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RESUMEN

En este proyecto de titulacion se realiza el andlisis, disefio e implementacion de
un sistema web basado en una herramienta BPM para automatizar el proceso
de manejo de paquetes de mensajeria que incluye correspondencia y valija

interna para una multinacional en Ecuador.

Con el fin de solucionar la probleméatica actual que incluye la necesidad de
implementar un sistema apropiado que sea automatizado, eficiente y seguro
para el manejo de los procesos de correspondencia y valija interna, utilizando
buenas préacticas para la gestion del manejo de los procesos de negocio
Business Process Management (BPM), y notaciones estandarizadas de

procesos de negocio Business Process Model and Notation (BPMN).

Luego de realizar las recomendaciones de mejora al proceso actual y disefiar la
solucion del proyecto, se automatiza el proceso mejorado de correspondencia y
valija interna. El resultado de este proyecto son reportes e indicadores que
evidencian el correcto funcionamiento del sistema, los mismos que seran

validados a través de su desarrollo y en las pruebas de caso de uso.



ABSTRACT

In this titling project the analysis, design and implementation of a web system
based on a BPM tool is performed to automate the process of handling parcels
of mail that includes correspondence and internal pouch for a multinational in

Ecuador.

In order to solve the current problem that includes the need to implement an
appropriate system that is automated, efficient and safe for the handling of
correspondence processes and internal pouch, using good practices for the
management of business processes Process Management (BPM), and
standardized Business Process Model and Notation (BPMN) business process

notations.

After making recommendations for improvement to the current process and
designing the project solution, the improved correspondence process and internal
pouch are automated. The result of this project are reports and indicators that
show the correct functioning of the system, which will be validated through its

development and in the use case tests.
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1. Capitulo I. Introduccion

1.1 Antecedentes

El desarrollo del presente proyecto se basa en el funcionamiento de una empresa
multinacional dedicada a la comercializacion de productos de consumo masivo,
la empresa multinacional tiene mas de 15 afios en el mercado ecuatoriano y se
encuentra reconocida con una de las empresas de mayor prestigio en el
Ecuador, por motivos de confidencialidad, de aqui en adelante nos referiremos

a la empresa multinacional, con el nombre “la empresa”.

Actualmente la empresa recibe a diario una gran cantidad de paquetes de
mensajeria en sus oficinas, utilizando un proceso manual tanto para el registro
como entrega de los mismos, teniendo tiempos altos de entrega y en ciertos
casos pérdida de los paquetes, de igual manera el area administrativa esta
teniendo problemas con la correspondencia, ya que en la mayoria de los casos
no reciben los paquetes el mismo dia, por lo cual algunas de sus actividades no
pueden ser completadas a tiempo. Tampoco se puede obtener reportes de todos

los paquetes pendientes que no han sido entregados a los destinatarios.

1.1.1 Mapa de Procesos de la Empresa

A continuacién se encuentra el mapa de proceso de la empresa que proporciona
una perspectiva global-local, del funcionamiento y la interrelacion que se
establece entre todos los procesos y las actividades en los que la empresa se

encuentra involucrada.
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Figura 1. Mapa de Procesos de la Empresa.

1.11.1 Procesos Estratégicos

Aqui se definen los que han sido aprobados por la Alta Direccion e indican como
debe operar el negocio. Entre estos se encuentra la Direccion Estratégica
Gerencial, que es la encargada de supervisar como opera el area Comercial y
de Ventas. Dentro del proceso estratégico también se encuentra el departamento
de Marketing que son los encargados de intervenir directamente con el cliente

final.

1.1.1.2 Procesos Cadena de Valor

Dentro de los procesos cadena de valor, se prestard mas atencién a Direccion
Técnica ya que aqui es donde se abastecen los productos que conllevaran a la
cadena de valor Ventas. En el proceso Direccion Técnica, generalmente,
intervienen varios departamentos en su ejecucion y son los que pueden conllevar
los mayores recursos. El proceso central de cadena de valor corresponde a
Direccién Técnica el cual esta dividido en varios subprocesos (5 en total).



“ y

Figura 2. Procesos de cadena de valor.

Cada uno de estos subprocesos de Direccién Técnica, interviene directamente

para que la cadena de valor se cumpla. Estos subprocesos son:

Gestion Regulatoria: Encargado de obtener y modificar registros frente a la
autoridad sanitaria pertinente, también se encarga de mantener control sobre la

vigencia de los productos y revisar los artes.

Gestion de Calidad Seguridad y Ambiente: Encargado de verificar las
conformidades de los productos terminados en el distribuidor, también establece
procedimientos para el control de calidad de los productos y realiza el registro

documental de desviaciones a la conformidad y certificados analiticos.

Investigacion y Desarrollo: Encargado de realizar la respectiva investigacion y

desarrollo de nuevos productos y nuevas formulas (lanzamientos).

Produccion: Encargado de planificar el abastecimiento de los insumos y

productos terminados, previo analisis mensual en base a demanda del mercado.

Logistica Interna: Encargado de realizar los movimientos internos de productos
a las distintas sucursales, de igual manera realiza el control de inventarios y

almacenes.



1.1.13 Procesos de Apoyo
Son los que sirven de soporte a los procesos de cadena de valor. Sin ellos no
serian posibles los procesos de cadena de valor ni los estratégicos. Estos se

encuentran divididos en 6 subprocesos que son:

Gestion de Talento Humano: Es el departamento encargado de dirigir a los
colaboradores dentro de la organizacién, su objetivo es el reclutamiento,

seleccién, capacitacion y evaluacion del desempefio de cada colaborador.

Gestion Tecnoldgica: Es el departamento encargado de proveer de informacién
asi como de las herramientas necesarias para manipularla, de igual manera se
encarga de ofrecer, proporcionar y garantizar el correcto uso tanto de hardware
como de software a cada uno de los colaboradores de la organizacion. También
proporciona soluciones reales en los distintos tipos de sistemas de informacién
en la organizacibn como sistemas de procesamiento de las operaciones
comerciales, sistemas de automatizacion de trabajo y sistemas de informacién

para la administracion.

Gestion Contable: Es el departamento que se encarga de seguir las politicas,
normas y procedimientos propuestas por el gobierno del pais, garantizando la
exactitud y seguridad en las operaciones financieras.

Gestion Financiera: Es el departamento encargado de controlar y comunicar
los costes/gastos que se producen en la organizacion. Esto significa que debe

llevar un control de los costes/gastos internos y externos.

Gestion Juridica: Es el encargado de atender los asuntos legales que se
requieran dentro de la organizacion, al igual que las normas internas y su relacion
con otras empresas publicas o privadas. Este departamento provee de servicios

de asesoria legal, de representacion en litigios y en negociaciones.

Disefio y Desarrollo: ElI departamento de disefio y desarrollo tiene la
responsabilidad de definir el enfoque estratégico, de precisar el planteamiento
tactico y operativo del disefio del producto y definir la ventaja competitiva para la

organizacién gracias a las aportaciones del disefio.



1.1.2 Dimensionamiento del proceso logistico de manejo de
correspondenciay valija interna en la empresa.

Hoy en dia no existe un proceso definido de manera formal para el manejo de
correspondencia y valija interna en la organizacion. Actualmente la empresa
recibe a diario mas de 130 paquetes de correspondencia y valija interna para sus
colaboradores, utilizando un proceso manual que consiste en crear e imprimir un
formulario con Excel y hacer llenar manualmente al colaborador. Se considera
correspondencia a todo paquete que es recibido por proveedores externos en la
Matriz Quito, y se considera valija interna a todo paquete que es recibido o
enviado por los usuarios propios de la empresa entre sus distintas sucursales:

Quito, Guayaquil. Cuenca y Leterago.

Este proceso no aparece dentro de los procesos de apoyo de la organizacion,

algo que es muy importante comenzar a considerarlo.

El proceso logistico que se detalla a continuacion, no tiene que ver con el

proceso de apoyo de Direccion Técnica “Logistica Interna”.

En la tabla 1 que se muestra a continuacion, contiene el listado de los 15
proveedores externos que mas entregan correspondencia al dia, de igual
manera los ciclos de vida de los paquetes tanto para correspondencia como para
valija interna, que inician cuando llega nueva correspondencia / valija interna a

la empresa, y finaliza cuando el paquete es entregado al destinatario.

Tabla 1.
Correspondencia entregada por proveedores externos.

Correspondencia entregada por proveedores externos

Empresa Tipo de Grupo de Cantidad Diaria
Correspondencia  Correspondencia Recibida
Laar Courier Sobre Documentos 29
DHL Sobre Documentos 24
Leterago Comprobantes de Facturas 18

Retenciones

Granturismo Factura Facturas 15



Asertec Sobre Documentos 11
Damian Factura Facturas 10
Duefias

Leterago Caja Encomiendas 8
New Yorker  Sobre Documentos 7
UPS Sobre Documentos 5
Movistar Teléfono Encomiendas 4
Imprenta Factura Facturas 3
Mariscal

DataQuest Sobre Documentos 3
Transcomex Sobre Documentos 3
Hotel Dann Factura Facturas 3
Carlton

Fedex Sobre Documentos 3

Fuente oficial: Encuesta a las recepcionistas de Quito

1.1.2.1 Pasos del ciclo de vida de un paquete en correspondencia
En la figura 3 se muestra el ciclo de vida de un paquete en correspondencia, a

continuacion los respectivos pasos que involucra el desarrollo del mismo.

1. Remitente (proveedor externo) deja la correspondencia en recepcion. Matriz
ulO.

2. En recepcioén (recepcionista) crea un formulario en Excel (No., Factura,
Empresa, Detalle, Fecha recepcion, Firma recibido).

3. En recepcion (recepcionista) llena el formulario manualmente.

4. Desde recepcion (recepcionista) se envia un correo al destinatario, indicando
gue tiene nueva correspondencia.

5. El destinatario recibe la correspondencia en recepcion, y firma el formulario.



. En recepcion se crea un formulario
Deja la correspondencia

ion Matriz it ". en Excel (Mo, Factura, Emprasa, Detalle,
en recepcion Mairiz Luito Fecha recepcion, Firma recibido}
T@empo "'"".”‘!“0 3 minutos Tiempo Minimo 3 minutos
Provesdor Tiempo Maxime 6 minutos Tiempo Maximo 6 minutos
Externo g J
D |:| En recepcion se llena el formulario
manualmente

D Tiempo Minimo 2 minutos
| Tiempo Maximo 5 minutos

4]

Desde recepcion se envia un correo
al Destinatario, indicando que tiene
— 0 « ! <& nueva correspondencia

El Destinatario recibe la Tiempo Minimo 3 minutos
correspondencia en recepcion Tiempo Maximo 6 minutos
y firma el formulario

Tiempo Minime 3 minutos

Tiempo Maximo 6 minutos TIEMPO MINIMO ESTIMADO: 14 minutos

TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 29 minutos

TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 21 minutes 30 segundos

Figura 3. Ciclo de vida de un paquete en correspondencia.

1.1.2.2 Pasos del ciclo de vida de un paquete en valija interna
En la figura 4 se muestra el ciclo de vida de un paquete en valija interna, a

continuacion los respectivos pasos que involucra el desarrollo del mismo.

1. Remitente (administrativo interno) deja la valija interna en recepcion.

2. En recepcion (recepcionista) se crea un formulario en Excel (No., Remitente,
Detalle, Fecha recepcion, Firma recibido).

3. En recepcioén (recepcionista) llena el formulario manualmente.

4. Desde recepcion (recepcionista) se envia un correo al destinatario, indicando
que tiene nueva valija interna.

5. El destinatario recibe la valija interna en recepcion, y firma el formulario.



Remitente (usuario intemo} En recepcitn se crea un formulario

deja la valija interna ." en Excel (Mo, Factura, Empresa, Detalle,
en recepcion W, Fecha recepcién, Firma recibido)
Tiempo Minimo 3 minutos Tiempo Minimo 3 minutos
Administrativos Quito, | Tiempo Maximo 6 minutos Tiempo Maximo 6 minutos
Guayaquil, Cuenca o
Leterago
Inicio del D
proceso En recepcion se llena el formulario
D manualmente
Tiempo Minimo 2 minutos
Fin del D |:| Tiempo Mdximo 5 minutos
proceso i .
o/ Desde recepcion se envia un correo
al Destinatario, indicando que tiene
o " nueva valija interna
El Destinatario recibe la_ Tiempo Minimo 3 minutos
valija interna en recepcion Tiempo Maximo & minutos

y firma el formulario

Tiempo Minimo 3 minutos

Tiempo Maximo 6 minutos TIEMPO M[NIMO ESTIMADO: 14 minutos

TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 29 minutos

TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 21 minutos 30 segundos

Figura 4. Ciclo de vida de un paquete en valija interna.

1.1.2.3 Caracterizacion del proceso correspondencia

A continuacién con el propdésito de identificar las interacciones del proceso actual
para el manejo de correspondencia y valija interna, se utiliza la metodologia
SIPOC.

Tabla 2.
Caracterizacion del proceso correspondencia.

Objetivo Analizar el proceso de mensajeria que actualmente se encuentra en
la empresa desde su estado inicial que cuando llega nueva
correspondencia hasta su estado final que es cuando el usuario ya
recibe la correspondencia.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES



Externos: Correos
del Ecuador, Laar
Courier, Bancos,
Leterago del

Ecuador, etc.

LIDER
1. RRHH

No existen

Necesidad de
entregar
correspondenci
a al destinatario

correcto

HUMANOS

1. Remitente
deja la
correspondenci
aen UIO.

2. En recepcion
se creae
imprime un
formulario en
Excel.

3. En recepcion
se llena el
formulario
manualmente
4. Desde
recepcion se
envia un correo
al destinatario.
5. El
destinatario
recibe la
correspondenci

a en recepcion.

RECURSOS

La
correspondenci
a es entregada
al destinatario

correcto

Personal
administrativ
o UIO

FISICOS Y TECNOLOGICOS

PARTICIPANTES

1. Gerente RRHH
2. Recepcionista

3. Administrativos

Quito

Software: Microsoft Office

Espacio fisico oficina y elementos de

oficina (papeleria, archivador, escritorios)

Hardware: Impresora, teléfono, etc.

Financiero: Segun presupuesto

Muebles y Enseres
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADORES

RIESGOS

Utilizar destinatarios miembros de la

empresa desactualizados o que ya no

consten en la misma.

Recibir paquetes que no sean de la

empresa.
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PARAMETROS DE CONTROL

Revision Gerencial

Auditorias internas de calidad

DOCUMENTOS DE REFERENCIA'Y SOPORTE

Norma ISO: No aplica

Ley: No aplica

1.1.2.4 Caracterizacion del proceso valija interna

Tabla 3.

Caracterizacion del proceso valija interna.

Nombre del Proceso

Caracterizacion del proceso: Valija Interna

Analizar el proceso de valija interna que actualmente se encuentra en

la empresa desde su estado inicial que es cuando se envia un

paguete desde Quito, Guayaquil, Cuenca o Leterago hacia Quito,

Guayaquil, Cuenca o Leterago y el usuario ya recibe la valija interna.

Objetivo
PROVEEDORES ENTRADAS
Internos: Necesidad

Administrativos de de entregar

Quito, Guayaquil, valija interna
Cuenca o Leterago al
destinatario

correcto

HUMANOS
LIDER

ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
1. Remitente dejala  La valija Personal
valija interna en interna es administrativo
recepcion entregada al  Quito,
2. En recepcion se destinatario  Guayaquil,
crea e imprime un correcto Cuenca o
formulario en Excel Leterago

3. En recepcion se
llena el formulario
manualmente
4. Desde recepcion
se envia un correo
al destinatario
5. El destinatario
recibe la valija
interna en
recepcion, y firma el
formulario.
RECURSOS
FISICOS Y TECNOLOGICOS

PARTICIPANTES
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1. RRHH 1. Gerente RRHH Espacio fisico oficina y elementos de oficina
2. Recepcionista (papeleria, archivador, escritorios)
3. Administrativos Software: Microsoft Office
Quito, Guayaquil, Hardware: Impresora, teléfono, etc.

Cuenca y/o Leterago  Financiero: Segun presupuesto
Muebles y Enseres
SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADORES RIESGOS
Porcentaje de ejecucion del proyecto que  Utilizar destinatarios miembros de la
es cuando llega correspondencia hasta empresa desactualizados o que ya no
cuando es entregada al destinatario consten en la misma.
(Administrativo Quito) Recibir paquetes que no sean de la
empresa.

PARAMETROS DE CONTROL
Revisién Gerencial

Auditorias internas de calidad

DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y SOPORTE
Norma ISO: No aplica

Ley: No aplica

1.2 Alcance

El alcance de este trabajo de titulacion es realizar una propuesta de mejora
redisefiando los procesos actuales de correspondencia y valija interna,
realizando la automatizacién de los mismos. Para conseguir lo propuesto se
desarrollard un sistema web basado en una herramienta BPM que permita
manejar los paquetes de mensajeria como correspondencia y valija interna.
Adicionalmente el sistema web permitirA generar reportes de los paquetes
pendientes, de los paquetes entregados y quién fue la persona que retird la
correspondencia tanto en la Matriz Quito, como cada una de sus sucursales:
Guayaquil, Cuenca y Leterago. El sistema web contara con un login que sera
utilizado solo por la recepcionista quien sera la persona encargada de ingresar
la informacién de la correspondencia (Cantidad, Contenido, Remitente y
Destinatario). Una vez que la recepcionista llene esta informacion, el sistema
automaticamente enviara un correo, en este caso al destinatario indicando que

posee nueva correspondencia, en recepcion se utilizara una Tablet que solicitara
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un codigo para que la persona pueda retirar la correspondencia (el codigo sera
los 3 ultimos digitos de la cédula). El usuario tendra un portal donde pueda
revisar los paquetes pendientes que tiene por recibir al igual que un historial de

todos los paquetes que hayan sido entregados.

