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Introduccion

El objetivo de este trabajo es acercar a los estudiantes y profesionales de ciencias
econdmicas de la provincia de Mendoza conocimientos basicos sobre software de gestion de
procesos, mas especificamente soluciones BPM.

A través de encuestas realizadas nos dimos cuenta que hay muy pocas aplicaciones de este
tipo de software en la gestion administrativa de las empresas y consideramos que era un buen punto
para investigar, ya que es una herramienta muy util que a nivel global se encuentra muy
desarrollada y que a nivel provincial es poco utilizada, quizas debido a la falta de conocimiento por
parte de las empresas de su existencia y de las ventajas y beneficios que trae aparejada su
utilizacion, o quizas por el temor que trae la aplicacion de nuevas maneras de trabajar.

En el contexto actual, la informacion, su obtencidon y su manejo tienen un valor incalculable
dentro de la empresa y por eso es tan importante poder gestionarla de manera que se encuentre
disponible cuando se la necesita. Esto es de vital importancia para las personas que forman parte de
una organizacion y quienes deben tomar decisiones y adaptarse a la situacion cada vez mas
cambiante del ambiente de negocios lo que les permitira diferenciarse y crear valor agregado frente
a sus competidores.

Otro punto que se tuvo en cuenta a la hora de abordar este tema fue el uso de las
tecnologias de la informacion en la automatizacion de procesos y las ventajas que esto acarrea. A
partir del concepto de oficina sin papel, el cual tiene como objetivo suplantar los procesos
administrativos tradicionales por procesos totalmente digitales donde desde la creacion hasta el
almacenamiento de los documentos se realiza en soportes informaticos, descubrimos un concepto
mucho mas amplio que no so6lo abarca la reduccion de la utilizacion del papel sino que ademas
permite lograr la eficiencia en los procesos aumentando la velocidad de procesamiento, la
capacidad de almacenamiento y la reduccion de tiempos de ejecucion y costos en el que todos los
miembros de la organizacion forman parte.

Vimos cémo una ventaja potencial frente a sus competidores el hecho de que una empresa
utilice este tipo de tecnologias que son mucho mas sencillas de aplicar de lo que uno se imagina y
trac aparejado muchos beneficios no solo en cuanto a la reduccion de la utilizacion de papel en los

procesos administrativos sino en cuanto a la eficiencia de la utilizacion del tiempo en estas tareas.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1. SISTEMAS DE INFORMACION

1.1.  Concepto de informacion

La informacion es la base para la toma de decisiones en cualquier tipo de organizacion y en
todos sus niveles, es por eso que es tan importante para los que forman parte de las mismas obtener
informacion eficiente, confiable y oportuna.

Siguiendo el concepto que nos brinda Laudon (2012; p 15) "...Por informacion se
entienden los datos que se han moldeado en una forma significativa y util para los seres humanos.
En contraste, los datos son secuencias de hechos en bruto que representan eventos que ocurren en
las organizaciones o en el entorno fisico antes de ser organizados y ordenados en una forma que
las personas puedan entender y utilizar de manera efectiva".

En base a esto podriamos decir que la informacion es el resultado de un proceso mediante
el cual se toman los datos del entorno y a través de ciertos mecanismos se les da forma de manera
tal que resulten utiles para sus usuarios. A su vez los datos son hechos en bruto que por si solos no
son utiles para las personas pero que son la materia prima de un sistema de informacion. Estos
pueden encontrarse en cualquier area de la organizacion ya sea a través de documentos, personas,
eventos, etc.

La excelencia de las empresas depende en gran medida de la eficiencia de la informacion
que posee ya que de esa manera puede conocer cuales son sus fortalezas y sus debilidades y actuar
en consecuencia. Esa eficiencia se da cuando la informacién cumple con los objetivos para los que

fue disefiada y para esto debe cumplir ciertas caracteristicas como son:

=  ECONOMIA. El beneficio de utilizar la informacion debe ser mayor al costo que supone
obtenerla
= OPORTUNIDAD. La informacion debe estar disponible en el momento en el que se la necesita

= UTILIDAD. Debe permitir al usuario reducir su nivel de incertidumbre.



* FLEXIBILIDAD. Debe adaptarse a las decisiones cambiantes que ofrece el entorno.
= CLARIDAD. Quién la recibe debe ser capaz de interpretarla sin mayores dificultades.
= CONFIABILIDAD. La informacion debe ser un fiel reflejo de la realidad de manera que pueda ser

verificada.

1.2. Concepto de sistema de informacion

Los sistemas de informacion son el elemento esencial para poder obtener la informacion
que las organizaciones necesitan para su funcionamiento habitual, es por eso que es tan importante
poder definirlo. Un sistema de informacion se puede definir desde el punto de vista técnico como:
"... un conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones y el control en una
organizacion. Ademas, los sistemas de informacion también pueden ayudar a los gerentes y
trabajadores a analizar problemas, visualizar asuntos complejos y crear nuevos productos...".
(Laudon, 2012, p. 15).

En todo sistema de informacion podemos encontrar un esquema que consta de 3 etapas:

entrada, procesamiento y salida.

=  ENTRADA DE DATOS. Esta etapa consiste en obtener los datos que luego seran modelados para
obtener la informacion. Los mismos se pueden encontrar en los comprobantes, documentos,
archivos, certificados, mails, paginas web o cualquier otra fuente electronica o digital que los
provea.

= PROCESAMIENTO DE DATOS. A los datos obtenidos en la etapa anterior se les da significado a
través de ciertos procesos como son la clasificacion, registracion, calculo, de manera tal que se
conviertan en informacion significativa para sus usuarios.

= SALIDA DE LA INFORMACION. Es el resultado del proceso anterior. Luego de haber combinado
los datos con las variables se obtiene la informacion que sera utilizada luego por sus

destinatarios para la toma de decisiones.

1.3. Enfoque socio- técnico de los sistemas de informacion

Los sistemas de informacion no se encuentran aislados sino que estan insertos en la
estructura de la organizacion y conviven dia a dia con las personas que trabajan en ella. Es por eso
que Laudon plantea una vision mas amplia de los sistemas de informacion.

Cuando pensamos en los sistemas de informacion lo primero que se nos viene a la cabeza
es una computadora pero tanto éstas como el software necesarios para que funcionen no son mas

que una de las tantas herramientas necesarias para que un sistema cumpla con sus fines.



Es por esto que es importante conocer y comprender el ambiente en el que esta inserto un
sistema. Las personas que trabajan en la organizacion son las que mejor conocen los procesos y las
actividades que se llevan a cabo y son las que interactiian con los sistemas y deben tomar las
decisiones. La estructura de la organizacion; los distintos niveles en los que se encuentra dividida y
por tanto que definen los niveles de decision y la tecnologia disponible son los 3 grandes elementos
que de acuerdo al enfoque socio- técnico se deben tener en cuenta a la hora de analizar un sistema.

"Para comprender totalmente los sistemas de informacion, usted debe entender las
dimensiones mads amplias relativas a organizacion, administracion y tecnologia de informacion de
los sistemas y su potencial para dar soluciones a retos y problemas del entorno de negocios”.
(Laudon, 2012, p. 17).

Para una mejor comprension describiremos cada una de estas dimensiones de acuerdo a los

que dicen los autores.

La dimension organizativa

Como dijimos anteriormente los sistemas forman parte de las organizaciones y por €so
debemos tener en cuenta los elementos que la componen como son las personas, estructuras,
procedimientos operativos, politicas y cultura organizacional.

Toda organizacién posee una estructura que puede ser mas o menos vertical pero en todos
los casos encontraremos diferentes niveles y especialidades asi como una division del trabajo.
Tradicionalmente esta estructura ha tenido una forma piramidal donde los niveles mas altos toman
las decisiones estratégicas, los niveles intermedios ponen en funcionamiento los planes y estrategias
de la alta gerencia y los niveles inferiores u operacionales supervisan las operaciones cotidiana pero
hoy en dia las organizaciones son menos rigidas permitiendo a los niveles mas bajos participar en la
toma de decisiones y el disefio de procesos y de esta manera lograr mejores resultados.

Las organizaciones coordinan su trabajo a través de su estructura y sus procesos de
negocios. Estos son llevados a cabo siguiendo reglas que han sido creadas para la realizacion de las
tareas que sirven como guia para los empleados y que muchas veces se encuentran plasmadas por
escrito pero muchas otras son practicas informales de trabajo como puede ser una llamada
telefonica a los clientes, una conversacion por skype, un mensaje de texto. (Laudon, 2012)

Los sistemas de informacion automatizan muchos de estos procesos de negocios pero no lo
hacen integrando todas las parten que intervienen sino s6lo algunos, los software BPM en cambio
permiten automatizar los procesos desde el inicio hasta su fin comprendiendo a todos las areas y
personas que participan en €l.

Otro aspecto importante de las organizaciones es la cultura organizacional, dada por el

conjunto de supuestos, principios, practicas, compartidas por las personas que la integran. Esta



forma de hacer las cosas que tiene cada organizacion también se ve plasmada en sus sistemas de

informacion y por eso es tan importante conocerla. (Laudon, 2012)

1.3.1. La dimension de gestion

La gestion se da en todos los niveles de la organizacion y es la encargada de afrontar las
diferentes situaciones que se presentan, tomar decisiones y formular planes de accion.

