos

= Perspectiva de objeto (perspectiva de
datos) = indica qué objetos comerciales,
también conocidos como artefactos (por
ejemplo, documentos, archivos, material) se
requieren para realizar una actividad vy
cuales se producen como resultado de la
realizacion de una actividad.

B
n

BN

Input

EJAN

Out-
put

——

Data Store

A Data Object represents information flowing
through the process, such as business
documents, e-mails, or letters.

A Collection Data Object represents a
collection of information, e.g., a list of order
items.

A Data Input is an external input for the
entire process.A kind of input parameter.

A Data Output is data result of the entire
process. A kind of output parameter.

A Data Association is used to associate data
elements to Activities, Processes and Global
Tasks.

A Data Store is a place where the process can
read or write data, e.g., a database or a filing
cabinet. It persists beyond the lifetime of the
process instance.
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Ejemplo 9: El ejemplo del pedido al cobro con

almacenes de datos

objetos de

datos y

Purchase
order
received

—_—
Suppliers —]
catalog

Check
raw materials

Purchase "> e
availability

order

: roduct
. not in stock

Check
stock
availability

product .
in stock

Warehouse
DB

Retrieve
product
from
warehouse

- >
=

Products
warehouse

........ Raw | ...
materials
: A :
raw materials '
EFOVldEd by Request Obtain
upplier 1 raw materials raw materials
from from
Supplier 1 Supplier 1
O Manufacture
product
Request Obtain
raw rf'naterials raw ?aterials H
. rom rom H
terial : : H H
provided by - | Supplier 2 Supplier2 f-=----- '
Supplier 2 H
----------------------------------------------------------------- F->{ Product
Also includes
packaging : Product
[packaged]
) v
Get "
4 Ship
shipment
address J procuct
Confirm + Shipment Archive
order address order
~ Emit W Receive
invoice ayment
Purchase Purchase UGS | Purchase
order order order
[confirmed] ® [paid]
. Purchase
Invoice order
[confirmed]

Orders
DB

Order
fulfilled
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Recursos

Perspectiva de recursos (perspectiva organizacional) - indica quién o qué realiza qué
actividad

Un recurso puede ser:

» Un participante del proceso, es decir, una persona individual como el empleado John
Smith,

= Un sistema de software, por ejemplo, un servidor o una aplicacion de software,

= Una pieza de equipo, como una impresora o una planta de fabricacion.

Recursos activos Recursos pasivos
recursos que pueden realizar de forma recursos que estan simplemente involucrados
autbnoma una actividad. en el desempeno de una actividad.
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Recursos: BPMN proporciona dos construcciones para modelar
aspectos de recursos: piscinas y carriles

= Contenedor (Pool) - generalmente se usa para modelar clases de recursos. Puede
pensarse también como el negocio/establecimiento/proveedor o cliente

= Compartimiento (Lane) - se utiliza para dividir un grupo en subclases o0 recursos
unicos. Puede pensarse como los departamentos/unidades dentro de la empresa

Contenedor (Cerrado)
Flujo de Mensaje [\

Evento

Subproceso Adhoc Intermedio

1 demporal (=
‘g ’{OH/‘ Adjunto Tarea Manual .
Q N
' = Event:
£ ) £ ; G
. 3
O|E qE’ Tarea é Tarea @ :
T |0 .= ) 2
qC) ©- ° 8 ~ Evento de m
] ° Enlaco.
"E E 8 _g Intermedio Coleccion
o c
o gg Tarea g‘
8 = ) - ( Subproceso . FinalAnotacién Textual]
3 DY  — — — ———————————— @ conenviode @0, — —.— — PP
'§ Almacén : Subproceso de evento : Evento. senal I/ Agrupacion |
Los Contenedores y los Com- s 8 S | 0 L e i Tarcacon )
partimentos representan a las s b5 = | Adjunto || Instancias
i s = I Condicional de Fvgnto : P Mualtiples (en [
entidades responsables de las S | i final con | paralelo)
. 0 WY UV B III
actividades en un proceso (p.e. é Bvontode  Evento
: . 8 Enlace Intermedio ~M \
una organizacion, un rol o un intormedio  paralolo Subproceso ctividad o
sistema). Las compartimentos mitie ‘ crico () ] co Lamada moome
- . 0
pueden anidarse en contene- do icio do Fin Compuerta Compuerta | | SEeE
\ / Exclusiva Paralela S oo comemes Mensajo