Para llegar a cumplir con lo mencionado anteriormente, el sistema web se basara
en una herramienta BPM, que viene incluida con el servidor web y tomando en
cuenta los recursos tecnologicos de la empresa, la propuesta se va a realizar
utilizando Microsoft Visual Studio 2017 y SQL Server 2008 R2, ya que son los
aplicativos licenciados por la empresa. También se utilizara lo aprendido en las
materias de: Lenguajes de programacion, Desarrollo de Software, Ingenieria de

Software, Base de datos y Sistemas Operativos.

1.3 Justificacién

Actualmente la empresa no tiene un control de todos los paquetes de mensajeria
que llegan diariamente a cada una de sus sucursales: Quito, Guayaquil, Cuenca
y Leterago, hoy en dia los paquetes se registran de una manera manual en una
hoja impresa en Excel, no se tiene ningun control sobre quien es el remitente ni
quien la persona encargada de retirar la correspondencia, tampoco se puede
generar reportes que permitan la busqueda exacta de un paquete en el caso de
ser necesario. De igual manera ha existido correspondencia que se ha extraviado
0 se ha enviado a un lugar incorrecto. Dentro del mapa de procesos (Procesos
de Apoyo), no aparece el proceso de correspondencia y valija interna que es un
proceso vital para el manejo de la cadena de valor. EI manejo de
correspondencia y valija interna es vital ya que impacta de manera directa a la
cadena de valor, ya que como no se tiene automatizado el proceso si no se
maneja prudentemente, afecta el tiempo de produccién de los productos, porque
no se recibe a tiempo la correspondencia y/o valija interna y el proceso
productivo empieza a tener falencias o retraso tanto en la elaboracion como

entrega de los productos.

Con estos antecedentes, mapa de procesos y dimensionamiento de la empresa
se genera la necesidad de desarrollar un sistema web basado en una

herramienta BPM que permita manejar los paquetes de mensajeria que incluye
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correspondencia y valija interna permitiendo mejorar el proceso actual y
automatizarlo, de tal manera que se mejoren los tiempos de respuesta y que
permita llevar un control tanto al colaborador que genera la solicitud como al
colaborador que recibe el paquete, de tal manera que toda la informacion se
pueda almacenar en los servidores de la empresa y sea visible para todos los
colaboradores.

El sistema web también sera capaz de generar reportes de todos los paquetes
de correspondencia pendientes, reporte de todos los paquetes de
correspondencia entregados, reporte de todos los paquetes de correspondencia

entregados por fecha y reporte de todos los paquetes de valija entregados.

El sistema web serd utilizado por la recepcionista que sera la encargada de
ingresar la informacion de la correspondencia (Cantidad, Contenido, Remitente
y Destinatario) en Quito, y el sistema debera ser capaz de enviar un correo
electronico al destinatario indicando que posee nueva correspondencia. En
recepcion se utilizara una Tablet que solicitar4 un codigo para que la persona
pueda retirar la correspondencia. El colaborador también tendra un portal donde

pueda revisar los paquetes que hayan sido entregados.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Desarrollar un sistema web basado en una herramienta BPM para automatizar
el proceso de manejo de paquetes de mensajeria que incluye correspondencia

y valija interna de la multinacional en Ecuador.

1.4.2 Objetivos Especificos
e Analizar el proceso de mensajeria que actualmente se encuentra en la
empresa desde su estado inicial que es cuando llega nueva
correspondencia o valija interna hasta su estado final que es cuando el
usuario ya recibe la correspondencia.
e Realizar recomendaciones de mejora al proceso actual y disefar la
solucién del proyecto.
e Automatizar el proceso mejorado de correspondencia y valija interna

utilizando una herramienta BPM
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2. Capitulo Il. Marco Tedrico
2.1 Mapa de Procesos (Estratégicos, De Valor y Apoyo)
En este capitulo se va a tratar de los mapas de procesos que pueden ser de tres

diferentes tipos, estratégicos, de valor y de apoyo.

Un proceso es definido como la integracidbn de varias actividades y
recursos interrelacionados que transforman elementos de entrada en
elementos de salida aportando valor afiadido para el cliente o usuario. Los
recursos pueden incluir: personal, finanzas, instalaciones, equipos
técnicos, métodos, etc. El propdsito que ha de tener todo proceso es
ofrecer al cliente / usuario un servicio correcto que cubra sus necesidades,
gue satisfaga sus expectativas, con el mayor grado de rendimiento en

coste, servicio y calidad. (Macias et al, 2007, p. 7).

Con otras palabras podria decirse que los procedimientos son la manera
adecuada cuando se trabaja con procesos, para que se consigan los resultados
de estos procesos existen algunos factores que tienen que intervenir como los
recursos y la entrega que deben poner los colaboradores de la empresa, también
se puede definir a los procedimientos como una serie de pasos que deben seguir

las personas o0 empresas, para lograr un proceso deseado.

En la figura 5, observamos como debe ser el mapa de procesos de una empresa.

PROCESOS ESTRATEGICOS —

PROCESOS CADENA
DE VALOR

v DO DX ~N2m
v O -~ b

Figura 5. Mapa de procesos de una empresa.
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Segun la imagen 5, se puede decir que el mapa de procesos de una empresa, a
simple vista nos permite tener una idea de como trabaja la empresa a nivel
global-local, es decir que es obligatorio tener un mapa de procesos cuando se
trabaja con la cadena de valor. También permite tener una idea mas clara de

cual es el objetivo de la empresa con respecto a los procesos que se manejan.

2.1.1 Procesos Estratégicos

Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan, y por
tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como consecuencia, su
resultado es percibido directamente por el cliente/usuario (se centran en
aportarle valor). En estos procesos, generalmente, intervienen varias
areas funcionales en su ejecucion y son los que pueden conllevar los
mayores recursos. En resumen, los procesos claves constituyen la
secuencia de valor afadido del servicio desde la comprension de las
necesidades y expectativas del cliente/usuario hasta la prestacion del
servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del cliente/usuario. (Macias
et al, 2007, p. 8).

2.1.2 Procesos Cadena de Valor
Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la Alta Direccién
y definen cédmo opera el negocio y cdmo se crea valor para el cliente /
usuario y para la organizacién. Soportan la toma de decisiones sobre
planificacion, estrategias y mejoras en la organizacion. Proporcionan
directrices, limites de actuacion al resto de los procesos. (Macias et al,
2007, p. 8).

Ejemplos: Comunicacion interna, comunicacion con el cliente, marketing, disefio,

revision del sistema, planificacién estratégica, disefio de planes de estudios.

2.1.3 Procesos de Apoyo
Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos
claves. Sin ellos no serian posibles los procesos claves ni los estratégicos.
Estos procesos son, en muchos casos, determinantes para que puedan

conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las
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necesidades y expectativas de los clientes / usuarios. (Macias et al, 2007,
pp. 9).

Ejemplos: Formacion, compras, auditorias internas, informatica.

Macroproceso

|"\ e
,/\’ Conjunto de procesos
v interrelacionados de la N
< 7 organizacion que facilita el
7 logro de la misidn N
Proceso ‘ Actividad
ﬁ?;};;:g%og:dagcﬁw’dagz; Organizacion por "\ |Conjunto  de tareas
transforman entradas en| | Procesos — ) |interrelacionadas que
salidas con valor agregado - garantizan el resultado
\para los usuarios esperado del proceso

AN
r \

= | Tarea | /
N A

> Conjuntoc de acciones "\\
simples interrelacionadas ~
para lograr una actividad

-
-
-

Figura 6. Jerarquia de los procesos en una empresa.

2.2 ABPMP CBOK

Como definicién, se puede decir que ABPMP es una guia recomendada que
abarca todos los procesos empresariales que pueden existir e indica que estos
pueden ser parte de la empresa (activos) y se presumen también que los
objetivos de la organizacién pueden ser mediante la definicién, la ingenieria, el
control y la dedicacion a la mejora de cualquier proceso que se maneja en la
empresa. (Association of Business Process Management Professionals
[ABPMP], 2013, pp. 43)

Si bien esta definicion de Gestion de Procesos de Negocio es un buen comienzo,
entender lo que es BPM, debe ser visto desde una serie de perspectivas como
se muestran a continuacion:

e La gestidon de procesos de negocio es una disciplina de gestién implementada
con éxito, la gestion de procesos de negocio es una capacidad

¢ Business Process Management se ocupa de la entrega de valor a los clientes
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e La gestion de procesos empresariales aborda el trabajo de extremo a extremo
y la orquestacion de las actividades a través de las funciones empresariales

e La direccion de procesos de negocio se ocupa de Qué, Donde, Cuando, Por
qué y Cémo el trabajo estd hecho y quién es responsable de realizarlo

¢ Los medios por los que se definen y representan los procesos empresariales
deben ajustarse para el propdsito y ajuste para el uso.

e Los procesos de negocio deben ser administrados en un ciclo cerrado para
mantener la integridad del proceso y permitir la mejora continua

e La gestion coordinada y proactiva de los procesos de negocio requiere una
inversion significativa en el desarrollo interno de la capacidad empresarial

e Una implementacion de gestibn de procesos de negocio requiere la
introduccién de nuevos roles en la organizacion

e La gestion de procesos de negocio no es un marco, metodologia o set de
herramientas

¢ La tecnologia juega un rol de apoyo, no un papel de liderazgo en un proceso
de negocio en la implementacién de la gestidon

e La implementacién de la gestidbn de procesos de negocio es una decision
estratégica y requiere un fuerte patrocinio ejecutivo para una implementaciéon
exitosa (ABPMP, 2013, pp. 43)

2.2.1 Modelado de procesos

Dentro del capitulo modelado de procesos, se puede decir que “El modelado de
procesos requiere un conjunto critico de habilidades y técnicas que faciliten
comprender, comunicar, medir y administrar los componentes primarios de los
procesos de negocios” (ABPMP, 2013, pp. 88). Para las empresas conscientes
del alto valor de su negocio los procesos, el modelado de procesos es la
actividad fundamental para cada empresa. (ABPMP, 2013, pp. 88)

El Modelo de Procesos de Negocio es el conjunto de actividades que
representan un proceso empresarial existente o propuesto. Puede proporcionar

un o una parte de las actividades principales, de apoyo o de procesos de gestion.
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Un modelo se refiere a una representacion simplificada de una cosa, concepto o
actividad. Los modelos pueden ser de forma matematica, gréfica, fisica,

narrativa, 0 una combinacién de éstos. (ABPMP, 2013, pp. 88)

Segun ABPMP (2013, pp. 88) los modelos tienen una amplia gama de

aplicaciones en entornos empresariales como:
¢ Organizacion (estructuracion)

e Descubrimiento (aprendizaje)

¢ Pronosticar (predecir)

e Medicion (cuantificacion)

e Explicacion (ensefianza, demostracion)

e Verificacion (validacion)

e Control (restricciones, objetivos).

Los procesos empresariales pueden expresarse a través del modelado en
muchos niveles de detalle, que van desde altamente abstracto a muy detallado.
Un proceso empresarial completamente desarrollado. EI modelo tipicamente
representard varias perspectivas que cumplen diferentes propositos.

2.2.1.1 Modelos estaticos vs. Dinamicos

2.2.1.1.1 Uso de modelos estéaticos
Segun ABPMP (2013, pp. 89) los modelos estéaticos representan un solo estado
de un proceso de negocio 0 ciertos procesos de negocio. Representaciones

estaticas pueden ser:
e Establecer lineas de base
e Etapas de configuracion del documento

¢ Representar ciertos estados futuros basados en supuestos de metas o riesgos

del proceso

e Gestionar el cambio



Is it a Model?

A process model

A process diagram or process map

Standardized notation convention
As precise as needed
Maore detailed

lcons are objectively defined and
standardized

lzon relationships  definite  and
explained in  annotations, process
model glossary, and process narratives

Can depict appropriate complexity
Can grow, evolve, mature

Should be created with tool appropriate
to the project

May provide manual or automated
process simulation

Vertical and horizontal linking, showing
relationships among processes and
different process levels

Uses a repository of related models
within a BPM system

Appropriate for any level of process
capture, analysis, and design

Can import into a BPMS (business
process management system)

Motation ambiguous
Precision lacking
Less detailed

lcons (representing process
components) “made up® or loosely
defined

Relationships  of icons
visually

portrayed

Limited to portrayal of simple ideas
One-time “snapshot”

May be created with simple drawing
toals

Difficult to use for even the most simple
manual simulation

Difficult to link with related products

Uses ordinary file
structures

management

Appropriate for certain quick capture af
ideas

Mot suitable for import into a BPMS
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Figura 7. Que es un modelo estatico. Tomado de: ABPMP CBOK, 2017

2.2.1.1.2 Modelos dinamicos

Los modelos o algunos elementos de un modelo se pueden construir con
caracteristicas dindmicas. Ejemplos de modelos dindmicos incluyen aquellos
gue estan disefiados para permitir la interaccion con un usuario o aquellos que
muestran el desarrollo de una tendencia a lo largo del tiempo. (ABPMP, 2013,
pp. 90-91)

La mayoria de las herramientas de modelado de nivel superior proporcionan
capacidades de interaccion dinamica. En algunos casos, la versién mas basica
de una herramienta de modelado tendra capacidades de simulacion apropiados
para la mayoria de los proyectos de modelado. A medida que avanza un proyecto
se requiere un analisis mas detallado, es posible que necesite mas avanzado e

incluso automatizado. A menudo un esfuerzo de modelado se beneficia de una
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mezcla de modelos estaticos y dinamicos. Por ejemplo, al considerar una futura
configuracion del proceso se deberia mostrar mediante un modelo de proceso
dindmico puede ver como el proceso se llevara a cabo. Por el contrario, el ciclo
de un modelo dinamico puede ser un conjunto deseable de "instantaneas”

estaticas para ayudar en el andlisis posterior. (ABPMP, 2013, pp. 90-91)

Los componentes del proceso especifican las propiedades, el
comportamiento, el proposito y otros elementos del proceso de negocio.
Puede utilizar algunas herramientas de modelado para capturar y
catalogar componentes del proceso y la informacién asociada a cada
componente para organizar, analizar y administrar la cartera de una
organizacion (es decir, la recopilacion) de procesos. (ABPMP, 2013, pp.
90-91)

2.2.2 Andlisis de procesos

El primer paso cuando se necesita crear proceso o modificar alguno antes creado
es crear un entendimiento comun de lo que ocurre actualmente en el proceso y
de qué manera el proceso alcanza los objetivos realizados por la empresa. Esta
comprensién comun se adquiere mediante el andlisis de procesos. (ABPMP,
2013, pp. 130)

En este capitulo exploramos el tema del andlisis de procesos, comenzando con
el porqué de un proceso deben analizarse y quién debe participar en el analisis.
Entonces exploraremos los detalles de cdmo analizar un proceso, seguidos de
discusiones sobre las técnicas, herramientas, metodologias y marcos que
pueden ser utilizados. Finalmente, para garantizar una comprension completa de

lo que es necesario para el éxito del proceso (ABPMP, 2013, pp. 130)

El analisis de procesos proporciona una comprension de las actividades y
medidas del proceso para lograr los resultados de esas actividades en el
cumplimiento de los objetivos de la organizaciéon. Un proceso es aquel que
integra varias actividades para llegar a algo en particular. En el contexto de la
gestion de procesos de negocio, un "proceso de negocio” se define como de
extremo a extremo que ofrece un producto o resultado. Este trabajo de extremo

a extremo cruzar areas funcionales y proceder a través de multiples
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organizaciones. Ya sea que la tarea sea analizar un proceso o los procesos que
conectan actividades a través de unidades de negocios, socios comerciales o la
cadena de valor mas amplia, el andlisis de procesos puede aplicarse para
abordar la mejora actual y futura (ABPMP, 2013, pp. 130)

Segun ABPMP (2013, pp. 130) el andlisis de procesos se realiza por diversos
medios, incluyendo mapeo, entrevistas, simulaciones y otras técnicas. Incluye a
menudo un estudio del entorno empresarial, el contexto organizativo del proceso,
los factores que contribuyen al entorno operativo, a las caracteristicas de la
industria, a las regulaciones de la industria, las presiones del mercado y la

competencia.

Los factores clave a considerar son:

¢ Estrategia de negocio

¢ Los objetivos del proceso

¢ Los principales desafios para alcanzar los objetivos

¢ La contribucion del proceso en la cadena de suministro global

e La organizacioén y los roles comerciales que soportan el proceso.

Aquellos que interactian con el proceso deben acordar la informacién obtenida
del analisis. Necesitan alcanzar una perspectiva objetiva e imparcial,

independientemente de cualquier ineficacia existente.
¢Por qué se debe realizar el andlisis de procesos?