Los gerentes deben no s6lo administrar los retos actuales sino también deben ser capaces de
crear nuevos productos y servicios que le permitan a la organizacion seguir siendo competitiva en el
mercado. En esto tiene vital importancia la informacion y el apoyo que pueden brindar los sistemas
a las empresas en el disefio de nuevos productos y en el redisefio de la organizacion.

Cada nivel administrativo tiene diferentes necesidades de informaciéon y por eso es
necesario conocer cuales son esas necesidades para poder disefiar un sistema que se adapte y

cumpla con los objetivos.

1.3.2. Dimension tecnologica

Dado los avances tecnoldgicos que se experimentan dia a dia en el mundo organizacional
¢ésta es una de las dimensiones mas importantes de analizar. Las mas conocidas TIC’s o tecnologia
de la informacion estad compuesta por distintos elementos:

"El hardware de la computadora es el equipo fisico utilizado en un sistema de informacion
para actividades de entrada, procesamiento y salida, consta de lo siguiente: la unidad de
procesamiento, diversos dispositivos de entrada, salida y almacenamiento, y medios fisicos que
vinculan esos dispositivos". (Laudon, 2012, p. 20)

"El software de la computadora consiste en las instrucciones detalladas y pre programadas
que controlan y coordinan los componentes del hardware de la computadora en un sistema de
informacion”. (Laudon, 2012, p. 20)

La tecnologia de almacenamiento incluye los medios fisicos para almacenar datos, ejemplo:
discos, magnéticos u Opticos, cintas magnéticas y también el software que rige la organizacion de
los datos en esos medios fisicos.

Tampoco podemos olvidarnos del rol que tienen las redes dentro de las organizaciones ya
que son las que nos permiten conectar los distintos dispositivos y compartir informacion entre ellos.
En la actualidad las redes estén presentes de manera constante en nuestras vidas, cuando usamos
una computadora, vemos un video en youtube, mandamos un mail y especificamente dentro de las
organizaciones son un elemento esencial. Las redes requieren de software y hardware para poder

funcionar algunos de ellos son: tarjeta de red, routers, firewall, servidores de red.



Otro elemento esencial que hay que tener en cuenta cuando se manejan grandes voliimenes
de informacion son las bases de datos, ya que son las que nos permiten almacenar y acceder a la
informacion que se genera dentro de la organizacion. Las bases de datos son bancos de informacion
que contienen datos ordenados, pueden presentarse en forma fisica como puede ser una biblioteca,
ficheros o en forma digital como es una planilla de Excel. Las BD pueden ser dinamicas, es decir, la
informacion se actualiza en tiempo real como es ¢l caso de un supermercado en cual se actualiza el
stock a medida que se venden los productos o pueden ser estaticas en cuyo caso solo sirven de
consulta sin posibilidad de hacer modificaciones. A su vez pueden ser locales es decir que se tiene
acceso desde un solo dispositivo o pueden ser remotas a las cuales puede acceder muchos usuarios
a través de una red.

Laudon (2012, p. 12) plantea objetivos estratégicos de las inversiones en Tecnologia de
Informacion:

"Especificamente, las empresas invierten fuerte en sistemas de informacion para conseguir
seis objetivos estratégicos de negocios: excelencia operativa; nuevos productos, servicios y
modelos de negocios, buenas relaciones con clientes y proveedores, toma de decisiones mejorada;

ventaja competitiva y supervivencia'.

1.4. Tipos de sistemas de informacion

La existencia de distintos tipos de sistemas de informacion responde a las distintas
necesidades de informacién que tiene una organizacion dada su estructura organizativa. No es la
misma la informacién que va a requerir el nivel estratégico que el nivel tactico o el operativo
debido a que son distintas las decisiones que se adoptan en cada uno de estos niveles.

Podemos identificar los siguientes tipos de sistemas:

1.4.1. Sistemas de informacion transaccionales

También conocidos por su sigla en inglés TPS (Transaction Proccessing Systems) los
sistemas transaccionales son los encargados de automatizar los procesos operativos dentro de una
organizacion tales como pagos, cobros.

Una transaccion consiste en la interaccion entre un usuario y un sistema de procesamiento
de datos del cual se obtiene un resultado. Son operaciones relativamente individuales e indivisibles.

Este tipo de sistemas tiene por objetivo satisfacer las necesidades de los niveles operativos,
procesan grandes volimenes de datos, realizan operaciones sencillas y repetitivas, ayudan a
automatizar tareas rutinarias y tediosas y a reducir el papeleo, disminuyen la cantidad de mano de
obra necesaria, minimizan errores y facilitan la registracion y recuperacion de datos. Ademas debe

ser capaz de detectar errores e inconsistencias que se produzcan al realizarse una transaccion.



Los sistemas transaccionales son muy comunes en las areas de ventas, finanzas, marketing,
administracion. Algunos ejemplos son los sistemas utilizados para realizar reservas de vuelos,
hoteles donde el usuario elige un asiento y el sistema comprueba que no esté reservado y una vez

concluida la operacion no permite que sea elegido por otra persona.

1.4.2. Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning)

"Un sistema ERP es un paquete de programas estandarizados que le permite a una
compariia automatizar e integrar la mayor parte de sus procesos de negocios, compartir datos y
practicas entre todos los miembros de la organizacion, y producir y acceder a la informacion en un
ambiente de tiempo real.” (Guerra Amaya, 2015)

Podriamos decir que este tipo de sistemas es un software de gestion integrado, formado por
diferentes modulos (produccion, ventas, compras, contabilidad) conectados a una tnica base de
datos que se va actualizando, lo que permite brindar informacion en tiempo real. Esta ultima es la
caracteristica principal de los ERP, donde existe una base de datos inica y comun que se alimenta
de los datos que proporcionan las distintas aplicaciones y las que a su vez se nutren de la
informacién que ésta brinda, permitiendo que todas las areas de la empresa se encuentren
conectadas y la informacion actualizada y disponible para los usuarios en todo momento. Este tipo
de sistemas es de gran ayuda para los niveles gerenciales ya que brindan una vision en tiempo real
del funcionamiento de la organizacién o parte de ella. La unificacion de los datos en un mismo
formato hace que los mismos sean transparentes y faciles de comparar, por lo que permite también

detectar anomalias. (Saroka, 2002, p. 62)

1.4.3. Sistemas de apoyo de decisiones (SAD)

Los sistemas de Apoyo a la Toma de Decisiones o Decision Support System (DDS), se
encuentran dentro del nivel de gestidon o administrativo en la pirdmide de los sistemas de
informacién. Son sistemas de apoyo enfocados en el analisis de los datos de la empresa y sirven
para ayudar a los directivos a tomar decisiones que a menudo son cambiantes y se deben tomar
rapidamente. (Per Tutatis, 2016)

Algunos ejemplos de lo que este tipo de sistemas nos permiten hacer son: analisis
financieros, presupuestacion, analisis de costos, evaluacion de proyectos, proyecciones, etc.

Los actuales SAD utilizan metodologias OLAP (On-Line Analytical Processing) que
permiten consultar grandes volimenes de datos a través de estructuras multidimensionales con
mayor rapidez.

Las principales caracteristicas de un SAD son:

= Informes dinamicos, flexibles e interactivos.



No requiere conocimientos técnicos. Un usuario no técnico puede crear nuevos graficos e
informes y navegar entre ellos.

Rapidez en el tiempo de respuesta.

Integracion entre todos los sistemas/departamentos de la compaiia.

Cada usuario dispone de informacion adecuada a su perfil.

Disponibilidad de informacion historica.

Esquema 1
Componentes de un sistema de apoyo a la decision
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Interfaz con el usuario
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2. LA EMPRESA DIGITAL

2.1. Concepto

Si bien Laudon tiene un enfoque de la empresa digital desde las puertas de la organizacion
hacia afuera, nosotros nos hemos propuesto analizarla hacia adentro.

El autor resalta que hace varios afios, las empresas usaban sistemas patentados para integrar
la informaciéon proveniente de sus sistemas internos para luego comunicarse con sus clientes y
socios comerciales. Hoy en dia, internet ha revolucionado la manera de hacer negocios a un punto
tal que, ha llegado a proporcionar la infraestructura necesaria para operar todos los negocios a un
costo verdaderamente bajo.

Saroka (2002, p. 216) por su parte, define a la empresa virtual como "una red temporal de
compariias independientes (proveedores, productores, y clientes), unidas a través de la tecnologia
de la informacion para compartir habilidades, costos y el acceso a los mercados del otro. Las
compariias se unen para explotar una oportunidad especifica. Cada una de ellas contribuye con las
actividades que conforman su competencia principal."

Para llegar a un concepto mas preciso de lo que es la empresa digital primero debemos

aclarar determinados conceptos:

2.1.1. Internet

"Internet es una Red de redes de computadoras, es decir, una enorme red integrada por
miles de redes mds pequenias conectadas entre si a través de diversos dispositivos de
comunicacion." (Saroka, 2002, p. 248)

Internet brinda todas las herramientas necesarias para que la informacion fluya libremente
de una parte a otra de la organizacion. Por ejemplo, los gerentes pueden usar el correo electronico
para vigilar un gran ntimero de empleados, administrar tareas y coordinar el trabajo de multiples
equipos, también facilita el seguimiento de pedidos y coordinarlos con la parte logistica, etc. En
realidad, en una organizacion del siglo XXI, una empresa no puede subsistir sin acceso a esta red,

ya que en la actualidad todo se maneja a través de internet.