dores y compartimentos.
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Ejemplo 10: The El ejemplo del pedido

recursos

al cobro con informacion de

PUrChase | e ecececeeeeoa——n
order ':
H
£ : i
g ' .
2
o ——
& Check Check =
w O—D stock raw materials - ----
availability product availability
Purcdhase not
c order in stock Suppliers
,§ received : roduct catalog
a n stock
7
o
&
§ War(lﬂ.)thuse Request Obtain ELILILILELE:
2 raw materials raw materials Raw Purchase Shipping Product
2 from from materials order address
S | Supplier 1 Supplier 1 lpad;:ged]
L= raw materials H H
Purch < . ' H
Nk wrcase provied oy : : -
K g Supplier : :
4 é O Manufacture | shiGe(in Ship
e g L\ product Sipping product
< Retrieve
= product raw materials
from provided b Y H
warehouse Supplier . O
Request Obtain H H
Products : raw materials raw materials N .
warehouse H rom rom
: Supplier 2 Supplier2 pe===== —
: Invoice
et eeaiesassssesasesesesessssasasessesesesesessesasasatstnatetanasanaanananennnas Orders
Y DB
( /
Emit Receive + Archive
@ . invoice payment order
5 L Order
; ] /‘\ 7 7 E A fulfilled
' ' H : H H : H
= N E s N
Purchase| & Purchase | ..ot oo, H \...ul Purchase|._._._:
order =3 order - Payment > order
[confirmed] [paid]
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Ejemplo 11: Diagrama de colaboracién entre un vendedor, un cliente

y dos proveedores

White box pool
(private process)

Customer

+ Purchase
i order
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Purchase

order
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Payment
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Descomposicion del proceso

Un sub-process representa una actividad compuesta autonoma que se puede dividir en

unidades de trabajo mas pequenas

Tarea

Para mejorar la comprensién, podemos simplificar el modelo ocultando ciertas partes dentro de un

subproceso. !!
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Ejemplo 12: Identificacion de subprocesos en el proceso del pedido
al cobro

Acquire raw materials

raw materials Request Obtain
orovided by raw materials raw materials
Supplier 1 from from
Supplier 1 Supplier 1

Check
raw materials
availability

Manufacture
product

Raw

Stock
availability Request Qbtaln materials
checked raw materials raw materials raw materials acquired
led by from from
Supplier 2 Supplier 2 Supplier 2

product not
in stock

Check
stock
availability

Purchase
order
received

product
in stock

Ship and invoice

Get
shipment
address

Retrieve
product from
warehouse

Archive
order

Order Order

Order
confirmed shipped fulfilled
and invoiced
Receive
payment
Acquire Manufacture
raw materials product
H .
product not
in stock
Check
. stock x
Purchase availability
orqer product
received in stock
?:tn;a;/e Confirm Ship and Archive
ket Ll order invoice order
warehouse Order
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Eventos

Eventos : ngl.C;) : . : nterm: 10; n
I I 2 -] = 8
- . .’ | E £ 8 % 8: © g §- §
Eventos de mensajes - capturar la interaccion B 3 i ; ;t :
T 1 Be WEA £ £ <
entre nuestro proceso y otra parte con respecto al o A = £,
envio de mensajes. rmmem e (O

Mensaje: Recepcion y envio de
mensajes.

Eventos de temporizador - indica que las o rmoenciten,

lapsos, limites (timeouts). Pueden
ser eventos unicos o ciclicos.

instancias de proceso comienzan cuando ocurre . .

Escalable: Cambio a un nivel
mas alto de responsabilidad.

un evento especifico (por ejemplo, todos los dias ... ams

en las condiciones de negocios o

s —_
| I{
alas7a.m ) integracién de reglas de negocio. | ~— AT
Enlace: Conectores fuera de pagina.
Dos conectores de enlace equivalen {

a un flujo de secuencia.
Error: Captura y lanzamiento

Eventos de carreras = dos eventos externos e eroesconioscon

nombre.
Cancelacion: Reaccion a la

compiten entre si, el primer evento que OCUITE  ncacn e s tansaceco

Solicitud de cancelacion.

determina el flujo del proceso. Esta carrera entre  compensacion: wanesr

Solicitud de compensacion.

eventos externos se captura mediante la diviSiOn st ntercamsio e seiais enre

procesos. Una sefial puede ser
capturada varias veces.

exclusiva basada en eventos (XOR) Futipi: Coturs o 4o o

conjunto de eventos. Lanza todos
los eventos definidos.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Paralela Multiple: Captura todos los |
eventos de un conjunto de eventos ;
en paralelo.
Terminacion: Terminacion
inmediata del proceso.