Segun ABPMP (2013, pp. 131) el analisis de procesos es una herramienta
esencial para evaluar la eficiencia del negocio y el trabajo para alcanzar sus
objetivos: genera la informacion necesaria para la organizacion para tomar
decisiones informadas que evalien las actividades de la empresa. Los
principales beneficios de analizar el "estado actual® del proceso es una
comprension de como se hace el trabajo hoy. Al crear una base basada en

hechos documentados y validados, el analisis del estado actual puede ayudar a



22

aquellos comprometidos en el redisefio de procesos para cumplir mejor los

objetivos del negocio.

Para que el negocio evolucione y se adapte al cambio, se requiere un analisis de
proceso continuo para asegurar que las necesidades del negocio se cumplan.
Regulaciones gubernamentales cambiantes, condiciones y estrategias de
mercadeo pueden dar lugar rapidamente a procesos que ya no cumplir con su
disefio original comienza una revision holistica de los principales procesos dentro

de un ambito de actividades empresariales

Con una comprensién de la estrategia organizacional. Marco de consideraciones
estratégicas los objetivos del proceso y los desafios en un contexto mas amplio.
El analisis de procesos va mas alla de los problemas tacticos a corto plazo o de
la lista de deseos de la unidad de negocio.

El analisis de procesos aborda el cambio fundamental del proceso que impactara
en los objetivos de las metas propuestas y estrategias de la organizacion. El
monitoreo de la eficiencia del proceso con las métricas de panel actuales indica
si el proceso es demasiado costoso, o si existen brechas en el rendimiento del
proceso. El andlisis proporciona las medidas y la comprension de la eficacia y
eficiencia del proceso. (ABPMP, 2013, pp. 131)

2.2.3 Gestién del rendimiento del proceso
Gestion del Desempefio del Proceso implica tanto una comprension de medida
y cdmo medirla. Este capitulo se divide asi en dos secciones-qué medir y

(basicamente) cdmo medir el rendimiento. (ABPMP, 2013, pp. 204)

La medicion del rendimiento es la base para la gestion del rendimiento vy, la
organizacion no tiene la madurez de gestion del desempefio para apoyar la
medicién del rendimiento a menudo complejo, los resultados de la medicién mal

interpretada y causar dafno en lugar de bien. (ABPMP, 2013, pp. 204)

Este capitulo dedica un espacio considerable en la seccion 1 a la discusion sobre
el rendimiento de la madurez de la gestion con el fin de ayudar a los directivos

de la empresa a en términos de su capacidad para apoyar el monitoreo del
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desempefio y medicion y para interpretar el resultado de la actividad de medicion.
(ABPMP, 2013, pp. 204)

La segunda seccion del capitulo es mas matematica y mas de como se mide el
rendimiento. Una gestion exitosa del rendimiento requiere un dominio de ambos
aspectos de este tema y el disefio de un enfoque para determinar el verdadero

desemperio de la empresa en relacion con los procesos. (ABPMP, 2013, pp. 204)

Este enfoque en el proceso serd nuevo para muchos, ya que el enfoque de la
unidad de negocio. Si bien estos son ciertamente validos, estamos proponiendo
un grupo de medidas relacionadas con el proceso. Estos proporcionan una
comprension de cdmo el proceso general esta realizando y ayuda al proceso del
mejoramiento. (ABPMP, 2013, pp. 204)

Gestion del Desempeiio de Procesos Seccién |
¢ Qué es la gestion del rendimiento del proceso?

El término Gestion del Desempefio del Proceso se utiliza normalmente para
indicar la gestion de la operaciéon del negocio tanto a nivel de proceso
(transversal) y un nivel de flujo de trabajo dentro de una unidad de negocio dada.
En un contexto de BPM, indica que se esta llevando a cabo algun grado de
gestion del flujo para (1) identificar atrasos y trabajos de cambio o redistribucion,
y (2) identificar problemas de calidad en el tiempo para corregirlos. Esto implica
el control sobre la forma en que se mueve el trabajo, la respuesta consistente a
los eventos, la medicion de la calidad (en tiempo real) y el control sobre las reglas
que trabajo. (ABPMP, 2013, pp. 205)

Esta definicion se aplica de manera diferente en los niveles de proceso y flujo de
trabajo: el alcance y el nivel de cambio de monitoreo a medida que uno se mueve
para procesar desde el flujo de trabajo. El mayor problema con el uso a nivel de
proceso de la gestion del rendimiento es que muchas empresas carecen de una
buena comprension de cuales son sus procesos 0 cOmo trabajo. En los capitulos
anteriores definimos el proceso como una organizacion cruzada. Mientras hay
diferentes maneras de identificar y agrupar procesos, basicamente pueden ser

Identificado por el trabajo hacia atras de un producto final o servicio. Eso implica
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que producen una vision de mas alto nivel de todo el trabajo necesario para

entregar el producto o servicio. (ABPMP, 2013, pp. 205)

Para propositos de este capitulo, no entraremos en la definicién o clasificacion
del proceso. Sin embargo, una discusion sobre la gestion de procesos debe
comenzar con una mirada al proceso de hoy. Es facil suponer, al mirar el
desempefio en un proceso, que el proceso es Hacer las cosas correctas y que
la gestion debe centrarse en la eficiencia en lugar de eficacia. Esto no es una
buena suposicion. El lugar para iniciar cualquier gestién Actividad es echar un
vistazo a la eficacia actual de lo que seré& gestionado. Si esto es lograr las cosas
equivocadas, la eficiencia realmente no importa-no hay beneficio en hacer las
cosas malas mas rapido y mas eficientemente. Por lo tanto, sugerimos que el
proceso de la gestion del rendimiento comienza con el examen del proceso o
procesos que deben ser supervisados para el funcionamiento. (ABPMP, 2013,
pp. 205)

Suponiendo que los procesos han sido identificados y definidos correctamente,
necesitamos preguntar si un proceso es efectivo - ¢entrega lo que se supone?
En ese momento puede preguntar si se estan realizando subprocesos o
actividades innecesarias. En esto también necesitamos romper con el pasado y
preguntar si el proceso incluye todo lo necesario para producir el resultado
deseado. Todo debe ser justificado basado en su contribucion a la entrega del
producto final o servicio. Apoyarse en las técnicas son buenas en esta
evaluacion. El objetivo es mejorar en ultima necesidad de hacer, no simplemente
lo que estamos haciendo hoy. Usted no debe asumir que todo estaba bien o
derecho a empezar con todo y debe ser revisado y justificado. Considere la
posibilidad de preguntar. (ABPMP, 2013, pp. 205)

¢ ¢ Por qué estamos en los negocios en los que estamos? ¢ Son exclusivas unas

de otras?
e ¢En qué mercados estamos, y cuales son los retos de estos mercados?
e ¢/ Qué hace la competencia mejor que Nnosotros?

e ¢ Quién es nuestro cliente objetivo y qué estan buscando?



25

e ¢Les damos lo que quieren? ¢ Qué piensan de nosotros?

¢ ¢/ Qué necesitamos hacer para apoyar nuestro negocio?

e ¢ Apoya el proceso empresarial actual una meta estratégica?

e ¢ Cuales son los mayores problemas o desafios que enfrentamos?
¢ ;Qué problemas necesitamos resolver primero?

2.3 1S0O 9001:2015
2.3.1 Generalidades

Segun ISO (2015) se concluye que: “La adopcion de un sistema de gestion de
calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar
a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sdlida para las
iniciativas de desarrollo sostenible” (pp. 7). Dentro de las mejores ventajas para

la empresa se puede tener:

e Capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente

e Demostrar la conformidad con requisitos del sistema

Esta norma internacional se enfoca en procesos, con el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. Enfocarse en
riesgos también permite que una empresa pueda realizar la planificacion de los
procesos con los que cuenta, de tal manera se asegura que cada proceso pueda

contar con los recursos suficientes

2.3.2 Enfoque a procesos
Con lanorma ISO 9001:2015 se promueve adoptar un enfoque a procesos
al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion
de la calidad. La comprension y gestion de los procesos interrelacionados
como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion
en el logro de los resultados previstos. Este enfoque permite a la

organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los
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procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefo
global de la organizacion. (1ISO, 2015, pp. 8)

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad

permite:

e Comprensién y coherencia en el cumplimiento de los requisitos
e Consideracion de los procesos en términos de valor agregado
¢ El logro del desempefio eficaz del proceso

La Figura 8 indica de qué manera los procesos interactian entre si con sus

respectivos elementos.

— ek | r |
|Punto de iniciel | Punto final
[ -4 L i

Fuentes de entradas @ iActividadas E @ Receptores de salidas

PROCESOS bl S L PROCESOS
PRECEDENTES e el POSTERIORES

Par ejemplo, en Por gjemplo, en pmm’EdD‘:Es
(intermos o externos), la furr!'la de la forma de (internos o externos),
en clientes, en ciras materiales, materiales, en clientes, en ciras
partes intaresadas FECUTSOS, recursos, parles intaresadas
pertinentes requisitos requisitos pertinentes

Y )

Posibles controles y punto de
ontrol para hacer el seguimient
del desempend y medirla

Figura 8. Manera en que los procesos interactian entre si. Tomado de: ISO
9001:2015, 2015

2.3.3 Ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar
Segun ISO (2015) se concluye que: “el ciclo PHVA puede aplicarse a todos los

procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo“(pp. 9).

La Figura 9 muestra como es la agrupacion de los procesos con el ciclo PHVA
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Figura 9. Agrupacion de los procesos con la horma ISO para el ciclo PHVA.
Tomado de: ISO 9001:2015, 2015

Segun ISO (2015) se podria decir que:
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar Yy proporcionar resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e
identificar y abordar los riesgos y las oportunidades. (ISO, 2015, pp. 10).

Hacer: implementar lo planificado. (1ISO, 2015, pp. 10).

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion
de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las
politicas, los objetivos, los requisitos y las-actividades planificadas, e

informar sobre los resultados. (ISO, 2015, pp. 10).

Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea
necesario. (1ISO, 2015, pp. 10).
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2.3.4 Contexto de la organizacién

2.3.4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

Para comprender los puntos importantes que pueden afectar a la organizacion,
primero se deben determinar las razones tanto internas como externas que
podrian afectar a los resultados, cuando se trabaja con sistemas para la gestion
de la calidad. La empresa debe ser la encargada de hacer un constante
seguimiento y realizar la respectiva revision de la informacion que pueda tener

con las razones internas y externas.

2.3.4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion
de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la

organizacion debe determinar. (1ISO, 2015, pp. 13)

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la
calidad. (ISO, 2015, pp. 13)

b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema
de gestion de la calidad (ISO, 2015, pp. 13)

2.3.4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestidn de la calidad
La organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema
de gestion de la calidad para establecer su alcance. Cuando se determina

este alcance, la organizacién debe considerar. (ISO, 2015, pp. 13).
a) Las cuestiones externas e internas. (1ISO, 2015, pp. 13)

b) Tola la informacion que pueden tener los involucrados. (1ISO, 2015, pp.
13).

c) Lo referente a los productos que brinda la empresa. (1ISO, 2015, pp. 13).

La organizacion debe aplicar todos los requisitos dé esta Norma
Internacional si son aplicables en el alcance determinado de su sistema

de gestion de la calidad. El alcance del sistema de gestion de la calidad
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de la organizacion debe estar disponible y mantenerse como informacion
documentada. El alcance debe establecer los tipos de productos y
servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier requisito
de esta Norma Internacional que la organizacion determine que no es
aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad. (ISO,
2015, p. 13).

2.3.4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
La organizacién debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional. La organizacion debe determinar los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través
de la organizacion, y debe. (ISO, 2015, p. 13-14).

a) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos
procesos. (ISO, 2015, p. 13-14).

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos. (ISO, 2015,
p. 13-14).

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempefio
relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el
control de estos procesos. (ISO, 2015, p. 13-14).

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse
de su disponibilidad. (1ISO, 2015, p. 13-14).

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos. (ISO,
2015, p. 13-14).

f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados. (ISO, 2015, p. 13-
14).
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g) Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos. (ISO,
2015, p. 13-14).

h) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. (ISO, 2015,
p. 13-14).

2.4 Caracterizacion de Procesos

2.4.1 Metodologia SIPOC

Para realizar la caracterizacion de proceso se utiliza la metodologia SIPOC, que
es un diagrama de flujo de alto nivel y que también es el primer paso para la
realizacion de un diagrama de flujo de tallado. Esta consiste en realizar un cuadro
que muestre la informacion de un proceso, de tal manera que se logre
comprender el mismo. SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs y

Customers).

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS COSTUMERS

G _ N
> Proveedor > Maena > Proceso > > Producto > >
/ prima /., 9 9

Clientes

Figura 10. Cuadro para realizar caracterizacion de procesos.

Proveedor: Es aquel que inicia el proceso generando una entrada o aportando

recursos a la misma, puede ser interno o externo a la organizacion.

Entradas: Se define como entrada a todo lo que se refiere a recursos, personal

e informacion necesaria para lograr realizar cada paso del proceso.

Proceso: Conjunto de actividades que transforman las entradas en salidas,

dandoles ese valor agregado que la organizacion necesita.

Salidas: Es el producto o servicio del resultado de cada actividad.
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Cliente: Son todos los usuarios que reciben el resultado del proceso, pueden ser
internos o externos a la organizacion. El objetivo es obtener la satisfaccion del

cliente.

Con la metodologia SIPOC que es aquella que determina los proveedores,
entradas, salidas y cliente quien es el que recepta el producto. También es el
encargado de identificar el alcance y propdsito del proceso, tomando en cuenta
los requerimientos de entrada, controles y oportunidades de mejora. Ademas, se
puede comprender de mejor manera, quienes son las partes implicadas y las que
no. También ayuda a identificar a los clientes de entrada y salida, y que es lo que
vamos a tener en base a los objetivos. Es muy normal y mas en este proyecto
gue tanto clientes como proveedores puedan ser internos como en el caso uso

en valija interna.

2.5 Business Process Management

Se define a BPM como una de las nuevas categorias, cuando se trabaja con
software empresarial y permite a diferentes empresas modelar, implementar y
ejecutar varios conjuntos de procesos entre si. Con BPM cualquier empresa
podria llegar a automatizar de manera sencilla los procesos, en cualquier area
dentro de la empresa como Recursos Humanos, Finanzas, Control de Calidad,
Logistica, Adquisiciones, etc., y cualquier subproceso que sea especifico de la

empresa.

También se define a Business Process Management como la metodologia que
esta destinada a la revision de los procesos que puede tener el negocio, pero
teniendo un enfoque completo entre procesos, usuarios y herramientas
tecnoldgicas. Sanchez (2011) afirma: “BPM busca identificar, disefiar, ejecutar,
documentar, monitorear, controlar y medir los procesos de negocios que una
organizacion implementa. El enfoque contempla tanto procesos manuales como
automatizados y no se orienta a una implementacion de software” (pp. 10). Se
debe considerar algo muy importante, ya que BPM necesita de otras

herramientas o soluciones para que funcione correctamente.

Dependiendo del uso del enfoque y su aplicacion, BPM puede verse como

una metodologia, como una herramienta estratégica o bien como conjunto
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de herramientas tecnoldgicas, no existe definicion precisa, todo depende
del prisma que utilicemos para ver la realidad. No obstante,
personalmente creo que la definicion de “enfoque disciplinado” es el mejor

acercamiento para describirla. (Sanchez, 2011, p. 11).

Business Process Management (BPM) es un enfoque sistematico 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
gue se encuentran alineados con la estrategia de la organizacion. BPM
abarca el apoyo creciente de Tl 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. (Freund, Rucker y Hitpass, 2014).

“Un proceso es una concatenacion logica de actividades, a través del tiempo y
lugar, impulsadas por eventos y que, a través de su proceso de transformacion,

cumplen un determinado fin”. (Freund et al., 2014).
Es fundamental conocer la definicion de los siguientes elementos principales:

e Eventos: son aquellos que inician un proceso, porque un proceso nunca se va

a iniciar solo, debe acontecer un evento para que el proceso ocurra.

¢ Realizando una comparacion con los eventos, las actividades dentro de los
procesos llegan a consumir tiempo y posiblemente recursos. Las actividades son
acciones sobre los objetos debido a que el proceso necesita ocurrir a traves de

ciertas actividades dentro de cualquier proceso.

¢ Las actividades dentro del proceso se unen a través de una serie l6gica que

determina todas las condiciones que puede tener el negocio.

BPM no solo se utiliza para definir los procesos, sino que tiene muchos objetivos

como son los siguientes:
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e Se centra en mejorar los negocios de la empresa. Esto quiere decir que tiene
gue tener un alto tiempo de respuesta a los cambios que pueden existir en los

procesos.

¢ Debe tener una gran eficacia, para alcanzar todos los objetivos propuestos en
un inicio por la empresa, sean estos del grupo estratégico o cualquier otro.
También debe ser eficaz al momento de utilizar los procesos, es decir debe
enlazar los resultados que se han obtenido y los recursos que se han utilizado.
En esta seccion también se deben relacionar los indicadores como de tiempo y

cantidad.