2.1.2. Las intranets

Una intranet es una red interna dentro de una organizacion y que, basandose en el uso de las
tecnologias de la informacion y en internet les permite el intercambio de informacion dentro de

todos los niveles.
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Las compafiias pueden conectar sus intranets a los sistemas internos de transacciones de la
empresa, permitiendo a los empleados tomar acciones importantes para el desarrollo de las
operaciones de una compaiiia.

Siguiendo a Laudon, las intranets pueden ayudar a las organizaciones a crear un entorno de
informacidén mas rico y con capacidad de adaptarse a las circunstancias. Proporcionan un conjunto
de herramientas para crear entornos colaborativos en los que los miembros de una organizacion
pueden intercambiar ideas, proyectos y asignaciones comunes independientemente de su ubicacion
fisica.

En fin las intranets permiten una comunicacion constante y fluida dentro de la organizacion
logrando ventajas entre las que se destacan, la reduccion de papel ya que todos tienen acceso a la
documentacion evitando el traslado de mano en mano en soporte papel. Ademas permite convertir
los documentos a formato digital y que estos sean actualizados en forma permanente a muy bajo
costo.

Saroka (2002, p. 199) sostiene que "... el aporte mas importante de las intranets consiste en
reunir en un solo sistema todas las computadoras, programas y bases de datos de una
organizacion, permitiendo a todos los empleados hallar cualquier informacion, no importa donde
se encuentren. El fin de la intranet es conseguir para una empresa lo que Internet logro para el
mundo: conectar todas las islas de informacion. Y lo que la Web es a la Internet, la intranet lo es a
la empresa: los empleados crean sus propias paginas y comparten los detalles de sus proyectos o

sus tareas con el resto de sus colegas”.

2.1.3. Las extranets

"Las extranets son enlaces de red que utilizan la tecnologia de Internet para interconectar
la intranet de una compariia con las intranets de sus clientes, proveedores u otros aliados de
negocios. Las extranets permiten a los clientes, proveedores, consultores, subcontratistas, agentes
y otros, acceder a las intranets seleccionadas u otras bases de datos de la compariiia.” (Saroka,

2002, p. 200)

2.1.4. Redes

Hoy en dia hablar de empresa digital sin mencionar las redes a través de las cuales todos los
componentes de una organizacion se relacionan es practicamente imposible.

"La informacion y las tecnologias que la soportan y la potencian aparecen como un nuevo
factor productivo que se suma al capital y al trabajo, por lo que el intercambio de informacion

Introduccion pasa a ser vital." (Taboas, 2013, p. 1)
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Taboas (2013) define a una red informatica como: "Un conjunto de equipos informaticos y
software conectados entre si por medio de dispositivos fisicos que envian y reciben impulsos
eléctricos, ondas electromagnéticas o cualquier otro medio para el transporte de datos, con la
finalidad de compartir informacion, recursos y ofrecer servicios."

Una red permite conectar dos 0 mas computadoras entre si para compartir recursos e
informacion.

Existen diferentes tipos de redes:

= REDES DE AREA LOCAL (LAN). La LAN es una red privada de equipos que abarca una pequefia
area. Generalmente, una LAN se limita a un edificio o a un grupo de edificios cercanos.

=  REDES INALAMBRICAS (WIRELESS LAN). Una Wireless LAN es una red de equipos que abarca
una pequefia area, conectados entre si de forma inalambrica. Wireless (inalambrico en inglés)
es la forma de comunicacion que usa el espectro de radio (ondas electromagnéticas) o puertos
infrarrojos en lugar de un medio fisico (cable), pudiendo captar sefales analogicas o digitales y
ser usado en redes tanto locales (LAN) como de mas amplio radio (WAN).

= REDES DE AREA AMPLIA (WAN). Como se dijo una WAN (Wide Area Network) es una red de
amplia extension geografica. Puede ser publica o privada. Ofrecen servicios de transmision de
todo tipo de informacion

= RED PRIVADA VIRTUAL (VPN). Una VPN (Virtual Private Network) es una red privada,
restringida a un grupo cerrado de usuarios que utiliza los recursos de la red publica. Es una
alternativa altamente eficiente y econoémica de comunicacion de una organizacion ya que el
operador de la red publica es quien realiza el grueso de la inversion tecnologica (se trata de un

medio de comunicacion publico con recursos compartidos por muchos usuarios).

2.2. Tecnologias en la empresa digital

2.2.1. Videoconferencias

Las videoconferencias son una herramienta que las empresas estan utilizando cada vez mas
para realizar reuniones a distancia. Permite realizar conferencias de audio y video en tiempo real.

"Se realiza entre diferentes computadoras conectadas a una red, denominadas estaciones
de videoconferencia, o entre salas de conferencia también conectadas a una red, en diferentes
ubicaciones geograficas (teleconferencia)”. (Saroka, 2002, p. 253)

Pueden realizarse a través de internet, intranets o extranets.

Las sesiones se realizan en tiempo real; los participantes mas importantes son televisados, y
los demas que se encuentran en sitios remotos pueden participar a través de preguntas y respuestas

en audio.
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Si bien las teleconferencias tienen sus desventajas, mas que nada cuando las conexiones a la
red no son buenas, son una herramienta sumamente econémica ya que ahorra los costos de traslado
y usa la red que ya se encuentra instalada en la empresa.

Hoy en dia una de las aplicaciones de este tipo mas difundida y mas usada es Skype. Es un
software gratuito que se baja de internet y puede instalarse en cualquier computadora, celular o

tablet.

2.2.2. Groupware

Groupware significa en espafiol, conjunto de programas informaticos colaborativos, es
decir, son software que facilitan el trabajo en equipo dentro de una organizacion, por medio de una
amplia variedad de herramientas. Algunos ejemplos son: Lotus Notes, Novell GroupWise,
Microsoft Exchange, Open Group Ware, Moodle, Scalix, etc.

Las funciones mas significantes que proporcionan los groupware son, segin Laudon

(2012), las siguientes:

= Creacion de documentos en grupo y correccion de los mismos.
= Distribucidn de correo electrdnico.

= Planificacion de citas y reuniones.

= Acceso a archivos y bases de datos compartidas.

= Acceso a planes y programas de trabajo compartidos.

=  Asistencia a reuniones electronicas.

Existen dos tipos de herramientas que facilitan estas tareas:

= Herramientas asincromaticas, es decir aquellas que se llevan a cabo cuando las personas no
estan trabajando al mismo tiempo, como por ejemplo: emails, newgroups, workflows,
hipertextos, calendarios grupales, sistemas de redaccion colaborativos.

» Herramientas sincronicas o de tiempo real, que son aquellas que facilitan la colaboracion de
personas que si trabajan al mismo tiempo, como lo son: pizarrones compartidos,

videoconferencias, sistemas de chat, sistemas de soporte a la decision.

2.2.3. Teletrabajo

El teletrabajo, también conocido como telecommuting, es lo que se conoce como trabajar
desde "casa", es decir, que los empleados pueden trabajar desde sus hogares sin necesidad de tener
que trasladarse al lugar fisico en el que se encuentra la empresa.

El Teletrabajo aporta varias ventajas tanto a las empresas como a los empleados. En las

empresas, permite realizar ahorros econémicos en espacio fisico y en servicios tales como luz o
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teléfono. Ademads, permite una disminucion del ausentismo del personal y un aumento en la
productividad.

En los empleados, el teletrabajo reduce el estrés laboral, permite ahorrar tiempo, evita los
traslados y ofrece un mejor ambiente de trabajo. Ademas de los beneficios para empresas y
empleados, el teletrabajo genera una reduccion del transito y contaminacion ambiental.

Sin embargo, también existen algunos factores desalentadores, pues las empresas sienten la
pérdida de sus facultades de supervision y los empleados afioran el contacto social que proporciona
la oficina. (Saroka, 2002, p.258)

Ejemplos de software que colaboran en esta manera de trabajar son miles, pero basicamente
es imprescindible tener acceso al correo electronico de la empresa desde cualquier sitio, es decir,
desde el celular o desde la pc de casa.

Otra herramienta muy util es guardar los archivos en lo que se denomina "nubes", por
ejemplo Google Drive, esto nos permite acceder a toda la informacion que necesitamos desde
cualquier lugar en el que nos encontremos, con tan solo tener acceso a internet y a nuestra cuenta de

mail.

2.2.4. Software abierto

Open software o software abierto es un término que describe al software que esta
disponible para el publico general en codigo fuente, y no posee restricciones de licencias que
limiten su uso, modificacion o redistribucion. Por lo general tiene copyright, y la licencia puede
contener algunas restricciones para preservar su calidad de software abierto, o acerca de la autoria y
el control de desarrollo del mismo. Se registra como software de interés publico. (Saroka, 2002, p.
259)

Entre sus caracteristicas, encontramos que son de distribucion gratuita, incluyen el codigo
fuente, permiten realizar modificaciones que sean distribuidas bajo las mismas condiciones que el
software original, deben mantener la integridad del autor requiriendo que las modificaciones lleven
un nombre o version diferente al original y pueden ser utilizados por cualquier persona o grupo y

para cualquier negocio u area. (Saroka, 2002, p. 260)

2.2.5. P2P

"P2P por su cifra en inglés (Peer to Peer) significa, comunicacion entre pares.
"Es un tipo de procesamiento descentralizado que comunica computadoras con
capacidades equivalentes entre si que comparten los recursos sin pasar por un servidor o base de

datos central.
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"Las redes P2P son una herramienta de telecomunicaciones de redes muy poderosas para
las aplicaciones de negocios, ya que poseen importantes caracteristicas: facilitan el trabajo en
equipo (Groupware) entre miembros dispersos geograficamente, son veloces y eficientes, permiten
realizar grandes intercambios de informacion entre diferentes companias (B2B) y ademas permiten
reducir la complejidad y los costos de los sistemas de red.