[N
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Ejemplo 13: Eventos de mensajes

Applicant Applicant

Loan
application
[checked]

Loan Loan
application application
[checked]

Loan

application application application
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Ejemplo 14: Eventos con temporizadores

Consideremos el siguiente proceso en un tribunal de reclamos menores.

En un tribunal de reclamos menores, las llamadas se realizan una vez al mes para establecer el
asunto para los proximos juicios. El proceso para programar una convocatoria comienza tres semanas
antes del dia de la convocatoria con la preparacion de la lista de convocatoria que contiene
informacidon como los datos de contacto de las partes involucradas y la fecha estimada de la audiencia.
Una semana antes de la llamada, se contacta a las partes involucradas para determinar si estan listas
para ir a juicio. Si este es el caso, se establece la transferencia, de lo contrario, se difiere al siguiente
espacio disponible. Finalmente, el dia de la convocatoria, se prepara el material de la convocatoria y
se lleva a cabo la convocatoria.

. . di another
. start ttlmer ;pterme 'ate intermediate
#|even imer even +|timer event

T

all parties
Contact agree Set
parties callover

Prepare
callover
list

Prepare
callover

Hold _.O
callover

3 weeks 1 week callover material M/ Callover
. - \ )
prior to prior to day held
callover day callover day not all

parties
agree

Defer _.O
callover
Callover
£l deferred
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Ejemplo 15: Una condicion de carrera entre un mensaje entrante y
un temporizador

until all track for each
,~'| points visited +~'| track point

Issue Log
track point track point
notice order entry
1]

Create
acceptance

Freight Freight certificate Freight
left delivered accepted
warehouse at destination

Initiate
shipment
status inquiry

24 hours
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Ejemplo 16: Solicitud de préstamo
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Ejemplo 17: Proceso de manufactura (evaluacion)
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Rediseno del proceso: Optimizacion del proces

1) Cambiar el orden de las actividades
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Rediseno del proceso: The Business Model Canvas
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Mapeo de servicio (Service Blueprint)

= Técnica para describir el proceso de prestacion de servicios en forma visual.
= Utilizando una linea de visibilidad, se diferencia entre las operaciones de front-office y back-office.

» La parte de la oficina principal del sistema es donde se produce el contacto con el cliente y se

ocupa del ambiente y la eficacia.

= El back office esta oculto para el cliente y, a menudo, funciona como una fabrica para mayor

eficiencia (por ejemplo, operaciones de clasificacion de cheques del banco).

Los componentes claves del mapeo, de arriba hacia abajo, son los siguientes:

1. Definicion de normas para las actividades del escenario frontal (contacto directo con el cliente).

2. Evidencia fisica y de otro tipo de actividades del escenario frontal (especificadas en todos los
pasos).

3. Principales acciones de los clientes (con ilustraciones).

4. Linea de interaccion.

5. Acciones del escenario frontal realizadas por personal de contacto con clientes.

6. Linea de visibilidad.

7. Acciones tras bambalinas (back office) realizadas por personal de contacto con clientes.

8. Procesos de soporte con participacion de otros miembros del personal de servicio.

9. Procesos de soporte realizados mediante tecnologia informatica.
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Estructura y etiquetas de un plano de servicio

» Las actividades del cliente se encuentran por encima de la "linea de interaccion" e incluyen todas las
actividades que realiza el cliente.

= Las actividades en el escenario (on-stage) se ubican entre la "linea de interaccion" y la "linea de visibilidad" e
incluyen todas las actividades inducidas directamente por el cliente y las que son percibidas por el cliente.

= Las actividades entre bastidores (back-stage o tras bambalinas) se encuentran entre la "linea de visibilidad" y
la "linea de interaccion interna" e incluyen todas las actividades directas relacionadas con el cliente. Estas
actividades tienen que ser realizadas por las interfaces del cliente - ser humano o maquina y no pueden ser
percibidas por el cliente.