Hoy en dia, el decir que una organizacion es eficiente como lo podria haber sido
en el pasado ya no es suficiente, ya que, si esta organizacibn no puede
adaptarse ante cualquier cambio presentado no es eficaz, es decir que no
cumpla con los objetivos anuales tanto en tiempo como calidad. La definicion de
BPM tiene un alcance amplio y abarca tanto la disciplina de gestiébn como la
incorporacion de Tl para la automatizacion de procesos. Se define de manera
abreviada BPM como la disciplina de gestién por procesos de negocio y de

mejora continua apoyada fuertemente por TI.

De esta manera haciendo uso de BPM para realizar los procesos de cualquier
empresa, e implementando con el estandar de notacion BPMN (Business

Process Managment Notation).

2.5.1 BPM en las Organizaciones
Segun (Freund et al., 2014). Cuando un consultor especializado en BPM se
encuentra con las siguientes situaciones de la vida real, es necesario introducir

BPM a un proyecto cuando:

1. Procesos existentes y actuales deben ser redisefiados y/o mejorados en su

rendimiento con apoyo del departamento de Tecnologia Informatica.

2. Levantar y documentar procesos actuales, con la finalidad de automatizarlos

u otros fines como por ejemplo preparar una certificacion de 1ISO 9000

3. Introducir un nuevo proceso en la organizacién.
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Por lo general la primera opcién es la que mas se aplica a los proyectos de BPM,
ya que por medio del departamento de Tecnologia Informética se espera una
mejora, tanto en un nuevo disefio como una nueva implementacién del proceso

existente.

2.5.2 Elementos de BPM con ProcessMaker

2.5.2.1 Introduccion

Como se analiz6 en el tema 2.5 “Business Process Management”, permite a las
empresas modelar, implementar y ejecutar conjuntos de procesos entre si. BPM
se puede definir como una disciplina orientada a los procesos de la empresa,
pero con un enfoque entre los procesos, personas y tecnologias de la

informacion.

Se va a realizar un vistazo a los elementos de BPM y lo que significa el uso de
BPMN (Business Process Modeling Notation). ElI concepto de BPMN es el
equivalente al concepto para diagramar con flujos de trabajo, que se ha venido
utilizando desde la década de los 80’s. De la misma manera que los diagramas
de flujo, realizar la modelacion con BPMN tiene varios objetivos, y uno de ellos
es realizar la elaboracién para cualquier nada de trabajo, y que sea entendido
por cualquier persona con o sin conocimiento técnico o por cualquier parte
interesada. La idea de las notaciones con BMPN es que sea facil de comunicar,
por tal motivo esta disefiado para que facilite la comunicacion hacia las personas
y el entendimiento de cémo funcionan los procesos basados en el negocio de la
empresa. La letra “N” es “notacion”, esta notacién grafica es contenida por
simbolos como: acciones, flujos 0 como interactian y actian entre si los

procesos.

Estos simbolos se encuentran dentro del estandar desde que la Object
Management Group (OMG) saco al mercado la primera version de BPMN en el
afio 2004, mes de mayo. BPMN no se puede definir como un software, y tampoco
como propiedad de alguna empresa en el mundo, pero lo que si se puede indicar
es que fue disefiado por el OMG para que sea y comprendido por cualquier
persona dentro de la empresa como: desarrolladores de software y jefes o

gerentes de departamento.
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Hace algunos afos atras, se tenia un problema global, hablando en temas de
diagramas de flujos y es que cada persona que realizaba un modelamiento de
algun proceso podia crear sus propias definiciones o significados para los
diagramas de flujo que creaba o realizaba, por tal motivo no todos llegaban a
entender la definicién o significado de lo que hacia cada diagrama. Hablando de
una manera diferente, dicho proceso no era perfecto.

<xsd:schema ...>

<xsd:element name="task" type="tTask"/>
<xsd:complexType name="tTask">
<xsd.complexContent>
<xsd:.extension base="tActivity"/>
</xsd:complexContent>
</xsd:complexType>

</xsd:schema>

Figura 11. Ejemplo bésico del esquema XML. Tomado de: ProcessMaker, 2017

En las versiones de BPMN, y mas especifico en la versién 2.0 y 3.0, al fin se
solucioné el problema de ambigliedad, agregando una nueva capa para los
esquemas realizados en XML, la idea de esta nueva capa agregada es que a
nuestra BPMN la transforma en una imagen cualquiera, de esta manera sirve

mucho mas a las personas que trabajan directamente con procesos.

2.5.2.2 Intercambio de los modelos de procesos y el software BPM

Para lograr realizar el intercambio en el modelo de procesos, se incluyé un
esquema comun para cualquier tipo de herramienta BPMN, de esta manera los
paquetes que vienen en el software son de facil modificacion. Hoy en dia el
lenguaje mas popular a nivel mundial es BPMN ya que permite modelar los

procesos empresariales de forma sencilla.
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Figura 12. Ejemplo de BPMN que permite calcular el proceso entre ida y vuelta.

Tomado de: ProcessMaker, 2017

Mucha gente que para realizar o visualizar los flujos de trabajo utilizan BPMN se
sienten comodos, ya que una de las principales ventajas es que la version 2.0 y
3.0 de Process Maker es entendible por cualquier persona, sin muchos
conocimientos técnicos a la hora de realizar modelamientos para flujos de
trabajo. Otra manera de decir, es que es una de las mejores formas para crear
lasos entre los profesionales técnicos y no técnicos. BPMN permite integrar
varias herramientas que faciliten la interconexién entre sus sub procesos y
también con otras soluciones, independientemente de la herramienta que cada

persona esté utilizando.

2.5.2.3 Modelado para flujos de trabajo

Para realizar el modelado de flujos de trabajo, se debe entender que son lo que
parecen, es decir son flujos dentro de las empresas. Estos pueden ser manuales,
como el realizar un sanduche, o totalmente automatizados, como el proceso de
introducir variables que realicen calculos en una calculadora, también pueden
ser ambos, es decir una combinacion de manuales y automéatico, como el

proceso para crear, eliminar o modificar una peticion de compra.
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Para realizar estos flujos, primero hay que obtener toda la informacion acerca
del proceso que queremos involucrar, cuales deberian ser las responsabilidades,
como deben hacerse las tareas, cuales deben seguir siendo de caracter manual
u de caracter automatizado. Por lo general en la primera fase se realiza el
modelado de procesos de la empresa, luego se debe realizar los pasos para los
flujos de trabajo. Para finalizar este proceso, el flujo de trabajo se debe probar

una vez implementado, y de ser el caso hay que realizar la monitorizacion.

etermine Check £SDetermine 693 Approve %r\::g% of
Order is Record of Premium of or Reject P
Complete Applicant Poli Polic CRNON O
P d y Rejection

Figura 13. Es determinante que se entreviste a todas las partes involucradas.
Tomado de: ProcessMaker, 2017

No mucha gente que utiliza BPMN 2.0 o 3.0 indica que BPMN puede llegar a ser
dificil de entender, porque la idea principal es que sea un lenguaje entendible
cuando se habia incluido la nueva capa, pero lo que si dicen es que BPMN tiene

muchos objetos o eventos.
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Figura 14. Tipos de eventos en ProcessMaker. Tomado de: ProcessMaker,
2017

2.5.2.4 Elementos basicos para modelar
Mucha gente que ya ha utilizado BPMN no menciona que casi en todos los
procesos la persona que esta modelando el fuljo de trabajo no necesita conocer
toda la informacion para realizar el proceso, de esta manera se puede indicar
gue no en todos los modelos se utilizan pocos elementos de proceso, que serian
los mas comunes como los siguientes tres:

e Eventos

e Actividades

e Puertas de enlace
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Figura 15. Principales elementos de modelado. Tomado de: ProcessMaker,
2017

Segun la imagen 15, solo existen tres elementos, pero falta agregar un cuarto
gue permita conectar a los otros tres, este se llama Flujo de Secuencia, ver figura
16.

>

Figura 16. Flujo de secuencia. Tomado de: ProcessMaker, 2017

2.5.2.5 Elementos de nivel |

En este nivel se explican los elementos que hay que saber al 100% para
convertirse en una persona con alto grado de entendimiento en BPMN, estos
elementos de nivel uno necesitan un minimo de trabajo, como minimo si en la
empresa es necesario trabajar con procesos, entonces se deben conocer al
menos los siguientes:

* Pools y carriles

* Flujos de secuencia y mensajes

* Actividades para usuarios, servicios y tareas

» Subprocesos

* Compuertas XOR y compuertas paralelas
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* Eventos que se incluyen en el inicio: evento inicio, evento mensajes y eventos

temporizadores
» Eventos que se incluyen en el final: evento de mensaje y el evento ninguno

@

Sub-Process e |
Name - i
”

Name
“Narrw | Name

Figura 17. Elementos en un flujo de trabajo. Tomado de: ProcessMaker, 2017

2.5.2.6 Eventos
Se tienen tres principales eventos dentro de BPMN que son:

1. Inicio — por donde empezamos con el proceso.
2. Intermedio — se encuentra entre el inicio y el final.
3. Finalizacién — por donde se termina con el proceso.

Lo mas importante en los eventos, es considerar que siempre pueden ocurrir
ciertas acciones que cambien nuestro flujo de trabajo, por ejemplo si se agrega

el elemento mensaje sobre inicio, intermedio o finalizacién, se consideraria que
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tenemos el evento “mensaje”, este puede tener otra funcion, y es que el evento
mensaje también puede iniciar un nuevo proceso, enviar notificaciones por

correo electrénico tanto en el inicio como final de cualquier proceso.

Start

L R
Intermediate || |
"\l"\ /,/"

\\ — {/

End

Figura 18. Eventos. Tomado de: ProcessMaker, 2017

2.5.2.7 Actividades y puertas de enlace

Dentro de las actividades, se considera cuando la persona realiza el proceso del
flujo de trabajo, por lo general se sobreentiende que las actividades pueden ser
atomicas o no atomicas, para hacer entender al lector una actividad atémica es

cuando una tarea tiene dentro de si otra tarea o proceso.
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Figura 19. Actividades atémicas (tarea) o no atbmicas (subproceso). Tomado
de: ProcessMaker, 2017
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Figura 20. Subproceso expandido. Tomado de: ProcessMaker, 2017

En ProcessMaker todas las actividades y eventos son sencillas de entender, sin
embargo las compuertas son las que le dicen a un proceso qué camino seguir,
o también pueden ser referentes para que los participantes de los procesos
empiecen posiblemente a usarse de manera paralela. Hay casos que pueden
existir varios metodos, pero en este caso solo funcionaria el que este en el evento

adecuado.
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Figura 21. Puertas de enlace. Tomado de: ProcessMaker, 2017

No tenga miedo si considera que utilizar las puertas de enlace son dificiles, pero

tampoco piense que es muy comun.

Las puertas de enlace que se deberia conoce son:
* Exclusiva

* Paralela

* Inclusiva
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Figura 22. Tipos de puerta de enlace mas comunes. Tomado de:
ProcessMaker, 2017

2.5.2.8 Pools

Para finalizar los elementos de BPMN con Process Maker, no se puede dejar de
lado el tema de pools, que son los carriles en donde se generan los eventos. Un
pool es la representacion grafica cuando una persona o colaborador de la
empresa tiene que realizar actividades dentro del flujo de trabajo. Un pool
contiene informacion interna, e indica cOmo se ejecutara el proceso, o también
puede no tener ningun detalle, es decir estar vacio, pero hacer mencion que se

podria utilizar o necesitar realizar alguna accion.
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Figura 23. Pool con 2 carriles. Tomado de: ProcessMaker, 2017

Name

Figura 24. Pool vacio. Tomado de: ProcessMaker, 2017

2.6 Business Process Management Notation BPMN

BPMN es un estandar creado en 2004, creado por el instituto Business Process
Management Initiative (BPMI), la idea con la que fue creado era para que los
modeladores de procesos puedan automatizar cualquier tipo de proceso desde
notacion gréfica y se ha trabajado asi hasta el dia de hoy. Desde el afio 2005
paso a ser utilizado y administrado por la Object Management Group (OMG), que
es el grupo que administra el Unified Modeling Language (UML) entre varios

mas, es desde entonces que el termino BPMN es utilizado a nivel mundial.

“El objetivo principal de BPMN es proporcionar una notacién que sea facilmente
comprensible para todos los usuarios empresariales, desde los analistas de
negocio que crean los borradores iniciales de los procesos, hasta los
desarrolladores técnicos responsables de implementar la tecnologia que llevara
a cabo esos procesos Yy, finalmente a los empresarios que gestionaran y

supervisaran los procesos”. (OMG, 2011, p. 1).
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Para la actualidad se encuentra disponible la version BPMN 2.0 y la 3.0 que son
aguellos que tienen definidos todos los atributos que se han usado, existe otro
tipo de lenguaje que permite mapear a cualquier modelo de lenguaje que se
llama BPEL (Business Process Execution Languaje). La nueva version permite
mayor flexibilidad cuando se realiza un disefio con herramientas del tipo BPM y
permitiendo utilizar herramientas como PMF (Process Modeling Framework).

2.7 Herramientas tecnoldgicas para sistematizacién de procesos

2.7.1 BPM ProcessMaker

ProcessMaker es una solucién de software de flujos de trabajo, de codigo
abierto simple y rentable. También conocido como Gestor de procesos
empresariales (BPM), ProcessMaker ayuda a las organizaciones de todos
los tamafios para disefiar facilmente, automatizar e implementar procesos
de negocio. La caja de herramientas ProcessMaker permite a los usuarios
de negocio crear formas y mapas de flujos de trabajo completamente
funcionales. El software estd completamente basado en web, lo que
facilita la coordinacion del flujo de trabajo entre los usuarios,
departamentos y organizaciones. Como una aplicacién de SOA de gran
alcance, ProcessMaker puede interconectarse con sistemas que incluyen
la gestibn de documentos, ERP, CRM vy aplicaciones de inteligencia
empresarial. (ProcessMaker Inc., 2017).

Los analistas de negocio y expertos en la materia aman ProcessMaker,
porque pueden hacer mas y mejorar la comunicacién con sus equipos
técnicos. Los administradores del sistema lo eligen, porque no tienen que
escribir mucho cédigo. Los usuarios finales lo prefieren porque es su uso

es muy simple. (ProcessMaker Inc., 2017).

ProcessMaker es ligero, extremadamente eficiente, e implica los gastos
generales mas bajos de cualquier BPM en la industria. Los clientes
empresariales de ProcessMaker disfrutan de un pleno apoyo, la suite BPM
es de calidad superior con los beneficios afiadidos de codigo abierto.
Tenemos clientes en los 5 continentes, en 15 idiomas diferentes y de una

variedad de industrias, incluyendo finanzas, telecomunicaciones, y
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gubernamentales que usan el software ProcessMaker para sus flujos de
trabajo. (ProcessMaker Inc., 2017).

2.7.2 Visual Studio

Visual Studio .NET es un conjunto completo de herramientas de desarrollo
para la construccién de aplicaciones Web ASP, servicios Web XML,
aplicaciones para escritorio y aplicaciones moviles. Visual Basic .NET,
Visual C++ .NET, Visual C# .NET y Visual J# .NET utilizan el mismo
entorno de desarrollo integrado (IDE), que les permite compartir
herramientas y facilita la creaciébn de soluciones en varios lenguajes.
Asimismo, dichos lenguajes aprovechan las funciones de .NET
Framework, que ofrece acceso a tecnologias clave para simplificar el
desarrollo de aplicaciones Web ASP y servicios Web XML. (Microsoft,
2017).

2.7.2.1 Formularios Web Forms
Los formularios Web Forms son una tecnologia ASP.NET que se utiliza
para crear paginas Web programables. Los formularios Web Forms se
representan como codigo HTML y secuencias de comandos compatibles
con exploradores, lo que permite ver las paginas en cualquier explorador
y plataforma. Mediante el uso de formularios Web Forms se pueden crear
paginas Web arrastrando y colocando controles en el disefiador y
agregando cédigo posteriormente, de forma parecida a la creacion de
formularios en Visual Basic. También utiliza el entorno .NET Framework
es un entorno multilenguaje que permite generar, implantar y ejecutar

Servicios Web y aplicaciones XML. (Microsoft, 2017).

2.7.2.2 Microsoft Visual C#
Microsoft C# es un nuevo lenguaje de programacion disefiado para crear
un amplio nimero de aplicaciones empresariales que se ejecutan en .NET
Framework. Supone una evolucién de Microsoft C y Microsoft C++; es
sencillo, moderno, proporciona seguridad de tipos y esta orientado a
objetos. El codigo creado mediante C# se compila como cdédigo

administrado, lo cual significa que se beneficia de los servicios de
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Common Language Runtime. Estos servicios incluyen interoperabilidad
entre lenguajes, recoleccion de elementos no utilizados, mejora de la

seguridad y mayor compatibilidad entre versiones. (Microsoft, 2017).

2.7.3 Microsoft SQL Server

Microsoft® SQL Server™ es un sistema de administracion y andlisis de
bases de datos relacionales de Microsoft para soluciones de comercio
electronico, linea de negocio y almacenamiento de datos. En esta seccion,
encontrara informacién sobre varias versiones de SQL Server. También
encontrara articulos sobre bases de datos y aplicaciones de disefio de
bases de datos asi como ejemplos de los usos de SQL Server.
(Microsoft, 2017).