"Los problemas de las redes P2P hoy en dia, tienen que ver con la seguridad, ya que este
tipo de redes no estd controlado por un servidor central. Otro de los problemas tiene que ver con
la recarga de una determinada computadora en la red, debido a que las aplicaciones pueden

consumir mucha capacidad de procesamiento.” (Saroka, 2002, p. 262)

2.3. Gestion del conocimiento

Un aspecto muy importante a desarrollar y que tiene un papel fundamental en las empresas
digitales es la gestion del conocimiento.

Siguiendo el pensamiento de Saroka, el autor considera que, en el mundo en el que
vivimos, totalmente influenciado por las tecnologias de la informacion, en donde ya lo realmente
valioso e importante no son los bienes materiales sino la informacion, debemos poner énfasis en
coémo administrarla.

Para esto, primero deberiamos definir qué se entiende por conocimiento. "Llamamos
conocimiento a todo lo que llegamos a crear y valorar a partir de la informacion significativa,
mediante el agregado de experiencia, comunicacion e inferencia. El conocimiento es mas amplio,
profundo y rico que la informacion, pues se trata de una mezcla de experiencia organizada,
valores, informacion contextual e introspeccion, que provee de un marco de referencia para
evaluar e incorporar nuevas experiencias e informaciones." (Saroka, 2002, p. 280)

Con conocimiento, las empresas llegan a ser mas eficientes y eficaces en el uso de sus
recursos escasos. Este suele encontrarse en documentos, bases de datos, rutinas organizativas,
procesos, practicas y normas.

Asi como la informacion se deriva del dato, el conocimiento surge a partir de la
informacion. Para que ambos procesos se concreten, se necesita la intervencion humana, que en el
caso del conocimiento se basa en la aplicacion de las denominadas "cuatro C": comparacion,
consecuencia, conexion (relacion) y conversacion (qué piensan otros). (Saroka, 2002, p. 280)

Laudon (2004, p. 312) define a la gestion o administracion del conocimiento como "un
conjunto de procesos desarrollado en una organizacion para crear, obtener, almacenar, transferir
y aplicar el conocimiento."”

La gestion del conocimiento debe centrarse en encontrar la manera de conectar a quien

posee un conocimiento con quien lo necesita, es decir, llegar a quien le sea 1util y le sume a la
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organizacion, en lugar de preocuparse por como conservarlo. Y quien no tiene el conocimiento
debe preocuparse en como adquirirlo.

En este proceso de gestion del conocimiento juega un papel muy importante la cultura
organizacional, para una exitosa implementacion de una tecnologia de gestion del conocimiento, se
necesita una cultura que lo promueva y que recompense el compartirlo, mediante el

reconocimiento, la promocion y/o la remuneracion.



CAPITULO 11

INTRODUCCION AL BPM

1. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

1.1.  Concepto de proceso

Segiin Bernard Hitpass (2014, p.10) un proceso es "una concatenacion logica de
actividades que cumplen un determinado fin, a través del tiempo y lugar, impulsadas por eventos."

Esta definicidon contiene los principales elementos de un proceso:

= El proceso no se inicia por si solo sino que existen factores externos que lo impulsa, éstos son
los llamados eventos.

= A diferencia de los eventos, las actividades en un proceso consumen tiempo y recursos.

= Las actividades en un proceso estan encadenadas a través de una secuencia logica que

determinan en su conjunto las condiciones del negocio.

Los procesos ademas pueden incluir subprocesos y actividades. Los procesos pueden
incluir la participacion de distintos departamentos, por esto es necesario que la empresa disponga de

mecanismos adecuados de coordinacion.

;Qué es un proceso de negocio?

"Hamer y Champy introducen en su obra de Reingenieria de Procesos en el aiio 93 el
concepto de proceso de negocio como un conjunto de actividades que toman uno o mds tipos de
inputs y crean un output que es de valor para un cliente.

"Siguiendo la definicion de proceso en general se definira un proceso de negocio como: un
conjunto de actividades que impulsadas por eventos y ejecutandolas en una cierta secuencia, crean
valor para un cliente (interno y externo)." (Hitpass, 2014, p. 11)

Un proceso de negocio se reconoce por el tipo de evento que lo inicia. Una de las
principales caracteristicas es que en un proceso de negocios es iniciado por el cliente y el resultado

tiene que volver a él.
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Algunos ejemplos de negocios son:

= Recepcion y pago de una factura.
= Recepcion y confirmacion de orden de compra.

= Procesos de reclamos, etc.

1.2.  Concepto de procedimientos administrativos

Segtin Alberto E. Lardent (2001) los procedimientos administrativos, utilizando tecnologia
informatica, pueden colaborar con la obtencion de ventajas competitivas y la adaptacion a los
procesos de aseguramiento de la calidad y para esto requieren de la aplicacion de metodologias de
desarrollo y técnicas de analisis y disefio de sistemas que aseguren la correcta y oportuna definicion
de requerimientos de informacién, los cuales permitan tomar adecuadamente decisiones y la
gjecucion de las operaciones pertinentes. Estos procesos requieren de especial atencion en el

desarrollo de la gestion empresaria.

1.3. Diferencia entre procedimientos y procesos

1.3.1. Procedimientos

Los procedimientos definen la secuencia de los pasos para ejecutar una tarea.

=  Son moédulos que detallan y especifican como deben proceder los responsables (recursos
humanos y/o tecnoldgicos) en su ejecucion estableciendo politicas, normas y flujo de
documentacion.

= Se implementan y no experimentan cambios durante su uso. Al alcanzar obsolescencia son
reemplazados por nuevos procedimientos. Su objetivo es finalizar una tarea.

= Los procedimientos tienen objetivos diferentes para cada departamento de la organizacion.

1.3.2. Procesos

Los procesos son acciones o actividades organizadas ¢ interrelacionadas, orientadas a

obtener un resultado especifico.

= Transforman entradas en salidas mediante la utilizacion de recursos. Son dinamicos y
mensurables en su comportamiento.
= Los procesos se operan, se gestionan. Su objetivo es obtener resultados.

= Los procesos establecen objetivos comunes que son compartidos por todos los departamentos.
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= Partiendo de la premisa que todo aquello que es cuantificable se puede mejorar, cada proceso
debe tener asignada una métrica que permita cuantificar la eficiencia del mismo. (Taccone,

2015)

1.4. Tipos de procedimientos administrativos

Dentro de los procedimientos basicos de toda empresa comercial podemos encontrar:

= Compra de mercaderias

= Pagos
=  Ventas
=  Cobro

En este caso vamos a desarrollar el proceso, para establecer como ejemplo, una de las
maneras de llevar a cabo el proceso de compra de materiales en una empresa comercializadora con

gestion tradicional, sin la utilizacion de BPM.

Compras mayores

Esquema 2
Procedimiento de compras

1. Deteccion de la 3. Recepcion s | 6nd
. Recepcion de
INPUT necesidad de de pedido de ) p_
e cotizaciones
reponer reposicion

EXPLORACION
DE
PROVEEDORES

ADJUDICACION
DE LA COMPRA

SOLICITUDDE
COMPRA

Sector
. e ALMACENES COMPRAS COMPRAS
interviniente
. . 4, Emision .
2. Emision pedido ) 6. Emision orden
OUTPUT oo pedido de
de reposicidn e de compra
cotizacion

Fuente: Elaboracion propia.

Consiste en identificar al proveedor con mayor capacidad para suministrar el producto
requerido, que ofrezca la calidad 6ptima, el menor costo posible, el menor tiempo de demora para la
entrega del producto, las mejores condiciones de pago y un adecuado servicio posventa. Este
procedimiento cuenta con una secuencia natural de operaciones la cual incluye 3 fases. Las

mencionamos a continuacion:



1)

2)

3)

2.

2.1.
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SOLICITUD DE COMPRA. Se detecta la necesidad de reponer o adquirir un bien en funcion de los
niveles de existencia presentes en el sector de almacenes.

EXPLORACION DE PROVEEDORES. Comienza con la recepcion por parte del Departamento de
Compras de los datos relativos a un pedido. Esta etapa tiene el proposito de identificar cuéles
son aquellos proveedores que podrian satisfacer el pedido, para ello debe disponerse de un
archivo que incluya datos fijos de los proveedores (razén social, CUIT, situacion frente al IVA,
etc.) y otros datos variables referidos a la performance del proveedor a lo largo de la relacion
laboral. Se realiza el pedido de cotizacion.

ADJUDICACION DE LA COMPRA. El proceso de seleccion es complejo, en razon de la diversidad
de atributos que deben considerarse y como consecuencia de la combinacion de los mismos:
puede ofrecerse el mejor precio, pero puede no coincidir con la mejor calidad, la mejor
financiacion o el plazo de entrega mas conveniente; las combinaciones de las situaciones
pueden ser multiples. Esta decision se ejecuta a través de la emision de una orden de compra.
Este documento debera contener toda la informacion que permita una precisa definicion de la
transaccion, a efectos de evitar posteriores conflictos con el proveedor y su contenido debe ser
comunicado al proveedor, a los sectores de recepcidon para que tomen conocimiento del

compromiso asumido y a cuentas por pagar para incorporar esta informacion al legajo de pago.

AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Workflow

De acuerdo a la WFMC (Workflow Managment Coalition) puede definirse a workflow

como "La automatizacion de un proceso de negocio, total o parcial, en la cual documentos,

informacion o tareas son pasadas de un participante a otro para que tome accion, de acuerdo a un

conjunto de reglas procedimentales."

Saroka (2002, p. 257) hace referencia a la gestion adecuada y computarizada de todas las

tareas que deben llevarse a cabo y de los distintas protagonistas involucrados en realizar un proceso

de negocios.

En la practica, un workflow puede describir:

El circuito de validacion.
Las tareas que deben realizarse entre los distintos participantes de un proceso.
Los plazos que deben respetarse.

Los modelos de validacion.
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Los servicios de workflow incluyen la distribucion del trabajo dentro de la organizacion y
la coordinacion del trabajo entre los diferentes individuos o aplicaciones. El sistema permite
entregar el trabajo a la persona apropiada basandose en un conjunto de reglas.

Un ejemplo de un proceso automatizado utilizando workflow es el de un banco.
Supongamos que un cliente desea pedir un préstamo. Para solicitarlo, ingresa a través de
homebanking con su usuario y clave, y completa un formulario electronico. Cuando lo finaliza, el
formulario es visualizado por el banco. El sistema de workflow lo deriva directamente a la persona
encargada de hacer la evaluacion y solicitud del mismo. Al finalizar la tarea, se envia el tramite
nuevamente, y el sistema de workflow lo direcciona a la persona encargada de las aprobaciones,
quien genera los documentos necesarios para que el cliente acepte a través de un click en su
homebanking. El tramite iniciado por el cliente recorre cada uno de los pasos necesarios, basandose
en una serie de reglas definidas. Supongamos que dependiendo del valor del préstamo solicitado, el
tramite debe ser aprobado ademas por un director. En este caso, el sistema tendra definida una regla
que enviara el tramite a dicha persona antes de finalizar el mismo.

Las principales ventajas que proporciona un workflow son:

= Puntualidad.

=  Mejora de los procedimientos.

= Mejora y eficiencia de los procesos: la automatizacion de los procedimientos elimina muchos
pasos innecesarios.

= Lareduccion del tiempo de busqueda de papeles o el menor gasto en papeleria.

= La estandarizacion de los procesos lleva a tener un mayor conocimiento de los mismos, lo que a
su vez conduce a obtener una mejor calidad de estos.

= Recursos disponibles. Se asegura que los recursos de informacion (aplicaciones y datos) van a

estar disponibles para los trabajadores cuando ellos los requieran.

2.2. BPM (Bussines Process Management)

Hoy en dia es tan alto el grado de competitividad que existe entre las empresas que la
gestion de los procesos se ha convertido en un activo, es por eso que es necesario poder
identificarlos, automatizarlos y gestionarlos de una manera eficiente de modo de lograr una ventaja
frente a nuestros competidores.

Como vimos anteriormente existen distintos tipos de sistemas de informacion que nos
permiten automatizar los procesos como los ERP pero estos tienen como fin solucionar problemas

concretos y mas relacionados con la actividad operativa.
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Hoy en dia existen otros tipos de soluciones que permiten gestionar todos los procesos de
una organizacion en su conjunto permitiendo la interaccion directa de los usuarios en el modelado y

aplicacion pudiendo adaptar los mismos a la estructura de la empresa.

2.2.1. Concepto

Segun Garimella y otros (2008, p. 5), BPM es "Un conjunto de métodos, herramientas y
tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio
operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que
combina las tecnologias de la informacion con metodologias de proceso y gobierno. BPM es una
colaboracion entre personas de negocio y tecnologos para fomentar procesos de negocio efectivos,
agiles y transparentes. BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores
y socios".

Una definicion mas amplia es la que brinda la guia de referencia de la Asociacion
Internacional de Profesionales de BPM (Association of BPM Proffesionals):

"Business Process Management es un enfoque sistemdtico para identificar, levantar,
documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como automatizados,
con la finalidad de lograr a través de sus resultados en forma consistente los objetivos de negocio
que se encuentran alineados con la estrategia de la organizacion. BPM abarca el apoyo creciente
de TI con el objetivo de mejorar, innovar y gestionar los procesos de principio a fin, que
determinan los resultados de negocio, crean valor para el cliente y posibilitan el logro de los
objetivos de negocio con mayor agilidad."

Por todo lo anterior podemos decir que el enfoque BPM comprende el andlisis de los
procesos de la empresa desde su comienzo hasta su fin y que involucra tanto a la estructura como
son los sistemas y la tecnologias hasta las personas, ya sean empleados, clientes o proveedores.

Este tipo de soluciones ha permitido a las organizaciones mejorar su productividad y el
rendimiento de sus negocios gracias a que los procesos son mucho mas agiles y eficientes y son

mucho mas personalizados permitiendo que los diferentes actores interactien.

2.2.2. Diferencia entre BPM y Workflow

Puede considerarse a los BPM como la evolucion de los workflow, estos no son mas que la
madurez de los sistemas workflow con caracteristicas mas avanzadas como la adaptabilidad,
transaccionalidad y modularidad.

"Workflow es una forma de flujo de gestion de la tecnologia que coordina las interacciones

entre las personas, y los sistemas software, es el conjunto de actividades realizadas por dos o mas
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personas de un equipo de trabajo, siguiendo unas reglas de negocio previamente establecido con el
fin de lograr un resultado exitoso.

A su vez, BPM, coordina las interacciones, pero ademas de considerar a las personas,
considera informacion, maquinas y sistemas. BPM ademas de ayudar a la automatizacion de
procesos de negocio, incluye workflow, herramientas de control y gestion para la eficacia
estratégica del conjunto”. (BPM, 2016)

Cuando hablamos de BPM decimos que es un concepto un tanto mas amplio que
workflow, ya que de de cierto modo se lo puede considerar como un conjunto de workflows porque
maneja una serie de actividades que son independientes de aplicaciones especificas, en cambio
Workflow coordina solamente una sola secuencia de actividades, que pueden involucrar tanto
actividades manuales como procedimientos automatizados.

Otra de las cosas que suceden en workflow es que por ejemplo, si un participante tiene que
ingresar datos en una aplicacion, esto requiere que salga del ambiente de workflow, levante la
aplicacion, y luego de terminada la modificacion necesaria vuelve al workflow para registrar el
cambio. En cambio en BPM, al estar todo integrado en un mismo flujo, el participante modifica su
actividad dentro de este mismo y se podria decir que detras de escena se actualizan los sistemas
necesarios.

"En la practica un flujo BPM (o0 modelo de proceso BPM) visualmente es muy parecido a
un workflow, la diferencia esta en que en que uno puede notar que ciertas actividades son realizadas
por personas, y otras son actividades sistematizadas (realizadas por sistemas), y ambas aparecen en
el flujo.

El otro "valor agregado" de BPM es que ofrece una solucion completa, que abarca todo el
ciclo de vida de un proceso de negocio: analisis, modelamiento, ejecucion y monitoreo de los

procesos.” (Smart, 2016)

2.2.3. Dimensiones del BPM

Podemos plantear las soluciones BPM desde 3 dimensiones dentro de la organizacion, éstas

son:

(1) EL NEGOCIO

Cuando hablamos de la dimension del negocio nos referimos a la creacion de valor tanto
para los clientes como para los inversionistas o interesados en nuestra compafiia. BPM ayuda al
logro de los objetivos y fines que persigue toda empresa como son, la mejora de la productividad, el
aumento sostenido de los ingresos, mejorar la eficiencia y eficacia en los procesos, aumentar la

innovacion y la satisfaccion del cliente.
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Todo esto permite crear valor tanto para los clientes como para los inversionistas y de este

modo ofrecer una mejor imagen y un mejor producto al mercado.

(2) EL PROCESO

BPM permite a la organizacion hacer los procesos mas agiles, efectivos y transparentes y de
esta manera se detectan y resuelven problemas con mayor rapidez antes de que se conviertan en
situaciones mas complicadas.

Los procesos se vuelven mas efectivos debido a la coordinaciéon entre personas,
informacién y sistemas que permiten la automatizacion de los mismos. BPM permite dar respuesta
y adaptarse a eventos en tiempo real brindandole a los administradores una herramienta crucial para
atender las necesidades y generar valor agregado.

Por otra parte, los procesos se vuelven transparentes ya que se pueden visualizar todos los
elementos que forman parte de ellos como el modelo, el flujo de trabajo, reglas, sistemas y
participantes. BPM permite gestionar directamente la estructura y el flujo de los procesos asi como
hacer el seguimiento de los resultados y las causas.

Por ultimo los procesos se agilizan ya que se disminuye el tiempo y el esfuerzo necesario
para traducir las ideas empresariales en accion, permitiendo definir procesos de forma rapida y

personalizada.

(3) LA GESTION

Se refiere a la capacitacion. Se trata de poner a las personas y a los sistemas en movimiento

en pos de los fines y objetivos del negocio.

2.2.4. Gestion tradicional sin BPM

Segun Hitpass (2014, p. 16), cuando mencionamos a la gestion tradicional nos referimos a
aquella que funciona centrada en consolidar planes de negocio por areas y no por procesos.