» Las actividades de soporte se encuentran entre la "linea de interaccion interna" y la "linea de penetracion de
pedidos" e incluyen todas las actividades en las que la informacidén del cliente se transfiere a las actividades
relacionadas con el cliente por unidades internas (por ejemplo, servicios de oficina).

= Las actividades de preparacion se encuentran entre la "linea de penetracion de pedidos" y la "linea de
implementacion” e incluyen todas las actividades que apoyan el desarrollo del mercado o la preparacion del
servicio. No dependen de un pedido especial de un cliente.

= Las actividades de la instalacién se encuentran por debajo de la "linea de implementacion” e incluyen todas las
actividades que apoyan el suministro de una infraestructura y garantizan la capacidad basica del proveedor de
servicios.
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Ejemplo 18: Mapeo de servicio para un hotel de lujo

Hotel Carrito para Lobby, Elevador, Manejo,
Evidencia fisica otel, llevar maletas, Area de
Estacionamiento

Pasillo,
Uniforme espera,

Bafio, Espera,
Acomodo de TV, Menu ESP“"""{ Comida Factura
Cuarto maletas en el Cama Apariencia correcta
Recepcion cuarto
AOCiones de' cliente - - - - -
Linea de interaccién
Saludar y tomar Proceso de Entregar Proceso check -
maletas registro malegtas ® Entregar comida out
Acciénes on-stage " \ A y
(contacto con
persona)
Linea de visibilidad
\J
Llevar maletas
Acciones back-stage { > al cuarto ————— Tomar orden ®
Linea de interaccion interna
Sistema de Sistema de
Procesos de apoyo { registro ® ® Preparar comida registro
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Ejemplo 19: Servicio logistico

Time spent initiating Time to prep . Time delivered + -
Measures refund package Time to drop off package received Time to refund
Time I 5-10 min I I 10-20 min 10 min { | 5-7 day(s) i i 1 day |

Physical

evidence Shipping label

Damaged item

Contacts Attaches
Customer actions customer shipping label
support to package
- —-Line of interaction- - — — — — —|- - — - ——————— |
[
ES
o
Q.
£
w
Onstage actions |EEEG—_G
= .
8 Chats with
[2l customer via
S chatbot
2
-~ Line of visibility- — - — — — — I; ______________
Backstage Generates RA Issues prepaid
actions number = postage

- —-Line of internal interaction- — — — — — - — — — - — - - __

Supporting

Broceases Sales system

Building, Pack Refund
truck ackage notification

Arrives at Account
shipping store refunded

Receives
tracking
number

Drops off
package

Sends email
notifying
customer that
return has been
processed

Accounting
Sorts package 'damage issues refund
inventory
Barcode Delivery n\:Vi:‘reho;stre] t Point of sale
scanners vehicles EREENGEIL ey system
system
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Ejemplo 20: Mapa del viaje del cliente (5 fases)

»

Stage 4 Stage 5

—

User actions

Touchpoint 1 Touchpoint 3
Touchpoint 2 Touchpoint 4

Touchpoints

Emotions

Description of pain
point

Pain points

Solutions

Possible solutions
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Ejemplo 21: Mapeo del servicio — aplicacion para préstamo

Measures Time spent on Time to welcome Time to apply for loan Decision Time to sign Time to fund
website loan
. | 10-20min 0-10 min | 20-60 min | 1-3day(s) | | 1day | 1 day |
Time | { | (. o | |
) ( : o Signature
Evidence < Website Brick-and-mortar Loan officer's Computer qurO\{al request F%’T‘de.d
branch desk tag notification - AVES notification
{ notification
A
CUStomer aCtions - -
[
Line of interaction
3 Provides info )
2 Welcomes to about loan Provides loan
g branch types and status
« 2 A 1 Requests
Onstage actions : T ; ______________________________________ B 25 1 signature T T T om0
2 Inputs A
° Welcomes to customer’s info
5 website to system,
2 pulls credit
A
Line of visibility
Writes welcome Prepares list of Underv;;i;ing_ Accounting
Backstage actions message loan types and ., approves/denies funds loan
loan rates loan
application
Line of internal interaction T T
. Online chat Gk HETyiE 3rd party signing Internal funded
Supporting processes system loan application service e
system P
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