Microsoft SQL Server 2014 se basa en las funciones criticas ofrecidas en
la version anterior, proporcionando un rendimiento, una disponibilidad y
una facilidad de uso innovadores para las aplicaciones mas importantes.
Microsoft SQL Server 2014 ofrece nuevas capacidades en memoria
en la base de datos principal para el procesamiento de transacciones en
linea (OLTP) y el almacenamiento de datos, que complementan nuestras
capacidades de almacenamiento de datos en memoria y Bl existentes
para lograr la solucion de base de datos en memoria mas completa del
mercado. (Microsoft, 2017).

SQL Server 2014 también proporciona nuevas soluciones de copia de
seguridad y de recuperacién ante desastres, asi como de arquitectura
hibrida con Windows Azure, lo que permite a los clientes utilizar sus
actuales conocimientos con caracteristicas locales que aprovechan los
centros de datos globales de Microsoft. Ademas, SQL Server 2014
aprovecha las nuevas capacidades de Windows Server 2012 y Windows
Server 2012 R2 para ofrecer una escalabilidad sin parangon a las
aplicaciones de base de datos en un entorno fisico o virtual. (Microsoft,
2017).
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3. Capitulo Ill. Analisis y disefios de procesos

3.1 Propuesta de mejora del proceso actual

Como se pudo analizar en el tema 1.1.2 “Dimensionamiento del proceso logistico
de manejo de correspondencia y valija interna en la empresa”, se logré
dimensionar el proceso interno de correspondencia y valija interna que
actualmente se esté utilizando en la organizacioén, y en el tema 1.3 “Justificacion”
se menciono porque se necesita realizar y mejorar el proceso. De igual manera
una vez analizado brevemente que aporta cada uno de los procesos de apoyo,
es necesario considerar el disefio e implementaciéon de un nuevo proceso de
apoyo que se encargue del manejo de correspondencia y valija interna,
permitiendo llevar un control de todos los paquetes que entran y salen de la
empresa. También es importante automatizar la propuesta del nuevo proceso de
manejo de correspondencia y valija interna en la organizacioén, desarrollando un
sistema web basado en una herramienta BPM de tal manera que se mejoren los
tiempos de respuesta y que permita llevar un control tanto al colaborador que
genera la solicitud como al colaborador que recibe el paquete, de tal manera que
toda la informacion se pueda almacenar en los servidores de la empresa y sea

visible para todos los colaboradores.

Los involucrados directos (recepcionistas), se beneficiaran de este sistema web
a través de reportes que seran generados de todos los paquetes de
correspondencia y valija interna pendientes, reporte de todos los paquetes de
correspondencia y valija interna entregados, reporte de todos los paquetes de

correspondencia y valija interna entregados por fecha.

3.1.1 Andlisis del proceso actual de correspondencia con su ciclo de vida
y caracterizacién del proceso
En la figura 11 se muestra el ciclo de vida de un paquete en correspondencia, a

continuacion los respectivos pasos que involucra el desarrollo del mismo.

1. Remitente (proveedor externo) deja la correspondencia en recepcion. Matriz
UlO.
2. En recepcion (recepcionista) crea un formulario en Excel (No., Factura,

Empresa, Detalle, Fecha recepcion, Firma recibido).
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3. En recepcidn (recepcionista) llena el formulario manualmente.
4. Desde recepcidn (recepcionista) se envia un correo al destinatario, indicando
gue tiene nueva correspondencia.

5. El destinatario recibe la correspondencia en recepcion, y firma el formulario.

En recepcion se crea un formulario
Deja la correspondencia

&n recepcion Matriz Quito " en Excel (No, Factura, Empresa, Detalle,
P Fecha recepcion, Firma recibido)
— Eempo mlpimo 36”“!‘“‘;75 Tiempo Minimo 3 minutos
// Proveedor ‘empo Waximo & minutos Tiempo Maximo 6 minutos

{ Extemo J
|:| En recepcion se llena el formulario
manualmente
|:| Tiempo Minimo 2 minutos
| Tiempo Maximo 5 minutos

Desde recepcion se envia un correo
al Destinatario, indicando que tiene
-— 0‘ J < nueva correspondencia
El Destinatario recibe la Tiempo Minimo 3 minutos
correspondencia en recepcion Tiempo Maximo 6 minutos

y firma el formulario

Tiempo Minimo 3 minutos

Tiempo Maximo & minutos TIEMPO MINIMO ESTIMADO: 14 minutos

TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 23 minutos

TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 21 minutos 30 segundos

Figura 25. Andlisis del ciclo de vida de un paquete en correspondencia.

3.1.2 Andlisis del proceso actual de valija interna con su ciclo de viday
caracterizacion del proceso
En la figura 12 se muestra el ciclo de vida de un paquete en valija interna, a

continuacion los respectivos pasos que involucra el desarrollo del mismo.

1. Remitente (administrativo interno) deja la valija interna en recepcion.

2. En recepcion (recepcionista) se crea un formulario en Excel (No., Remitente,
Detalle, Fecha recepcion, Firma recibido).

3. En recepcidén (recepcionista) llena el formulario manualmente.

4. Desde recepcion (recepcionista) se envia un correo al destinatario, indicando
que tiene nueva valija interna.

5. El destinatario recibe la valija interna en recepcion, y firma el formulario.
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Remitente (usuario interno) En recepcion se crea un formulario
deja la valija interna " en Excel (No, Factura, Empresa, Detalle
en recepcion ‘¥, Fecha recepcion, Firma recibido)

Tiempo Minimo 3 minutos Tiempo Minimo 3 minutos
Administrativos Quito, | Tiempo Maxime 6 minutos Tiempo Maximo 6 minutos

Guayaquil, Cuenca o
Leterago

En recepcion se llena el formulario
I:I manualmente
Tiempo Minimo 2 minutos
D |:| Tiempo Madximo 5 minutos

Desde recepcion se envia un correo
al Destinatario, indicando que tiene
0 " nueva valija interna

El Destinatario recibe la Tiempo Minimo 3 minutos

valija interna en recepcion Tiempo Maximo 6 minutos
y firma el formulario

Tiempo Minimo 3 minutos - B
Tiempo Maximo 6 minutos TIEMPO MINIMO ESTIMADO: 14 minutos

TIEMPO MAXIMO E STIMADO: 29 minutos

TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 21 minutos 30 segundos

Figura 26. Andlisis del ciclo de vida de un paquete en valija interna.

A continuacion se va a describir la propuesta de mejora del proceso actual y se
revisara la propuesta de mejora del ciclo de vida de un paquete en

correspondencia y valija interna que se manejaria dentro de la empresa.

3.2 Propuesta de mejora de los ciclos de vida de los paquetes en
correspondenciay valija interna

A continuacién se va a mostrar la propuesta para los ciclos de vida en
correspondencia y valija interna, como también los procesos de caracterizacién
propuestos para los mismos. De igual manera podemos decir que a lo largo del
proyecto se habla de un redisefio del proceso y en base a este andlisis y
planificacion se comenzara a utilizar la herramienta BPM para automatizar y

crear los nuevos procesos para correspondencia y valija interna.

3.2.1 Propuesta de ciclo de vida de un paquete en correspondencia

Pasos del ciclo de vida de un paquete en correspondencia:

1. Inicio Proceso.
2. Remitente (Proveedor Externo) deja la correspondencia en matriz UlO.
3. Recepcionista ingresa al sistema web y llena el formulario.
NOTA: El sistema web guarda el formulario en la base de datos y
automaticamente envia un correo electronico al destinatario,

indicando que tiene nueva correspondencia.
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4. EIl destinatario recibe la correspondencia en recepcion, y aprueba el
paquete con sus ultimos 3 digitos de la C.I.

5. Fin del Proceso.

Recepcionista ingresa al
sistema web y llena el

Deja la correspondencia )
formulario

en recepcion.Matriz Quito

Inicio del proceso Tiempo Minimo 3 minutos Eempo m'ﬂimim"ﬂ"‘fs
Tiempo Maximo 6 minutos tempo Maximo 4 minutos
Proveedor
Externo ' l

- 2] ge
=

El sistema guarda el formulario

en la Base de Datos y automaticamente

envia un correo al Destinatario, indicando

que tiene nueva correspondencia
‘ + - P -
Tiempo Minimo 0 minutos
El Destinatario recibe la Tiempo Maximo 1 minuto

Fin del proceso correspondencia en recepcion
y aprueba el paguete con sus
uitimos 3 digitos de la C.I TIEMPO MINIMO ESTIMADO: 7 minutos

TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 14 minutos

Tiempo Minime 2 minutos
Tiempo Maximo 4 minutos TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 10 minutos 30 segundos

Figura 27. Propuesta para ciclo de vida de un paquete en correspondencia.

3.2.2 Propuesta de caracterizaciéon del proceso de un paquete en
correspondencia

Tabla 4.

Propuesta para caracterizacion del proceso correspondencia.

Objetivo Analizar la propuesta para el proceso de mensajeria que actualmente
se encuentra en la empresa desde su estado inicial que es cuando
llega nueva correspondencia hasta su estado final que es cuando el
usuario ya recibe la correspondencia.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES



Externos: Correos
del Ecuador, Laar
Courier, Bancos,
Leterago del

Ecuador, etc.

El paquete de
correspondenci
a y un acta
diaria de recibo

recepcion.

1. Inicio
Proceso.

2. Remitente
deja la

correspondencia
en UIO.

3. Recepcionista
ingresa al

sistema web y

llena el
formulario.

NOTA: El
sistema web
guarda el

formulario en la
base de datos y
autométicament
e envia un
correo

electrénico al
destinatario,
indicando  que
tiene nueva
correspondencia
4. El destinatario
recibe la
correspondencia
en recepcion, y
aprueba el
paquete con sus
Gltimos 3 digitos.
5. Fin del

Proceso.

El paquete y un

reporte
mensual de
correspondenci

a entregada y

pendiente.

53

Personal
administrativ
o UIO.
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HUMANOS
PARTICIPANTES
1. Gerente RRHH

2. Recepcionistas

LIDER
1. RRHH

3. Administrativos
Quito

FISICOS Y TECNOLOGICOS

Software: ProcessMaker BPM, Visual
Studio .NET, SQL Server 2008, 1S
Hardware: Tablet reciclada.

Espacio fisico de oficina y un mueble

con porta Tablet.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADORES
Tiempo: El tiempo que se demora en
entregar el paquete la recepcionista
desde que se recibe por el proveedor
externo, hasta que se entrega al
destinatario administrativo.
El tiempo es calculado con la siguiente
formula:
[Tiempo paquete fue recibido por el
destinatario — tiempo que el paquete
llego a recepcion]
Cantidad: La cantidad de paquetes que
se recibe al dia en recepcion.
La cantidad es calculada con la siguiente
formula:
[Cuantos paquetes de correspondencia
se reciben al dia — Cuantos paquetes de

correspondencia son entregados al dia]

RIESGOS

e Utilizar destinatarios miembros de la
empresa desactualizados o que ya no
consten en la misma.
e Recibir paquetes que no sean de la
empresa.

e Perder paguetes.

e Entregar paquetes al Destinatario

incorrecto.

PARAMETROS DE CONTROL

Revision Gerencial

Auditorias internas de calidad
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DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y SOPORTE
Norma ISO: No aplica REVISAR
Ley: No aplica

3.2.3 Propuesta de ciclo de vida de un paquete en valija interna

Pasos del ciclo de vida de un paquete en valija interna:

1. Inicio del Proceso.
Remitente (administrativo interno) ingresa al sistema y llena el formulario.

3. Remitente (usuario interno) deja la valija interna en recepcion.
NOTA: El sistema guarda el formulario en la base de datos y automaticamente
envia un correo electronico al destinatario, indicando que tiene nueva
correspondencia.

4. El destinatario recibe la valija interna en recepcion, y aprueba el paquete con
sus ultimos 3 digitos de la C.1

5. Fin del Proceso

Remitente (usuario interno) ‘-, Remitente (usuario interno)
ingresa al sistema y llena deja la valija interna
el farmulario en recepcion

Tiempo Minimo 3 minutos
Tiempo Maximo 6 minutos

Tiempo Minimo 2 minutos
Administrativos Quito, | Tiempo Maximo 4 minutos [ Administrativos Quito,
Guayaquil, Cuenca 0, ——————————— \Guayaquil, Cuenca o
Leterago

Laterago

1] ] 3] @

El sistema guarda el formulario
&n |a Base de Datos y automaticamenta
&nvia un correo al Destinatario, indicando

que tiene nueva correspondencia
-— € . - .
Tiempo Minimo 0 minutos
El Destinatario recibe la Tiempo Maximo 1 minuto

valijz interna en recepcion

y aprueba el paquete con sus
Uiimos 3 digitos dea C | TIEMPO MINIMO ESTIMADO: 7 minutos
TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 15 minutos

Tiempo Minimo 2 minutos
Tiempo Maximo 4 minutos TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 11 minutos

Figura 28. Propuesta para ciclo de vida de un paquete en valija interna.
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3.2.4 Propuesta de caracterizacién del proceso de un paquete en valija interna
Tabla 5.
Propuesta para caracterizacion del proceso de valija interna.

Nombre del Proceso
Objetivo

Caracterizacion del proceso: Valija Interna

Analizar el proceso de valija interna que actualmente se encuentra en la

empresa desde su estado inicial que es cuando se envia un paquete

desde Quito, Guayaquil, Cuenca o Leterago hacia Quito, Guayaquil,

Cuenca o Leterago y el usuario ya recibe la valija interna.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Internos: El paquete de 1. Inicio del Proceso. El paquete y Personal
Administrativos  de valijainternay 2. Remitente un reporte administrativo
Quito, Guayaquil, un acta diaria (administrativo mensual de Quito,
Cuenca o Leterago de recibo interno) ingresa al valijja interna Guayaquil,
recepcion. sistema y llena el entregada y Cuenca o]
formulario. pendiente Leterago

3. Remitente (usuario
interno) deja la valija
interna en recepcion.

NOTA: El

guarda el formulario

sistema

en la base de datos y

automaticamente
envia un correo
electrénico al

destinatario,
indicando que tiene
nueva
correspondencia.

4. El

recibe la valija interna

destinatario

en recepcion, y
aprueba el paquete
con sus Ultimos 3
digitos de la C.I

5. Fin del Proceso

RECURSOS



HUMANOS
PARTICIPANTES
1. Gerente RRHH

2. Recepcionista

LIDER
1. RRHH

3. Administrativos
Quito, Guayaquil,
Cuenca y/o Leterago
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FISICOS Y TECNOLOGICOS

Software: ProcessMaker BPM, Visual Studio
.NET, SQL Server 2008, IS

Hardware: Tablet reciclada.

Espacio fisico de oficina y un mueble con porta
Tablet.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADORES

Tiempo: ElI tiempo que se demora la
recepcionista en entregar el paquete desde que
se recibe por el remitente, hasta que se entrega
al destinatario.

El tiempo es calculado con la siguiente formula:
[Tiempo paquete fue recibido por el destinatario
— tiempo que el paquete llego a recepcion]
Cantidad: La cantidad de valija interna que es
recibida al dia, entregada por el administrativo
remitente. La cantidad es calculada con la
siguiente formula: [Cuantos paquetes de valija
interna se reciben al dia — Cuantos paquetes de

valija interna son entregados al dia]

RIESGOS
o Utilizar destinatarios miembros de la empresa
desactualizados o que ya no consten en la
misma.
¢ Recibir paguetes que no sean de la empresa.
e Perder paquetes.

¢ Entregar paquetes al Destinatario incorrecto

PARAMETROS DE CONTROL

Revisién Gerencial

Auditorias internas de calidad

DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y SOPORTE

Norma ISO: No aplica

Ley: No aplica

3.3 Comparacioén entre proceso actual y proceso recomendado.

En la siguiente tabla se puede analizar claramente cual es la diferencia entre el

proceso antiguo junto con la nueva propuesta de los procesos, tanto para

correspondencia como para valija interna.
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3.3.1 Proceso Antiguo y Nuevo de correspondencia.

En la siguiente tabla se muestra un cuadro comparativo con las diferencias mas

especificas entre el proceso antiguo y el nuevo proceso que son: Almacenamiento,

Tiempo y Seguridad.

Tabla 6.

Comparacion entre proceso antiguo y nuevo de correspondencia.

Proceso Antiguo

Proceso Nuevo

Almacenamiento

Tiempo

Seguridad

En el proceso actual la
informacion se registra de una
manera manual en una hoja
impresa en Excel y luego se
archiva en una carpeta fisica

en el area de recepcion.

El proceso actual dura 14
minutos, desde su inicio que
es cuando se recibe un
paquete hasta su final cuando

el paquete es entregado.

La informacion no se
encuentra segura, ya que se
encuentra a simple vista en

las carpetas en recepcion.

En el nuevo proceso la
informacion se almacena en
un repositorio de BDD,
permitiendo centralizar todo
€en un mismo punto,
permitiendo importar o
exportar la informacion a
diferentes lados.

En el nuevo proceso el tiempo
estimado total es de 10
minutos con 30 segundos,
desde su inicio que es cuando
se recibe un paquete hasta su
final cuando el paquete es
entregado.