Al definir su estrategia una organizacion identifica los objetivos que se deben lograr y
establece la forma y las herramientas que se deben utilizar para ello. Esta estrategia es transversal a
las areas de negocios como asi también a los procesos de negocios. Aqui surge la primera brecha en

la implementacion de la gestion tradicional.
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Figura 1
Gestion tradicional sin BPM
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Fuente: Hitpass, 2014, p. 16

"La alta direccion traspasa los objetivos establecidos para la organizacion hacia el nivel de
operaciones, que a su vez, formula los requerimientos de cambio en el proceso al nivel de tecnologia, pero
este proceso no es estandarizado por lo que en el mismo ocurren fricciones y por lo tanto provocan
perdida de valor. Esta pérdida de valor se ve reflejada en el proceso por el hecho de que no existe un
responsable de su adecuada aplicacion de principio a fin, lo que provoca que ellos sean lentos y a veces

de elevado costo. Los tres ambitos en los que se produce la pérdida de valor son los siguientes:

1. "En como plasmar la estrategia en la organizacion.

2. "Como lograr que los procesos se implementen eficientemente con la tecnologia respectiva.

3. "En la estructuracion misma de los procesos.
"Estas son las tres grandes razones para la implementacion de gestion por BPM." (Hitpass, 2014, p. 16)

2.2.5. Arquitectura BPM

"Una arquitectura de negocio es la representacion en diseiio de como una empresa se define a st
misma en términos de su papel y proposito, y como define la forma en la que crea valor. Cada
organizacion define sus objetivos empresariales de alto nivel y crea una estructura organizativa,
incluyendo una descomposicion funcional en unidades de operaciones como estructura basica para
cumplir sus objetivos. La empresa desarrolla relaciones a través de esas unidades, y determina como se

relacionara con sus clientes, accionistas e inversionistas". (Garimella, 2008)
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La gestion de los procesos de negocio (BPM) hace un llamamiento a la organizacion para
que adapte su arquitectura de negocio con el fin de fomentar de forma directa los procesos de

negocio que crean valor.

Roles en BPM
Los roles de participantes que describe Hitpass debieran estar presentes de alguna forma en
proyectos, gestion, u operaciones de BPM. La figura 2 muestra los principales roles que asumen los

participantes en las capas de negocio y TI:

Figura 2
Roles en BPM
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Fuente: Hitpass, 2014, p. 39.

= DUENO DE PROCESO. Es un miembro de la alta direccion de la empresa y responsable de una line a de
negocio. Es quien aprueba el presupuesto para la implementacion de una BPM y es quién debiera estar
mas interesado en que se lleve a cabo.

= GESTOR DE PROCESO. Es el responsable en operaciones, y reporta al duefio de procesos y es quien
normalmente impulsa las propuestas de mejora. Es quien trata con los clientes y/o proveedores.

= EJECUTIVO DE NEGOCIO. Es el que trabaja en operaciones con el proceso, es decir, parte integrante de
la cadena que crea valor para los clientes. En la mayoria de los casos son usuarios de un area funcional
como ventas finanzas o logistica.

= ANALISTA DE PROCESO. Es la persona que se espera tenga los conocimientos de BPM en general,
conocimientos del negocio y de la técnica de modelamiento de procesos que se va a utilizar. Puede ser
un miembro del area de negocio, de procesos, o pertenecer al departamento de informatica de la

empresa.
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= INGENIERO DE PROCESO. Es quién implementa un modelo técnico a partir de la especificacion y el
disefio operacional validado por €l y por los analistas de procesos.

= INGENIERO DE DESARROLLO Y SERVICIOS. Un programador puede asumir el rol de un ingeniero de
desarrollo.

= ARQUITECTO SOA (ARQUITECTURA ORIENTA A SERVICIOS). Es el responsable de disefiar una
arquitectura de software que cumpla con los requisitos técnico — funcionales de los procesos y

Servicios que se van a automatizar con los sistemas de informacion. (Hitpass, 2014, p. 39)

Figura 3
Automatizacion de un proceso con un Process Engine
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Fuente: Hitpass, 2014 p. 39.

2.2.6. Requerimientos para la implementacion de un BPM

Segun los autores Helena Vasquez y otros (2015), lo que se debe tener en cuenta a la hora

de implementar un sistema BPM en una organizacion es:

1) DEFINIR LOS OBJETIVOS DEL PROYECTO. Esto es para adecuarlo a la cultura organizacional y el
entorno competitivo en el que se desenvuelve la organizacion. La aplicacion del BPM debe
estar ligada a los objetivos generales de la empresa.

2) MODELAMIENTO DE LOS PROCESOS. Esto es idear los procesos para identificar aquellos que
sean criticos y que tienen una gran importancia en el resultado final de la aplicacion del BPM.

3) DETERMINAR LA ESTRUCTURA DEL EQUIPO DE BPM NECESARIO:

4) TRABAJO DE SIMULACION EN EL MODELO DEFINIDO. Considerando las variables que puedan
inferir en manera positiva o negativa en su implementacion.

5) DOCUMENTAR EL PLAN DE IMPLEMENTACION



CAPITULO 111

APLICACION PRACTICA DE UN BPM

1. DE LA TEORIA A LA PRACTICA: LA IMPLENTACION DE UN BPM

Luego de haber analizado las ventajas que tiene la implementacion de un BPM en una
organizacion, nos propusimos realizar un diseflo en un programa estdndar de nuestra libre eleccion
y contar cuales fueron las dificultades que se nos presentaron paso a paso.

El primer inconveniente que nos surgié fue ;Qué programa instalamos? Al buscar en la
web "Software BPM" se nos presentaron miles de alternativas: Bonita Soft, Bizagi, Orange Scape
Tecnologies, Revel Systems, Zoho, Goodwins, Process Market, IPS, Kosmos BOS, etc. Tuvimos
que ir filtrando de acuerdo a la complejidad de nuestro proceso, y para empezar, decidimos elegir el
mas simple a nuestra vista: Bizagi.

Como son softwares de libre ejecucion solo procedimos a instalarlo y empezamos a disefiar
nuestro proceso, en este caso, elegimos un ejemplo muy simple como lo es el de solicitud de
compra.

Nuestro objetivo es que una vez detectada la necesidad de la compra de materiales, ya sea
porque el sistema interno de la empresa lanza una alarma de stock bajo, o bien la persona encargada
de almacenes detecte la necesidad, se inicie el proceso de compras el cual va a recorrer distintos
departamentos y niveles de autorizacion hasta la eleccion del proveedor mas conveniente y la
posterior emision de la orden de compra completando asi el proceso.

En este caso vamos a analizar el ejemplo en una PYME (Pequeiia y Mediana Empresa) que
se dedica a la comercializacion de bienes.

Tiene una estructura conformada por una gerencia general, de donde se desprenden:

= FEl area de finanzas: conformada por un departamento de compras, uno de almacenes, otro de
cobranzas y otro de pagos, cada uno con su respectivo jefe.
= El area de comercializacion.

= El area de recursos humanos.
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Posee un ERP (por ejemplo SAP) para la gestion de sus procesos, es decir que tiene
informacion actualizada e integrada proveniente de cada uno de los modulos que se encuentran
instalados en la empresa y se encuentran almacenados en una inica base de datos.

Consideramos que cada vez que se realiza una compra o una venta de mercaderia los
niveles de stock son actualizados en el ERP. De esta manera podemos parametrizar el software para
que el proceso de pedido de materiales se inicie automaticamente cuando éste detecte que se llegd
al punto de pedido. Ademas podemos pedirle al BPM que consulte con cierta periodicidad (tres
veces al dia por ejemplo) la base de datos del ERP y una vez detectada la necesidad que active el
proceso de pedido de materiales. Esto nos permite automatizar y acelerar el proceso sin necesidad
de que intervengan personas permitiendo reducir la posibilidad de llegar a niveles peligrosos de
stock que podrian afectar el normal funcionamiento de la empresa.

En primer lugar debemos definir los distintos participantes del proceso, en este caso,
nosotros definimos 3 usuarios intervinientes: encargado de almacenes, el jefe administrativo de
almacenes y el jefe del departamento compras.

Después lo que debemos hacer es diagramar el proceso. Para esto nosotros utilizamos el
moddulo Bizagi Modeler dentro del paquete de programas que ofrece este software.

Los software BPM y especificamente Bizagi permiten integrar el ERP y el BPM de la
compaiiia de manera de que los procesos se encuentren completamente automatizados e integrados,
reduciendo asi la intervencion de los usuarios al minimo.

Podemos instalar una interfaz entre el BPM y el ERP. En nuestro ejemplo vamos a suponer
que la empresa utiliza SAP para la gestion de sus procesos ya que Bizagi provee un conector
especifico entre estos dos sistemas lo que permite interactuar y ejecutar funciones de negocio sin
necesidad de una codificacion especial. A través del conector de SAP se pueden configurar los
procesos para consultar, crear o actualizar registros directamente del ERP por ejemplo se puede
consultar el registro de un cliente, actualizar un documento, ser notificado de la modificacion del

registro de un cliente.