Toda la informacion acerca de
los paquetes de
correspondencia se
encuentran asegurados en
una BD, y se restringe el

acceso a los usuarios.
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3.3.2 Proceso Antiguo y Nuevo de valija interna.
En la siguiente tabla se muestra un cuadro comparativo con las diferencias mas
especificas entre el proceso antiguo y el nuevo proceso que son: Almacenamiento,

Tiempo y Seguridad.

Tabla 7.

Comparacion entre proceso antiguo y nuevo de valija interna.

Proceso Antiguo Proceso Nuevo
Almacenamiento En el proceso actual la En el nuevo proceso la
informacion se registra de una informacion se almacena en
manera manual en una hoja un repositorio de BDD,
impresa en Excel y luego se permitiendo centralizar todo
archiva en una carpeta fisica  en un mismo punto,
en el area de recepcion. permitiendo importar o
exportar la informacion a
diferentes lados.

Tiempo El proceso actual dura 14 En el nuevo proceso el tiempo
minutos desde su inicio que es estimado total es de 11
cuando se recibe un paquete  minutos desde su inicio que es
hasta su final cuando el cuando se recibe un paquete
paguete es entregado. hasta su final cuando el

paquete es entregado.
Seguridad La informacion no se Toda la informacién acerca de
encuentra segura, ya que se los paquetes de valija interna
encuentra a simple vista en se encuentran asegurados en
las carpetas en recepcion. una BD, y se restringe el

acceso a los usuarios.

3.4 Proceso Muestras Médicas
Actualmente dentro de la empresa, se esta utilizando un proceso de muestras
meédicas, que consiste en enviar una gran cantidad de productos desde Quito, hacia

Guayaquil y Cuenca, una vez que esos productos llegan a la ciudad destino, entre
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los visitadores a médicos de cada ciudad se reparten equitativamente dichos

productos.

3.4.1 Ciclo de vida del proceso muestras médicas
En la siguiente figura se muestra el ciclo de vida del proceso muestras médicas, a

continuacion los respectivos pasos que involucra el desarrollo del mismo.
Pasos del ciclo de vida del proceso muestras medicas:

1. Remitente (administrativo encargado de muestras meédicas) deja las muestras
médicas en recepcion.

2. En recepcidn (recepcionista) se crea un formulario en Excel (No., Encargado MM,
Cantidad, Fecha envio, Firma enviado)

3. En recepcidén (recepcionista) llena el formulario manualmente y el administrativo
encargado de muestras médicas firma el enviado.

4. Desde recepcion (recepcionista) se envia un correo al destinatario, indicando que
tiene nuevas muestras médicas.

5. En la ciudad destino se reciben las muestras médicas y se reparten

equitativamente entre los visitadores a médicos de Guayaquil y Cuenca

Remitente (administrativo X

encargado de muestras médicas) En recepcion se crea un formulario
deja las muestras médicas en .i en Excel (No., Encargado MM,
recepcion i, Cantidad, Fecha envio, Firma enviado)

Tiempo Minimo 3 minutos Tiempo Minimo 3 minutos
Administrativo Tiempo Maxime 6 minutos Tiempo Maximo & minutos

encargado de > l

muesiras medicas
En recepcion (recepcionista) llena
el formulario manualmente y el
administrativo encargado de muestras
medicas firma el enviado.
Tiempo Minimo 2 minutos

Tiempo Maximo 5 minutos

_\'\" . })}
- 7
9 [ ] Desde recepcion (recepcionista) se
) envia un correo al destinatario, indicando
que tiene nuevas muestras medicas.
En la ciudad destino se reciben Tiempo Minimo 3 minutos
las muestras medicas y se Tiempo Maximo 6 minutos

reparten equitativamente entre
los visitadores a médicos de
Guayaquil y Cuenca.

TIEMPO M[NIMO ESTIMADO: 14 minutos
Tiempe Minimo 3 minutos TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 29 minutos

Tiempo Maximo 6 minutos .
TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 21 minutos 30 segundos

Figura 29. Ciclo de vida del proceso muestras médicas



3.4.2 Caracterizacion del proceso de muestras medicas

Tabla 8.

Caracterizacion del proceso muestras médicas

Objetivo
PROVEEDORES
Internos:  Administrativo
ulo encargado de

muestras médicas.
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Analizar el proceso de muestras médicas que se encuentra en la

empresa desde su estado inicial que es cuando se envia la muestra

médica al visitador hasta su estado final que es cuando el visitador ya

recibe las muestras médicas.

ENTRADAS
Caja enviada
con muestras
médicas y un
acta diaria de
recibo

recepcion.

ACTIVIDADES

1. Remitente
encargado de MM
deja las muestras
médicas en
recepcion.

2. En recepcion se
crea un formulario
en Excel

3. En recepcion
llena el formulario
manualmente y el
encargado de
muestras médicas
firma el enviado.
4. Desde
recepcion se
envia un correo al
destinatario,
indicando que
tiene MM.

5. En la ciudad
destino se reciben
las muestras
médicas y se
reparten entre los
visitadores a
médicos de
Guayaquil y
Cuenca

SALIDAS
La caja con
muestras
médicas y un
reporte
mensual de
muestras
médicas

entregadas.

CLIENTES
Personal
administrativo
GYE y CUE
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RECURSOS
HUMANOS FISICOS Y TECNOLOGICOS
LIDER PARTICIPANTES
1. Comercial 1. Gerente Comercial Espacio fisico oficina y elementos de oficina
2. Recepcionistas (papeleria, archivador, escritorios)
3. Visitadores Software: Microsoft Office
Guayaquil y Cuenca Hardware: Impresora, teléfono, etc.

Financiero: Segun presupuesto
Muebles y Enseres
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADORES RIESGOS
Utilizar destinatarios miembros de la empresa
desactualizados o que ya no consten en la
misma.
Enviar muestras médicas a la ciudad

equivocada.

PARAMETROS DE CONTROL
Revisién Gerencial

Auditorias internas de calidad

DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y SOPORTE
Norma ISO: No aplica

Ley: No aplica

3.4.3 Integracion entre los ciclos de vida de valija interna y muestras medicas
A continuacion se muestra la integracion entre los ciclos de vida del proceso de valija
interna y el proceso de muestras médicas. En la imagen 16, se muestra como los
datos obtenidos del manejo de correspondencia y generados en recepcion, permiten
gue a través del proceso de muestras medias se pueda enviar las MM a Guayaquil
y/o Cuenca, permitiendo realizar una correcta integracion entre dos procesos

generados con la herramienta BPM.



ingresa al sistema y llena

el formulario en recepcion

Tiempo Minimo 2 minutos

Remitente (usuario interno) ~ Remitente (usuario interna)
deja la valija interna

Tiempo Minimo 3 minutos
Tiempo Maximo 6 minutos

Administrativos Quito, j. Tiempo Maximo 4 minutes ( Administrativos Quito,
Guayaquil, Cuenca 0{, ———————————— “Guayaquil, Cuenca o
Leterago Leterago

O
@o El Destinatario recibe la

valija interna en recepcion
y aprueba el paquete con sus

|
-

El sistema guarda el formulario

en la Base de Datos y automaticamente
envia un correo al Destinatario, indicando
gue tiene nueva correspondencia

Tiempo Minimo 0 minutos
Tiempo Maximo 1 minuto

imos 3 digitos de la C.1 TIEMPO MINIMO ESTIMADO: 7 minutos
TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 15 minutos

Tiempo Minime 2 minutos

Tiempo Maximo 4 minutos TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 11 minutos

Remitente (administrativo

recepcion

encargado de muestras médicas) En recepcion se crea un formulario
deja las muestras médicas en " en Excel (No., Encargado MM,
b, Cantidad, Fecha envio, Firma enviado)

Tiempo Minimo 3 minutos Tiempo Minimo 3 minutos

Administrativo Tiempo Maximo 6 minutos Tiempo Maximo 6 minutos

encargado de
muestras medicas

DA

En la ciudad destino se reciben
las muestras médicas y se
reparten equitativamente entre
los visitadores a médicos de

En recepcion (recepcionista) llena

el formulario manualmente y el
administrativo encargado de muestras
medicas firma el enviado

Tiempae Minimo 2 minutos

Tiempo Méximo 5 minutos

Desde recepcion (recepcionista) se
envia un correo al destinatario, indicando
que tiene nuevas muestras médicas.

Tiempo Minimo 3 minutos
Tiempo Maximo 6 minutos

Guayaquil y Cuenca.

Tiempo Minimo 3 minutos
Tiempe Maximo 6 minutos

TIEMPO MiNIMD ESTIMADO: 14 minutos
TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 29 minutos

TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 21 minutos 30 segundos

Figura 30. Integracién de los ciclos valija interna y muestras médicas

4. Capitulo IV. Modelamiento e Implementacion de procesos

4.1 Implementacion
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De acuerdo a los procesos propuestos tanto para correspondencia como para valija

interna, se procede a realizar la implementacion del sistema y en primer lugar se

prepara el ambiente requerido para el manejo del mismo. Para el efecto de pruebas,

la implementacion del sistema se realizard en un entorno local y una vez que se

encuentre todo configurado, probado y corregido se trasladara a un ambiente pre

produccion.

A continuacién se muestra graficamente el entorno local y la integracion de las

herramientas que se van a utilizar en este proyecto.



64

ENTORNO LOCAL
T
Ve
y :
|'II’ -I\I
/ BITNAMI PROCESSMAKER OPEN SOURCE EDITION \
APLICACION WEB SERVIDOR WEB
PROCESS MAKER APACHE SERVIDOR
SMTP
GMAIL
MICROSOFT VISUAL STUDIO COMMUNITY 2017
CLIENTE WEB
* APLICACION
WEB C#
1 |
‘\__ J

Figura 31. Entorno Local e integracion de las herramientas a utilizar.

Como se observa en la figura anterior, el sistema requiere un navegador web como
cliente, que se conecta a nuestro aplicativo Bitnami ProcessMaker que contiene el
servidor web Apache y la aplicacion web Process Maker, este a su vez se conecta
con la base de datos para almacenar y recuperar datos y con el servidor SMTP de

gmail para el envio de notificaciones.

A continuacién se muestra graficamente el entorno pre produccion y la integracién de

las herramientas que se van a utilizar en este proyecto.
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ENTORNO PRE PRODUCCION

LY
/ ‘ SERVIDOR WEB EMPRESA ‘ \
BDD

APLICACION WEB SERVIDOR WEB T SERVIDOR CORREO EMPRESA
PROCESS MAKER APACHE
o
\ j SERVIDOR
SMTP

‘ / | SERVIDOR APLICACIONES EMPRESA | \

MICROSOFT VISUAL STUDIO COMMUNITY 2017

APLICACION
WEB Ci#

CLIENTE WEB

—————*

Figura 32. Entorno pre produccion e integracion de las herramientas a utilizar.

Como se observa en la figura anterior, para que el sistema funcione en un ambiente
pre produccién, de igual manera que en nuestro ambiente local el sistema requiere
un navegador web como cliente, que se conecta a un servidor de la empresa que
tendra instalado Bithami ProcessMaker que contiene el servidor web Apache y la
aplicacion web Process Maker, este a su vez se conecta a otro servidor de la empresa
dedicado para base de datos que tendra la base donde se almacenara y recuperara
datos y con otro servidor de la empresa donde se aloja el servidor SMTP que se

utilizara para el envio de notificaciones.

El disefio del proceso, login e ingreso de informacion del paguete tanto para
correspondencia como para valija interna se realizara con la herramienta Bitnami
ProcessMaker Open Source Edition que contendra la aplicacion web y el servidor
web, para la aprobacién del paquete tanto en correspondencia como en valija interna
se utilizard Microsoft Visual Studio Community 2017 con el lenguaje C#. La base de
datos externa a utilizar sera SQL Server 2008 R2 que se conectara tanto a
ProcessMaker para almacenar informacion como a Microsoft Visual Studio para
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enviar y recibir informacion, también se utilizara un servidor SMTP para el envio de

notificaciones a través de correo electrénico a los destinatarios.

En el siguiente diagrama de despliegue se muestra graficamente el entorno local y la

integracion de las herramientas que se van a utilizar en este proyecto

4.1.1 Diagrama de despliegue

Como se observa en la siguiente imagen, el sistema requiere que los usuarios para
utilizar el aplicativo utilicen un navegador web como cliente con cualquier tipo de
explorador (Internet Explorer, Google Chrome, Firefox, etc.), posterior se conectaran
a la aplicacion Bitnami ProcessMaker Open Source Edition que contiene la aplicacion
y el servidor web, este se conecta igualmente con la base de datos SQL Server 2008
para almacenar y recuperar datos, con el servidor SMTP para enviar por correo
electronico las notificaciones que tiene nueva correspondencia y/o valija interna, y con

Visual Studio .NET para realizar la aprobacién de la correspondencia y/o valija interna.

BITNAMI PROCESSMAKER
OPEN SOURCE EDITION

¥

PROCESS
MAKER

MICROSOFT VISUAL
STUDIO COMMUNITY 2017

h 4

‘ .NET C#

Figura 33. Diagrama de despliegue.

4.1.2 Descripcién del entorno
Para el efecto de pruebas, la implementacion del sistema se realizara en un entorno
local que se configura sobre Windows 10 y una vez que se encuentre todo

configurado, probado y corregido se trasladara a un ambiente pre produccion.

Para realizar las pruebas, nuestro primer paso es realizar la descarga gratuita de
nuestra aplicacion Bithami ProcessMaker Open Source Edition, desde la pagina

oficial de ProcessMaker www.processmaker.com
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Posterior a la descarga e instalacion de la misma, procederemos a la instalacion y
configuracion de SQL Server 2008 R2 y Microsoft Visual Studio 2017.

4.1.3 Configuracion de la BDD SQL
Como sugerencia, antes de instalar SQL Server, hay que asegurarse de no tener

instalado Visual Studio o alguna version anterior a SQL Server.

Una vez instalado el servidor de Base de datos SQL 2008, ingresamos Y el tipo de
autenticacion debe ser “SQL Server Authentication”, ya que es un requerimiento para

gue Process Maker se pueda conectar a una base de datos externa.

gl_.;i Connect to Senver ot
Microsoft*
7 SQLServer2008r2
Server type: Database Engine w
Server name: | w |
Authertication: S0QL Server Authentication o
Login: processmalker v
Password: |""'““"'|
[ ] Remember password
Connect Cancel Help Options =3

Figura 34. Conexion al servidor de BDD.

Procedemos a crear una nueva base de datos con el nombre “BPM”, y clic en “OK”
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5 MNew Database = O X
Selectapage I . 3
#A General S5 Sert ~ [ Hep
E} Options
f Filegroups Database name: |BPM |
Owner: |:defau|t> |

Database files:

Logical Name File Type  Filegroup
BFM Rows ... PRIMARY :
BPM _log Log Not Applicable 1

Autogrowth
By 1 ME, unrestricted growth
By 10 percent, unrestricted growt

Connection
Server:
Connection:
processmaker

3% View connection properties

Progress
>

Ready
Add Remove

Cancel
———

Figura 35. Creacion BD en SQL.
Dentro de nuestra base de datos BPM, crearemos las siguientes tablas:

Ciudad: Encargada de almacenar las respectivas ciudades de la organizacion

DPUIOITO1.BEPM - dbo.Ciudad

Column Name Data Type Allow Mulls
S Id .......................................................... . =
BT ; varchar (50)
[]

Figura 36. Creacion tabla Ciudad.

Correspondencia: Encargada de almacenar la informacion pertinente del paquete

para con la correspondencia



DPUIOITO1.EPM - ..o.Correspondencia
Data Type

Column Name

 fcodigol

Fecha
Cantidad
Contenido
Empresa
Destinatario
Observacion
Estado
Recibido

int

datetime
varchar(50)
varchar(50)
varchar({50)
varchar(50)
varchar({100)
varchar(50)
varchar({50)

Figura 37. Creacion tabla Correspondencia.

Allow Nulls

ORAEREEEED
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Usuario: Se almacenaran los usuarios de la empresa, con su respectivo hombre,

usuario y clave para que pueda aprobar el paquete.

DPUIOITO1.BEPM - dbo.Usuario

Column Mame

A

Mombre
Usuario
Clave
Clavez
ClaveMaster
Ciudad

Figura 38. Creacion tabla Usuario.

Data Type

int

varchar(50)
varchar(50)
varchar(50)
varchar(50)
varchar(50)
varchar(50)

Allow Mulls

O RIEAREE

Valija: Encargada de almacenar la informacion pertinente del paquete para con la

valija interna.
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DPUIOITO1.EPM - dbo.Valija

Column Mame Data Type Allow Mulls
Fodigo nt [
Fecha varchar{50)
Cantidad varchar{50)
Contenido varchar{50)
Remitents varchar{50)
Ciudad varchar{50)
Destinatario varchar{50)
Observacion varchar(500)
Estado varchar{50)
Redbido varchar{50)
Correo varchar{50)
Guia varchar{50)

[]

Figura 39. Creacion tabla Valija

Una vez realizado las respectivas configuraciones en nuestra base de datos, con
todas las tablas necesarias creadas para el almacenamiento, recuperacion y
modificaciébn de la informacién, podemos continuar a la configuracion de la

herramienta BPM.

4.1.4 Configuracion de la herramienta BPM
En la siguiente imagen se detalla el orden para la configuracion de cada uno de los

maodulos en ProcessMaker
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ProcessMaker
Workflow Simplified

CREACION DE PROYECTO

CONEXION A BASE DE DATOS

Figura 40. Pasos para configurar ProcessMaker.

4.1.4.1 Creacion de un nuevo proyecto
Para crear un nuevo proyecto, haga clic en el boton "New" del menu disefiador como

se ve en la siguiente imagen

Home Demgner Dashboards Admin

.n'\.'l:\-cl:\.\n D LS A,uc;cu

. <? Edit Status 98 Delete Etp rt % Import K Delete Cases

Figura 41. Creacién de un nuevo proyecto.

Después de hacer clic en "New" se abrira una ventana que contiene el titulo del nuevo
proyecto, se puede ingresar un breve resumen del proyecto a crear y seleccionar una
categoria de ser el caso, la categoria por defecto es "no categoy". Una vez creado el
nuevo proyecto, ProcessMaker redirigira al Mapa de Procesos dentro de la pestafia

de disefo.
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Mew BPMM Project X

Title:

Description:

Category: || |v|

Create Cancel

Figura 42. Pantalla del nuevo proyecto.

Después de crear el nuevo proyecto, se abrird el mapa de procesos donde se disefid
el nuevo proceso. Una ventana se abrira con demostracion que muestra como

agregar elementos al proceso.

ProcessMaker* Home Designer Dashboards KPis Admin

Workflow Simphlied

Figura 43. Demostracion del nuevo proyecto.

Después de ver la demo, haga clic en Salir para cerrar la ventana y acceder al mapa
de procesos. El mapa de procesos es el lienzo que ofrece una representacion visual
dinamica de las tareas y los elementos BPMN asociados con un proceso de
negocio. El primer elemento en el proceso, un evento de inicio, ya se colocara en el

proceso.
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dmin, Administratar [2dmin}

ProcessMaker® Home Designer Dashboards KPls Admin Hsing weriaare Wrk
wWorkPlow Senphfind _— 2015 -4

OB®0000000D0 SN0 BENM™ ¢

oO0e
pu}@
(11}

@®
®
®
®
®
®
®
@
®
@®
®

Figura 44. Mapa de procesos del proyecto

Retire el Evento de Inicio haciendo clic en el icono de la papelera de su barra de

herramientas Quick tener un lienzo en blanco para trabajar.

4.1.4.2 Conexiéon de Base de Datos SQL Server 2008
ProcessMaker posee una base de datos interna MySQL que permite almacenar la
informacion sin ningun problema y sin ninguna restriccion, pero para este proyecto

puntual se va a utilizar una base de datos externa que es SQL.

A continuacién vamos a describir cada uno de los aspectos técnicos utilizados en
BPM

4.1.4.2.1 Creacion de una nueva conexion de base de datos
Para crear una nueva conexion de base de datos, abrimos el proyecto en el que se
utilizara la conexién, a continuacion, en el panel derecho “Process Objects”, hacer

clic en el icono + situado junto a “Database Connections”
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admin, Administrator (admin} | Log
Using workspace workf

Zn é—_ Home  Designer  Dashboards  Admin

AL T o s

DIEGOVALENZUELA = [UTRE | ExportDiagram | Export Process

Process Objects
Variables

Message Types
Dynaforms
Input Documents

Output Documents

Triggers

Repprt Tahtan

Figura 45. Nueva conexion de BDD

A continuacion se abrird una nueva pantalla, para definir la conexién de base de datos

Create Database Connection

Engine: | Microsoft SQL Ser v

Encode: | ulfB - UTF-8 Unicode v
Server: | DPUIOITO |
Database Name*: | BPM |
Username*: | sa |
Password: | ------ |
Port™ 1433 |
Description: Conexion a SQL con P

Figura 46. Parametros para nueva conexion BDD.

1. Test Connection: Haga clic en este botdn para probar la conexién con la base de
datos.

2. Cancel: Haga clic en este boton para cancelar la creacion de una nueva conexion
de base de datos.

3. Engine: Seleccionamos nuestra base de datos: Microsoft SQL Server.

4. Encode: Si se utiliza una base de datos MySQL o PostgreSQL, a continuacion,

aparecera este campo para seleccionar la codificacion de caracteres utilizado en la
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base de datos externa. Si consulta a una de las bases de datos internas de
ProcessMaker, seleccione "UTF-8".

5. Server: Introducimos la direccion IP o nombre de dominio donde esta instalada la
base de datos externa. Si la base de datos se encuentra en el mismo servidor que
ProcessMaker, a continuacion, introduzca: 127.0.0.1

6. Database Name: Introducimos el nombre de la base de datos para ser
consultado. Los nombres de las bases de datos generalmente no se distinguen entre
mayusculas y mindsculas.

7. Username: Introducimos el nombre de usuario para iniciar sesion en la base de
datos externa.

8. Password: Introducimos la contrasefa (si es necesario) para acceder a la base
de datos externa.

9. Port: Introducimos el nimero de puerto utilizado por la base de datos externa. De
manera predeterminada, se establece en 3306 para MySQL, PostgreSQL 5432 de
1521 para Oracle y 1433 para SQL Server.

10. Description: Introducimos una breve descripcidén acerca de la conexion de base

de datos.

Después de llenar la informacion para conectarse a una base de datos externa, haga
clic en "Test Connection”. Si ProcessMaker puede conectarse correctamente a la

base de datos externa, se comprobaran todos los criterios de prueba:

Testing Database Server configuration

Resolving Host Name DPUIOITO1
Checking port 1433

Connecting to host DPUIOIT01:1433
Opening database [BPM)]

Q000

Figura 47. Prueba de conexion a la BDD.

Haga clic en “Back” para volver a la ventana anterior. Para guardar la conexion de
base de datos, haga clic en "Save" y se afiadira a la lista de conexiones de bases de
datos existentes. Un mensaje flash aparecera en la parte superior de la ventana que

indica que la conexion se ha guardado correctamente
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4.1.4.3 Creacion de variables

Una variable es aquella que permite almacenar informacion dentro de un proyecto y
son utilizadas exclusivamente para cada caso. Se crean automaticamente cuando se
inicia un nuevo proyecto y se puede utilizar en el disefiador de procesos, también se
pueden utilizar para rellenar los campos en DynaForms y en todo el proceso de

documentos de salida, triggers y plantillas de correo electrénico.

Para crear una nueva variable, abrimos el proyecto en el que se utilizara, a
continuacion, en el panel derecho en la caja de herramientas principal, haga clic en

el icono + situado junto a la opcion "Variable".

aamin, AQMINISTrETor (aamin) | Loj
{,{%—- Home  Designer  Dashboards  Admin Using workspace workl

DIEGOVALENZUELA = [ | Export Disgram

Message 1ypuo
Dynaforms
Input Documents

Qutput Documents

Triggers

Report Tables

Database Connections

Templates

D 0 @ ® ® @ ® ®

Public Files

Figura 48. Creacion de variables.

Llene la informacién acerca de la nueva variable en la ventana “Create Variable” que

se abre:
Edit Variable
Variable Name*: Cantidad
Variable Type*: String v
Supported Controls: text, textarea, dropdown, radio, suggest, hidden.
Database Connection: [DPUIOITO1:1433] mssgl: BPM - [Conexion BDD] v
Sql: Insert a SQL query like: SELECT [Key field], [Label field] FROM [Table

name] p

Define accepted variable O
values:

Fields marked with asterisk (*) are required.

Figura 49. Parametros para crear nueva variable.
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1. Variable Name: Las variables deben tener un nombre Unico y sin espacios entre
3y 64 caracteres de largo. ProcessMaker utilizara el nombre de la variable en los
DynaForms, triggers, plantillas de correo electronico, etc. Se aplican las reglas de
denominacion de variables PHP normal, por lo que el nombre es sensible a
mayusculas y deben comenzar con una letra o un guion y solo pueden contener

caracteres que son letras, nimeros y guiones bajos. Los simbolos y espacios no

estan permitidos.

Si se trata de afadir una variable que no tiene un nombre valido, aparecera el
siguiente mensaje de error:

Create Varable

Variable Mame*: http:/fwiki_processmaker.com

Variable Type": 111 : : M
Supperted Controls: text, textarea, dropdown, radie, suggest, hidden.

Database Connection: PM Database B

Sql:

Define accepted variable o
values: : i o .
Fields marked with asterisk (+) are required.

Figura 50. Error al crear variables.

2. Variable Type: Seleccionar el tipo de datos de la nueva variable. Los tipos de
datos soportados por ProcessMaker son: String, Integer, Float, Boolean, Datetime,
Grid y Array. Para este proyecto se utilizaron las siguientes variables: String,
Integer, Boolean y Datetime.

A continuacion se va a mostrar la creacion de cada una de las variables utilizadas.

o String: acepta caracteres de cualquier tipo, incluyendo letras, nimeros, simbolos
y espacios. Las variables string se pueden utilizar para rellenar textboxes,
textareas, dropdown boxes, radio buttons y campos ocultos. Por ejemplo, una

variable string se puede utilizar para almacenar una descripcion:
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Create \Varable

“anable Name®: descrpticn

“arable Type™ | String | : |

Figura 51. Variable tipo string

Integer: Solo acepta numeros enteros entre -2147483648 y 2147483647. Todo
este numero puede ser positivo, negativo o cero. No acepta fracciones. Los
numeros enteros se utilizan principalmente para rellenar cuadros de texto, pero
también se pueden utilizar para otros tipos de campos tales como menus
desplegables, casillas de verificacién, y RadioGroups que almacenan la clave
seleccionada como un entero.

Boolean: Soélo acepta valores de verdadero o falso para representar la l6gica
booleana. Cualquier otro valor se convertiran a verdadero o falso. Todos los
nameros excepto 0 (cero) y todas las cadenas excepto cadenas vacias se
consideran true. Se recomienda el uso de estas variables con casillas de
verificacion, listas desplegables o botones de radio que so6lo permiten una eleccion

binaria (como: si/no, encendido/apagado o Aprobar/Desaprobar).

Create \ariable

Warable Mame™: approvePurchase

“arable Type™ | Boolean Izl
Supported Controls: checkbox, dropdown, radio, hidden.

Options

Key Label
True® True
False™ False

Fields marked with astersk (=) are required.

Figura 52. Variable tipo Boolean.

o

Datetime: Almacena una fecha o fecha y hora en el formato "YYYY-MM-DD” o
“YYYY-MM-DD HH:MM:SS”. Por ejemplo, el ultimo segundo del afio 2015 es:
“2015-12-31 23:59:59".
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Create “Varable
“Yarable Name™ date
Yarable Type™ Diatetime -
String
Integer
Float
Boolean

Figura 53. Variable tipo Datetime.

3. Database Connection: Por defecto, este campo se establece en "PM Database”,
gue por defecto se denomina wf_workflow. Si hay otras conexiones de bases de
datos en el proyecto, que se pueden seleccionar en el menu desplegable.

4. SQL: En este campo se puede realizar una consulta de base de datos que se
puede utilizar para establecer el valor inicial de una variable asociada a un cuadro
de texto, area de texto o campo oculto o para rellenar la lista de opciones en
cuadros desplegables. Tenga en cuenta que esta declaracion es el valor
predeterminado para los controles que estan asociadas con la variable, pero esta
declaracion puede ser modificada en la definiciébn de cada control. NO incluya el

nombre de la base de datos en la consulta.

4.1.4.4 Creacion de DynaForms

Los DynaForms, son los formularios personalizados que se pueden disefiar en
ProcessMaker para la interfaz con el usuario durante la ejecucion de un caso. Los
DynaForms permiten a los usuarios ver e introducir datos a través de una interfaz

grafica que debe ser intuitiva para los usuarios finales o no técnicos.

Para crear un nuevo DynaForm, ir a la opcion "DynaForms" en la caja de herramientas
principal del Mapa de Procesos. Mantenga el puntero del ratén sobre el icono + vy la
opcion "Crear" se mostrara en la izquierda:
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admin, Administrator admin) | Loj
Using workspace workd

z{%- Home  Designer  Dashboards  Admin

SREROS I

DIEGOVALENZUELA i) 100% v

Input Documents
Output Documents

Triggers

Report Tables

Database Connections

Templates

Public Files

Permissions

Figura 54. Creacion de DynaForms.

Esta accidon mostrard una ventana nueva que contiene las opciones para crear un

DynaForm desde cero.

Create Blank Dynafom

Dynaform Information

Title*; | The Dynafomn title |
Description:

Fields marked with astensk (=) are required.

Cancel Save & Open Save

Figura 55. Pardmetros para creacion de nuevo DynaForm.

1. Title: Introduzca el titulo del DynaForm en este campo. Para mi proyecto utilice
‘Ingreso Correspondencia”. Se debe utilizar el mas descriptivo y méas facil de
entender. El titulo del DynaForm debe ser Unico (que significa que dos o mas

DynaForms no pueden tener el mismo titulo en el mismo proyecto).
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Create Blank Dynaform

Dynaform Information

Title™ ‘ Ingreso Correspondencia ‘

Figura 56. Titulo del DynaForm.

2. Description: Introduzca una descripcion para el DynaForm. La descripcidon no
sera visto por los usuarios que ejecutan los casos, pero los disefiadores de

procesos pueden necesitar para editar el DynaForm mas tarde.

Create Blank Dynaform

Dynaform Information

Title*: ‘ Ingreso Correspondencia ‘

Description:

En este Dynaform, ingresara la recepcionista UIO para ingresar la informacion del paguete ‘

Figura 57. Descripcion del DynaForm.

3. Cancel: Cancela la creacion de la DynaForm y cierra la ventana. También

pregunta al usuario si él / ella quiere cancelar y descartar todos los cambios
realizados.

El—

Are you sure you want to discard your changes?

4. Save and Open: Se guarda la configuracion realizada por el nuevo DynaForm y
se abre el editor del DynaForm

Figura 58. Cancelacién de un DynaForm.
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Save & ()pen

l ProcessMaker® Home  Designer  Dashboards  KPls  Admin
Workflow Simplified ——
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Figura 59. Edicién de un DynaForm.

5. Save: Se guarda la configuracion realizada por el nuevo DynaForm. Recuerde
gue es exigente para llenar todos los campos requeridos, de lo contrario no se
guardara la configuracion y los campos obligatorios que no fueron llenados se
resaltardn en rojo. Cuando se guarda la configuracion de la nueva DynaForm, un
mensaje flash aparece en la parte superior de la ventana que indica que el nuevo

DynaForm se ha guardado correctamente.

‘ lsearch __ ‘

Aprobacion Correspondencia

Ingreso Correspondencia -

Figura 60. Vista de los DynaForms de un proyecto.

4.1.4.5 Creacion de Plantillas de Correo Electronico
Las plantillas de Correo Electronico son archivos .HTML para el envio de
notificaciones. Los archivos de plantilla se cargan en un directorio para cada proyecto

y las plantillas estan disponibles para ser seleccionados al crear notificaciones.

Para crear una plantilla, vaya a la caja de herramientas en la parte derecha del mapa
de procesos. Pase el puntero del ratén sobre el simbolo + al lado de Templates y
haga clic en “Crear”.
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admin, Administrater {admin) | Lo

zf% Home Designer Dashboards ~ Admin \Using workspace work
DIEGOVALENZUELA = ALY | Export Disgram | Export Process Save -

Process Objects

Variables

Message Types

Dynaforms

Input Documents

Output Documents

Triggers

Public Frues

Permissions

Figura 61. Creacion de una plantilla de correo electrénico.

Introduce el nombre de la plantilla en “Filename” sin la extension .HTML ya que se
afiadira automaticamente al guardar el archivo (los caracteres especiales no son

aceptados). A continuacion se necesita editar el contenido de la plantilla.

Edit template

4

Filename*; EmailCorrespondencia.html
Content: | 4 Uplsd i |M ez || B I U= = = =|| advanced.font|~ || advanced.font~ || 3§ 53 ﬂ‘
3= ~1= - = == « | H]| (|5 3 2| % i |8 i | I E(A -2 -4

|— @ || % 52| w4 oo

USTED TIENE NUEVA CORRESPONDENCIA

Empresa: @ @Empresa
Cantidad: @@Cantidad
Contiene: @@Contenido
Observacion: @@0bservacion
Fecha: @ @Fecha

Consulta tus paquetes aqui:
http://10.1.0.163/VerPaguetes.aspx
USTED TIENE NUEVA CORRESPONDENCIA, acercarse a recepcion a retirarla

1

“

Figura 62. Edicion de una plantilla de correo electrénico.

Para descartar la creacién de la nueva plantilla, haga clic en el Cancel. Para guardar
la plantilla de correo electronico, haga clic en Save. Un mensaje flash confirmara que

se ha guardado.

4.1.4.6 Creacion de Triggers

Un trigger también llamado disparador, es una pieza de cédigo PHP que se puede
insertar en un proceso. Los disparadores proporcionan el marco adecuado para
realizar calculos complejos y afiadir funcionalidad adicional a los procesos.
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Un trigger ProcessMaker se analiza como un script PHP, por lo que las variables y
funciones de PHP normales se pueden utilizar dentro desencadenantes, junto con

ProcessMaker de las variables de casos y variables del sistema.