Esquema 3
Integracion por medio de adaptador

Bizagi SAP

RFC 0%000000
olk o

BAPI  SAP ERP (R/3,ECC)

Bizagi - SAP Connector
(SAF MET } SAF JCO)

Fuente: Manual usuario Bizagi modeler.
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El proceso comienza cuando se llega al punto de pedido, es decir, el stock minimo que debe

encontrarse en existencias para cada producto y a partir del cual debe realizarse una nueva compra.

1.1. Paso 1: Solicitud de materiales

Ilustracion 1
Inicio
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Fuente: Elaboracion propia.

El evento da inicio al proceso con una tarea, confeccionar el pedido de materiales a través
de un formulario previamente determinado. El sistema permite elegir que items deberan ser
completados por el solicitante en la orden de compra, necesariamente debera agregar los productos
que desea pedir con sus cantidades, fecha de entrega, direccion, si requiere aprobacion de un
superior o no. El producto debe encontrarse en una lista de productos preexistente, y sino, debe

ingresarse la solicitud como nuevo producto.
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Ilustracion 2
Pedido de materiales
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Fuente: Elaboracion propia.

1.2. Paso 2: Aprobacion de la solicitud

Una vez completada la solicitud, la misma se envia al superior autorizante para que la
apruebe, rechace o modifique. Ademas dependiendo del monto o de los productos seleccionados
podra requerirse un nivel superior de aprobacion.

El requerimiento de aprobacion le aparecera a la persona indicada en su perfil de Bizagi
como una tarea pendiente. Se podra parametrizar el tiempo que tiene el autorizante para aprobar,
rechazar o solicitar modificaciones al pedido de compra, debiendo notificar su decision al

solicitante y en el caso de requerir cambios especificar los mismos.

Hlustracion 3
Aprobacion de la solicitud

Solicitante

; Pedldg de @
materiales
f rechazo

k.

Aprobacién
solicitud

Soligitud
apropada

Solicitud de compra

jefe adm al
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ﬁ\mt\ﬁ(ar

aprobacién

jefe de compras

Fuente: Elaboracion propia.
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Tlustracion 4
Pedido de cotizacion

K PEdld.o Gk -notificar
materiales

rechazo

Solicitante

Aprobacion

solicitud

Solicitud de compra

Soligitud
apropaca

jefe adm all

o] o o

h 4 G :
q\.lutlﬁcar |
aprobacidn B

Cotizacion

Jjefe de compras

Fuente: Elaboracion propia.

Ya sea que se apruebe o se rechace la solicitud esto se comunicara al solicitante via correo
electronico ya sea para que genere una nueva, modifique la existente o para que tome conocimiento

del curso del proceso.

1.3.  Paso 3: Subproceso de cotizacion

En el caso de aprobacion se inicia automaticamente el subproceso de cotizacion.

Un subproceso es un proceso que se encuentra dentro de uno mayor, en este caso el de
compras.

El evento se inicia cuando se aprueba la solicitud. Inmediatamente el sistema consulta la
base de proveedores y le solicita cotizacién. En el caso de que se desee incorporar un nuevo
proveedor este podra ser cargado por el jefe administrativo correspondiente.

Cuando se reciban las cotizaciones, el asistente de compras va a verificar que todas las
cotizaciones tengan precio individual, precio total, fecha de entrega y descuentos en caso de
corresponder.

Con la cantidad de cotizaciones seleccionadas, quien toma la decision final sobre que
proveedor escoger es el jefe administrativo, quien adjudica la compra al que cumpla con los
requerimientos necesarios, dependiendo el caso puede ser precio, calidad, tiempo de entrega, etc.

Ademas el sistema incluye una regla que de acuerdo al costo total de la orden de compra
establece el minimo de cotizaciones requeridas para hacer una correcta eleccion del proveedor. Esta

regla puede ser rechazada en el caso de que se quieran recibir menos o mas cotizaciones.
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Hlustracion 5
Subproceso de cotizacion
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Fuente: Elaboracion propia.

1.4. Paso 4: Generacion de la Orden de Compra

Una vez finalizado el proceso de cotizacion, el departamento de compras genera una orden
de compra al proveedor seleccionado indicando tipo de producto, cantidad y el precio acordado
para cada tipo de producto.

Puede que la orden de compra requiera ser aprobado por el jefe administrativo en cuyo caso
sera derivada a él.

Una vez generada se crea un documento pdf que es enviado al proveedor y se actualiza el

ERP de la compania.
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1lustracion 6
Modelo de orden de compra

ﬁ Informacién de & Solctug
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Telétono: Cofren electranico:
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* Informacion de
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Fuente: Bizagi Modeler
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Hlustracion 7
Fin del proceso

=~
“Notificar
rechazo

Pedido de
materiales

Salicitante

Departamento
almacenes

Mo

Aprobacidn

Salicitud

Jefe almacenes

Soligitud
Aprobada

Proceso de compras

i

Motificar
aprobacidn

Departamento compras

Cotizacidn Generarorden de compra

Fuente: Elaboracion propia.

Ya sea que se generd la orden de compra y se envid al proveedor o que fue rechazada la
solicitud por parte del jefe administrativo el proceso se da por terminado y debera iniciarse uno

nuevo en caso de requerir un nuevo pedido.

2. ENFOQUE SOCIO-TECNICO DEL PROCESO DE COMPRAS

Una vez desarrollado un proceso en BPM, en nuestro caso el de solicitud de compra, nos
propusimos relacionarlo con el enfoque socio- técnico de Laudon (2012) para de esa manera poder
alinear la teoria con la practica.

De acuerdo a lo que el autor plantea para poder entender los sistemas de informacion y que
estos sean los adecuados para cumplir con los objetivos es necesario conocer el ambiente en el cual
estan insertos. Este ambiente puede dividirse en 3 dimensiones que son la organizativa,
administrativa y tecnoldgica.

Si vamos a nuestro ejemplo podemos definirlas de la siguiente manera:

2.1. Dimension organizativa

Como habiamos mencionado anteriormente esta dimensién se encuentra enfocada a la
estructura de la organizacion que es la que define como se va a dividir el trabajo, los niveles de

responsabilidad, quien es el encargado de cada tarea.
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Las empresas tradicionales presentan una organizacion mas piramidal con marcadas
diferencias jerarquicas, esto ha ido cambiando con el tiempo y hoy en dia las organizaciones son
cada vez mas horizontales permitiéndoles a los niveles mas bajos también participar en las
decisiones y proponer ideas.

Para mostrar como se presenta esta dimensién en nuestro ejemplo graficamos un
organigrama con los departamentos, personas y niveles jerarquicos que intervienen y de esa manera

determinar como es la division de tareas y la asignacion de responsabilidad.

Esquema 4
Ejemplo de organigrama
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GENERAL
L T
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Fuente: Elaboracion propia.

En este caso tenemos una estructura mas bien vertical con marcadas diferencias de niveles.

Cuando se inicia el proceso el personal de planta de almacenes le envia a su superior la
solicitud para que éste la apruebe. Una vez aprobada en departamento de compras pide cotizaciones
a los distintos proveedores y una vez seleccionado el que cumple con los requisitos se emite la
orden de compra.

Aca podemos ver la diferencia de nivel de autoridad cuando se solicita la aprobacion del
pedido de materiales, a su vez si se requiere se solicitara ademas la autorizacion del gerente de area.

Este es uno de los tantos procesos de negocios que se dan dentro de una organizacion y se
encuentran bien definidas las tareas y los roles que debe llevar a cabo cada uno, esto ademas se ve
acompanado de practicas informales que ayudan a enriquecer el proceso.

El ultimo aspecto que forma parte de esta dimension es la cultura organizacional que fue
definida en el capitulo L.

El éxito de la aplicacion de una herramienta como ésta depende en gran medida de la
aceptacion por parte del personal y es aqui donde la cultura organizacional pasa a ser un elemento
clave. Implementar un BPM implica que las personas deban hacer su trabajo de otra manera por
esto es necesario invertir tiempo y esfuerzo en capacitar al personal tanto en el funcionamiento del

proceso como en las ventajas que trae aparejada su incorporacion de manera que todos se sientan
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identificados con las nuevas practicas. Se requiere de un compromiso de todos los niveles de la
organizacion desde la gerencia hacia abajo. La falta de comunicacion e informacion con respecto al

cambio puede suponer el fracaso de todo el proyecto.

2.2. Dimension administrativa

En el mundo actual donde todo se encuentra globalizado y en constante cambio es
necesario que los gerentes ademas de tomar las decisiones operativas que hacen al normal
funcionamiento de la empresa, introduzcan cambios innovadores dentro de la organizacion para no
perder competitividad en el mercado.

La decision de aplicar BPM para gestionar los procesos dentro de la organizacion debe ser
tomada por la alta gerencia ya que afecta a toda la organizacion.

La implementacion de un BPM esta estrechamente relacionada con esta dimension, ya que
implica un cambio en la manera de operar dentro del proceso administrativo de compras. Pasamos
del proceso tradicional, en donde la orden de compra era trasladada en soporte papel de un punto a
otro de la organizacion, a un sistema en donde todo se realiza en un software y cada uno realiza su
parte sin moverse de su oficina.

También implica una modernizacion en toda la organizacion, estos procesos suman valor a
la empresa, ya que la convierte en una empresa innovadora, que busca amigarse con la tecnologia
facilitando las tareas. Logra mayor eficiencia en los procesos contribuyendo a la reduccion de

costos, e impactando positivamente en el medio ambiente a través de la reduccion del papel.

2.3. Dimension tecnologica

La aplicacion de un BPMN es basicamente la dimension tecnoldgica en su esencia.

Como bien mencionamos en el Capitulo 1, es necesario contar con un hardware, un
software y tecnologia de almacenamiento.

En este caso, el hardware necesario para llevar a cabo la aplicacion de un BPM no es mas
que una computadora para cada usuario que interviene en el proceso, es decir, desde el encargado
que esta en almacenes hasta el jefe administrativo que aprueba la orden de compra.

El software no es otra cosa mas que el BPM que hemos decidido implementar, es el
programa que nos va a ayudar a llevar a cabo el objetivo propuesto: hacer mas eficiente el proceso
de emision de una orden de compra. En nuestro caso particular elegimos el Bizagi, pero hay cientos
de software disponibles en la web, algunos gratis y otros no.

Un aspecto no menos importante a tener en cuenta es el almacenamiento de los datos.

Todos los documentos que son creados en este proceso deben ser almacenados de una manera
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adecuada, es decir, que luego permita una busqueda eficiente y que sea seguro, ya que la
informacion tiene que estar disponible siempre que la necesitemos.

Si bien existe todo un area de estudio dedicada a la gestion documental, nosotros
proponemos ciertos puntos basicos a tener en cuenta.

Los documentos electronicos deben archivarse siguiendo un orden al igual que los
documentos en soporte papel de manera de hacer mas agil su busqueda. Esto puede hacerse
siguiendo distintos criterios como puede ser por sector, por tipo de comprobante, por fecha, etc.
Existen software que facilitan la bisqueda de documentos a partir de palabras claves o criterios, en
empresas donde se maneja gran cantidad de documentacion digital esto puede resultar muy util a la
hora de agilizar procesos.

Por otro lado también se debe tener en cuenta la preservacion de los documentos
electronicos. Sabemos que por normas legales cierta documentacion debe preservarse por al menos
10 afios para esto es importante tener copias de seguridad y mantener los software y hardware
actualizados de manera que la informacion no se vuelva obsoleta y pierda valor probatorio.

Por ultimo hay que tener en cuenta el formato en el que se guardan los documentos, lo mas
comun y seguro es guardar en formato pdf de manera que no puedan ser manipulados por personas

no autorizadas y de esa manera arriesgarse a pérdida de informacion.

3. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION DE UN BPM

Al hacer una recapitulacion de los aspectos comentados en los apartados anteriores dentro
de este capitulo nos puede surgir, de hecho surgieron, preguntas inherentes a la aplicacion,
funcionamiento y funcionalidad, alcance, datos histdricos y referencias, entre otras, de la solucién
BPM. Estos cuestionamientos o dudas comienzan a disiparse cuando nos interiorizamos de alguna
manera dentro del extenso terreno de las TI y los sistemas de informacion e investigamos
personalmente o consultamos a profesionales que han implementado o implementan este tipo de
herramientas.

En el trayecto transitado en la realizacion de esta investigacion llegamos a la conclusion de
que para poder dar una vision en conjunto sobre la implementacion o no implementacion de este
tipo de métodos hay que, en primer lugar, analizar la situacion particular de cada cliente (negocio,
magnitud del mismo, volumen de operaciones, procesos, etc.) y consecuentemente decidir si el
mismo "encaja" en el contexto de quien lo va a implementar mejorando o facilitando la gestion del

negocio en todas sus facetas.
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De lo comentado en los parrafos anteriores, puntualmente de la consulta a profesionales y
del analisis de una muestra de distintos emprendimientos de negocios, empresas y demas, creimos

conveniente postular los siguientes puntos como ventajas y desventajas de la solucion BPM:

3.1. Ventajas

= Megjora continua, teniendo en cuenta que los procesos volcados en este tipo de herramientas
permiten ser perfeccionados "sobre la marcha" del negocio.

= Agilidad, al disminuir el tiempo y esfuerzo que se requiere para traducir las ideas empresariales
en accion, permitiendo definir procesos de forma rapida y personalizada.

= Efectividad y eficiencia, porque la coordinacion entre personas, informacion y sistemas
permiten la automatizacion del proceso y la disminucion de riesgos de desvios significativos,
disminuyendo, en gran medida, el tiempo que los participantes, supervisores y administradores
necesitan para conocer la situacion de un determinado item de trabajo.

= Flexibilidad, BPM permite dar respuesta y adaptarse a eventos en tiempo real brindandole a los
administradores una herramienta de vital importancia para atender las necesidades y generar
valor agregado, incluso en épocas de cambios contextuales dentro o fuera de la organizacion.

= Transparencia, ya que se pueden visualizar todos los elementos que forman parte de los
procesos como el modelo, el flujo de trabajo, reglas, sistemas y participantes.

= Gestion del talento y conocimiento, como un valor adicional de este tipo de métodos al brindar
permanente capacitacion y especializacion ya sea por medio de videos alojados en plataformas
Web y comunicaciones telefonicas como también de encuentros organizados por parte de los
Proveedores de este servicio.

= Medicion, es un punto fundamental del BPM, ya que como se dice habitualmente "lo que no se
mide no se controla" y poder medir, monitorear y evaluar nuestros procesos ¢ incluso
mejorarlos de inicio a fin es fundamental para lograr un negocio eficiente e integro y, como

consecuencia, aumentar la satisfaccion de empleados y clientes.

3.2. Desventajas

= Estructura, dado que se requiere una cierta capacidad en cuanto a recursos econdmicos, espacio
fisico, sistemas, hardware, software, redes, etc. para lograr una adaptacion optima de esta
herramienta acorde a las necesidades del negocio.

= Recursos especializados, para el manejo de los sistemas que sirven como soporte del BPM, el
cual incluye el costo de dicha especializacion y el constante perfeccionamiento de las personas

involucradas en la gestion de estas herramientas.
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Adaptabilidad, en cuanto a la dificultad que surge, en un primer momento, en lograr que todos
los procesos y procedimientos del negocio se lleven a cabo a través de un sistema del cual no se
conoce mucho.

Inflexibilidad cultural, como punto de inflexion en la implementacion o no del método BPM ya
que, como sucede en la mayoria de las empresas, el hacer las tareas de una forma distinta pasa a
ser un conflicto entre los empleados y la gerencia por estar acostumbrados, en gran medida, a
"hacer las cosas como se hicieron siempre".

Relacion costo-beneficio, la cual debera analizarse proyectada a futuro realizando el
correspondiente flujo de fondos, entre erogaciones e ingresos, y analizando la conveniencia o

no de realizar una inversion, que en principio, puede ser muy costosa.



Conclusiones

Este trabajo nacio con la idea de implementar el concepto de oficina sin papel en los
procesos administrativos principalmente como respuesta al cambio climatico y la importancia que
la responsabilidad social empresaria tiene en el mundo actual. Asi fue que nos acercamos al
concepto de BPM y empezamos a interesarnos en este campo.

A medida que nos fuimos introduciendo en la investigacion descubrimos que no sélo se
trataba de una manera de hacer mucho mas ecologicos los procesos administrativos, sino que
acarreaba detras un sinfin de ventajas haciendo mucho mas eficientes los procesos, disminuyendo
los tiempos de ejecucion y generando un valor agregado a las empresas hasta ahora desconocido en
el ambito local.

Realizando esta investigacion, nos dimos cuenta de que en nuestra profesion y
especificamente en el ejercicio dentro de la provincia de Mendoza, hay muy poco conocimiento y
aplicacion de los sistemas BPM tanto de parte de los profesionales en ciencias econémicas como de
los niveles gerenciales de las empresas que son quienes finalmente deciden sobre la aplicacion de
este tipo de tecnologias. Ademas de la falta de informacion se encuentra la creencia de que los
costos en los que hay que incurrir para aplicarlo son muy grandes sin tener en cuenta las ventajas
econdmicas que pueden generar los BPM a largo plazo.

Lo que tratamos de transmitir fue una idea general sobre la existencia de este tipo de
software que facilitan la gestion en el sentido de que requiere menos intervencion del ser humano,
facilita la busqueda y el archivo de documentos, agiliza la comunicaciéon entre otras ventajas
orientandonos sin entrar en tecnicismos que exceden nuestra competencia.

Las dificultades que se nos presentaron a la hora de encarar este trabajo fueron muchas, nos
encontramos con un tema que era totalmente desconocido para nosotros debido a que lo que
pudimos ver en la materia Sistemas de Informacién Contable en el afio 2011 cambié mucho a la
realidad actual debido a los avances tecnoldgicos. Ademas nos encontramos con mucho vocabulario
y herramientas tecnoldgicas que excedian el conocimiento propio de la profesion por lo que en el
camino tuvimos que acotar la investigacion a lo que nos era util como profesionales.

Asi arribamos a un conocimiento general que permite a los profesionales y estudiantes de
ciencias econdmicas acercarse a un tema desconocido brindando una herramienta nueva a la
profesion y abriendo la puerta a todo el que se encuentre interesado a seguir explotando esta area
que a nuestro entender tiene mucho futuro y utilidad en la realidad actual en la que se encuentran

insertas las empresas y los negocios.
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Creemos fervientemente que la aplicacion de los BPM en la gestion de los procesos
administrativos puede ayudar al crecimiento de las organizaciones que ademas de volverse mas
eficientes les permite destinguirse de sus competidores, creando un valor agregado tnico. Por esto
consideramos que es un tema importante que no deberia ser ajeno a ningun profesional o estudiante

de nuestra carrera.
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