4.1.4.6.1 Trigger con temporizador

Los triggers pueden ser ejecutados en muchos puntos durante el proceso:

1. Antes de que se ejecuta un DynaForm.

2. Después de que se ejecuta un DynaForm

Para crear un trigger, vaya a la caja de herramientas en la parte derecha del mapa de
procesos. Pase el puntero del ratén sobre el simbolo + al lado de Triggers y haga clic

en “Crear”
admin, Administrator (admin) | Lo
zf?é:" Home  Designer  Dashboards  Admin Using workspace work
DIEGOVALENZUELA | o) 100% v IR | Export Process Save - |

Odee0000 000D 8B ¢

Figura 63. Creacion de un nuevo trigger.

Introduce el nombre del trigger en “Title”, también se puede ingresar una descripcion
de lo que realizara nuestro disparador. En la parte “Code”, ingresaremos el codigo
PHP.
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Creale Custom Trigger

s

Title™: | |

Description: ‘

Code: 1

Press ctri+space to getthe function list.

4 3

Figura 64. Pardmetros de configuracion de un nuevo trigger.

Para descartar la creacion del nuevo trigger, haga clic en el Cancel. Para guardar la
configuracion del trigger, haga clic en Save. Un mensaje flash confirmara que se ha
guardado.

Para mi proyecto tengo creados los siguientes triggers, que se ejecutan Después de

mi DynaForm.

Para el proceso de correspondencia:

Title*: ‘ Tr_IngresoCorrespondencia

Description: Trigger que se utilizara para almacenar las variables en nuestra BD externa

$db = '47949218758f76b89d512e0@41424266"; //UID of your DB Connection —
iFecha = @@Fecha;

fCantidad = @@Cantidad;

Centenide = @@Contenido;

iEmpresa = @@Empresa;

fDestinatario = @@Destinatario;

f0bservacion = @@0bservacion;

fEstade = @@Estado;

fresult = executeQuery("INSERT INTO Correspondencia (Fecha, Cantidad,
Contenido, Empresz, Destinatario, Observacion, Estado) VALUES

('$Fecha’, '$Cantidad",

‘$Contenido’, "$Empresa’, '$0estinatario’, '$0bservacien’, '$Estado’ )", $db) or die
("Error inserting correspondenciz”);

Code:

(1= RN I WV, IV R

Press ctri+space to get the function list.

Figura 65. Trigger para ingreso de correspondencia.



Title™: Tr_EnviariMail

Description: Trigger para enviar mail a un destinatario|

Code: 1 $dest = @@Destinatario;
$sql = "SELECT * FROM USERS WHERE USR_USERNAME='%dest’ *;
dresult = executeQuery(%sgl);
if (lis_array(%result) or count(%result) ==
throw new Exception("No existe el usuaric *Hdest’'.");

L N TR

T

Tte = $result[1][ ' USR_EMAIL'];

PHMFSendMessage(@@APPLICATION, "diego.valenzuelarea3@gmail.com”, %te, ', "',
"MUEVA CORRESPONDENCIA™, "EmailCorrespondencia.html”);

Press ctri+space to getthe function list.

Figura 66. Trigger para envio de mail en correspondencia.

Para el proceso de valija:

Title™ ‘ Tr_EnviariMailvalijal

Description:

Code: 1 fdest = @@Destinatario;
$sgl = "SELECT * FROM USERS WHERE USR_USERMWAME='%dest" ™;
Sresult = executsQuery($sql);
if (lis_array(3result) or count{$result) == 8) {
throw new Exception{”No existe el usuaric '%dest'.");

=g LA el bk

1

$to = $result[1]['USR_EMAIL"'];

@@resultado = PMFSendMessage (@@APPLICATION, “"diego.valenzuelarea3@gmail.com™, %to,
"ty ', "NUEVA VALIJA INTERNA", "Emailvalija.html");

o

Press ctrl+space to get the function list.

Figura 67. Trigger para ingreso de valija interna.
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Title™: Tr_IngresoValija
Description:
4
- 2 %Fecha = @@gFecha; "
Code: S iCantidad = @ECantidad;

4 4Contenido = @@Contenido;

5 $Remitente = B@Remitente;

5 %Ciudad = @@CiudadDestinatario;

7 4Destinataric = @@Destinatario;

5 %0bservacion = @@0bservacion;

9 %Estade = @@Estado;

18 %result = executeQuery("INSERT INTO Valija (Fecha, Cantidad, Contenido,
Remitente, Ciudad, Destinatario, Observacion, Estado) VALUES
("%Fecha','$Cantidad', '$Contenido','fRemitente', '$Ciudad’,
'$Destinatario’, "$0bservacion', '$Estado')”, %db) or die ("Error inserting
valija"); -

Press ctri+space to get the function list.

Figura 68. Trigger para envio de mail en valija interna.

Para finalizar con la configuracion de BPM, nuestros proyectos de correspondencia y

valija interna deberian quedar de la siguiente manera:

=}

c

0

=

i

5 Inicio Proceso

@

@

8

o
<
o w
| B
=] 5
& ;53 Ingreso BOD SOL 4’0
% 2 Correspondencia
& @ e Fin Proceso
=z -
=]
© SMTP

3l

o * NO ‘

=3

"

B Aprobacion o

»
E Correspondencia \></
< .
Correspondencia
Entregada?

Figura 69. Mapa de procesos para correspondencia.
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Figura 70. Mapa de procesos para valija interna.

4.1.5 Configuracion de Microsoft Visual Studio

A continuacién se indica los pasos a seguir para realizar el desarrollo de la aplicacion

web con Microsoft Visual Studio 2017 .NET C#, este aplicativo estara corriendo en

una Tablet reciclada que se encontrara en recepcion para la aprobacion de los

paguetes tanto en correspondencia como en valija interna.

En primer lugar para crear un nuevo proyecto web, hacemos clic en Archivo -> Nuevo

-> Proyecto, nos aparecera una nueva ventana, en nuestras plantillas seleccionamos

Visual C# -> Web -> Aplicacion web ASP.NET como la siguiente imagen:

Nuevo proyecto

b Recientes .NET Framework 4.5. = Ordenar por: Predeterminado

4 |nstalado
. | Aplicacion web ASP.NET (NET Framework)

@ Aplicacion web ASP.NET Core (.NET Core)

@ Aplicacion web ASP.MET Core (.NET Framework)

Prueba
as
e
b En linea
Mombre: Aplicaci
Ubicacidn: ne al studio 2017\ Projects

Mombre de la solucién: Aplicacionl

Figura 71. Creacién de nuevo proyecto .NET

Visual C&

Visual C#

Visual C&

y ara crear
P.MET Core para Windows
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Dentro de nuestra solucion, afladimos un nuevo elemento web del tipo “Formulario

Web Form” con el nombre “Aprobar”

Agregar nueve elemento - BPM Diege Valenzuela ? x

Ordenar por: Predeterminado

Pagina HTML Visual C&#

Visual C#

Visual C&

Formulario Web Forms Visual C2

@HEaD

Formulario web con pagina maestra Visual C2

Pagina de vistas C 5 (Razor) Visual C&

Pégina de vistas C5co zor) Visual C&

#

Visual C&

#

Clase de concentrador SignalR (v2) Visual C#

#

ersistente de SignalR (v2) Visual C2

) Visual C#
b Enlinea
-

I

Nombre: Aprobar

Figura 72. Agregar nuevo elemento en .NET

Tendremos un nuevo formulario vacio, en el cual ingresaremos dos GridView que
servirAn para realizar las aprobaciones tanto en correspondencia como en valija

interna.

Para nuestro GridView de correspondencia nos debe quedar de la siguiente manera:

CORRESPONDENCIA

Fecha Cantidad Contenido Empresa Destinatario Estado APRUEBA TU CORRESPONDENCIA

0 23/5/2017 0:00:00 abc abc abc abc abc e ( AP RUBAR)
1 23/5/2017 0:00:00 abe abc abc abc abc e ( AP ROBAR)
2 23/5/2017 0:00:00 abc abc abc abc abc e ( APROBAR)
3 23/5/2017 0:00:00 abc abe abe abc abe e ( AP RUBAR)
4 23/5/2017 0:00:00 abc abc abc abc abc e ( APRUBAR)

Figura 73. GridView correspondencia.



Y para nuestro GridView de valija interna nos debe quedar de la siguiente manera:

VALIJA INTERNA

Codigo Fecha Cantidad Contenido Remitente Destimatario Estado APRUEBA TU VALIJA

0 abc abc abc abc abc abc e ( AP ROBAR)
1 abc abc abc abc abc abc e ( AP ROBAR)
2 abc abc abc abc abc abc e ( AP ROBAR)
3 abc abc abc abc abc abc e ( AP ROBAR)
4 abc abc abc abc abc abc . ; ( AP ROBAR)

Figura 74. GridView valija interna.

5. Capitulo V. Casos de Prueba

A continuacion, con el fin de satisfacer con las funcionalidades del sistema web
basado en una herramienta BPM, se realizaran los casos de prueba funcionales,
gue permitirdn validar el correcto funcionamiento del sistema web para manejo de

paguetes en correspondencia y valija interna.

5.1 Casos de prueba funcionales
En la tabla 9, encontraremos el listado de los casos de prueba funcionales que se
realizaron, de tal manera que se validara su correcto funcionamiento e

implementacion dentro de la herramienta BPM

Tabla 9.

Casos de prueba funcionales.
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Numero de Nombre de Caso
Caso
1 Ingresar al sistema de correspondencia
2 Nuevo proceso de correspondencia
3 Ingresar informacion de un paquete en correspondencia
4 Revisar informacion de un paquete en la BD
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5 Notificar mediante correo electronico el nuevo paquete de
correspondencia

6 Aprobacion del paquete en correspondencia

7 Revisar informacion de un paquete aprobado en la BD

8 Ingresar al sistema de valija interna

9 Nuevo proceso de valija interna

10 Ingresar informacion de un paquete en valija interna

11 Revisar informacién de un paquete en la BD

12 Notificar mediante correo electrénico el nuevo paquete de valija interna

13 Aprobacién del paquete en valija interna

14 Revisar informacién de un paquete aprobado en la BD

15 Ingreso al sistema de reportes para correspondencia y valija interna.

16 Descargar reporte de todos los paquetes de correspondencia
pendientes por entregar.

17 Descargar reporte de todos los paquetes de correspondencia
entregados.

18 Descargar reporte de todos los paquetes de correspondencia

entregados por fecha.

Caso 1: Ingresar al sistema de correspondencia.

Pasos:

e Ingresamos al sistema web a través del navegador web, para realizar la

autenticacion las credenciales son:

e Ingresar nombre de usuario: uio

e Ingresar contrasefia: 12345uio
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ProcessMaker®
Workflow Simplified

Please enter your credentials below

Figura 75. Ingreso al sistema correspondencia.

¢ Resultado esperado: Se verifica que el usuario es valido y se ingresa a la aplicacion
web.

Caso 2: Nuevo proceso de correspondencia.

Pasos:
e Ingresar al sistema como usuario del grupo “Recepcion”

e Desde el menu “Cases”, hacer clic en “Nuevo proceso” y doble clic en

‘Correspondencia (Ingreso Correspondencia)” para generar el ingreso del paquete.

5{%:—. Home

USVERGIDAD O LA AMETICAS

e &

Find a Process X v a2
4 ﬁ Cases [ Sin Categorial
Q Nuevo proceso % Correspondencia (Ingreso Correspondencia)
[ E] Bandeja de Entrada (0) 4 Valija Interna (Untitled task 1)
& Drafe(11)

& Participado en (16)
C Unassigned (0)
1) Paused (Q)

Figura 76. Ingreso nueva correspondencia.
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¢ Resultado esperado: Se inicia un nuevo caso del proceso y se muestra pantalla para
ingresar la informacion del paquete.

Caso 3: Ingresar informacion de un paguete en correspondencia.
Pasos:
e Ingresar al sistema como usuario del grupo “Recepcion”

e Desde el menu “Cases”, hacer clic en “Nuevo proceso” y doble clic en

“Correspondencia (Ingreso Correspondencia)’ para generar el ingreso del paquete.

e Ingresar informacién del paquete: Fecha, Cantidad, Contenido del paquete,

Empresa, Destinatario, Observacion.

INGRESO DE CORRESPONDENCIA
nformacion del paquete

Fecha: 2017-05-09

Cantidad: 1 Contiene: SOBRE
Empresa: MOVISTAR Destinatario: Valenzuela Diego v
Observacion: Sobre de movistar

Estado: PENDIENTE Recibido por:

Guardar

Figura 77. Formulario nueva correspondencia.

e Resultado esperado: Se ingresa los datos del nuevo proceso de correspondencia,

y se espera por la siguiente tarea de usuario que es “Aprobacion del paquete en

correspondencia” Caso 6.

e Estado del paquete: PENDIENTE

Caso 4: Revisar informacion de un paguete en la Base de Datos.
Pasos:

e Ingresar a la base de datos y verificar en la tabla “Correspondencia” el estado del

paguete. La informacién antes ingresada se almacenara automaticamente en la BD.
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= Resuts |3 Messages
Codigo  Fecha Cantidad Cortenido  Empresa Destinataio ~ Observacion Estado Recibido
20170509 00-00:00.000 1 SOBRE  MOVISTAR dvalenzuela  Sobre de movistar PENDIENTE  MULL

Figura 78. Tabla Correspondencia.

e Resultado esperado: Se visualiza la informacion en la BD antes ingresada, en el

Caso 3.

Caso 5: Notificar mediante correo electrénico el nuevo paquete de

correspondencia.
Acciones:

e Cuando se realiz6 el Caso 3, automaticamente se enviara una notificacion via
correo electrénico al Destinatario indicando que tiene nueva Correspondencia. El
valor del estado del paquete sera “PENDIENTE” y el valor para “Recibido” sera
“NULL”

L:“_ Responder I'L—‘\_ Respender a todos L—_} Reenviar

martes 9/5/2017 19:46

diego valenzuelarea3@gmail.com
NUEVA CORRESPONDENCIA

Para Diego Valenzuela

USTED TIENE NUEVA CORRESPONDENCIA

Empresa: "MOVISTAR"

Cantidad: "1"

Contiene: "SOBRE"

Observacion: "Sobre de movistar”
"2017-05-09

Fecha: 00-:00-00"

iLTSTED TIENE NUEVA CORRESPONDENCIA, acercarse a

recepcion a retirarla

Figura 79. Notificacion nueva correspondencia.

e Resultado esperado: El usuario recibe una notificacibn mediante correo

electronico, con la informacion del paquete.
Caso 6: Aprobacién del paquete en correspondencia.

Pasos:



e En la Tablet reciclada que se encontrara en recepcion (Figura 82), hacemos clic en
‘IR A CORRESPONDENCIA'Y VALIJA INTERNA”

e Aparecera la siguiente pantalla (Figura 83) con la informacioén de los paquetes

pendientes para correspondencia.

e Escribimos nuestros 3 ultimos digitos de la cedula en el paguete que recibimos y

hacemos clic en “Aprobar” (Figura 84).

& Laboratorios Siegfried

SIEGFRIED  Fl respaldo en terapias efectivas

IR A CORRESPONDENCIA Y VALIJA INTERNA

Figura 80. Pagina Principal Tablet.

CORRESPONDENCIA

Codigo Fecha Cantidad Contenido Empresa Destinatario Estado APRUEBA TU CORRESPONDENCIA

52 9/5/2017 0:00:00 1 SOBRE  MOVISTAR dvalenzuela PENDIENTE (APROBAR)

3 dltimos digitos de cédula

Figura 81. Aprobacion correspondencia Tablet

CORRESPONDENCIA

Codigo Fecha Cantidad Contenido Empresa Destinatario Estado APRUEBA TU CORRESPONDENCIA

52 9/5/2017 0:00:00 1 SOBRE MOVISTAR dvalenzuela PENDIENTE |‘ : ‘ ( APROBAR)

3 ultimos digttos de cédula

Figura 82. Aprobacion correspondencia Tablet con codigo.

e Resultado esperado: La informacion del paquete desaparecera.

e Estado del paguete: APROBADO

Caso 7: Revisar informacion de un paquete aprobado en la Base de Datos.
Pasos:

e Ingresar a la base de datos y verificar en la tabla “Correspondencia” el estado del
paquete. La aprobacion del paquete, generada en el caso 6 cambiara
automaticamente el estado de “PENDIENTE” a “ENTREGADO”
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[ Results Iig Messages

Col Fecha Cantidad Contenide  Empresa Destinatario  Observacion Estado Recibido
EZﬂ1?—D5ﬂﬂDD:DD:DD.DDD 1 SOBRE MOVISTAR  dvalenzuela  Sobre de movistar ENTREGADO 526

Figura 83. Tabla Correspondencia estado Entregado.

e Resultado esperado: Se visualiza la informacién en la BD ingresada en el Caso 3, y

la nueva informacién de quien aprobé el paquete en el caso 6.
Caso 8: Ingresar al sistema de valija interna.
Pasos:

e Ingresamos al sistema web a través del navegador web, para realizar la

autenticacion las credenciales son:
e Ingresar nombre de usuario: uio

e Ingresar contrasefa: 12345uio

ProcessMaker®
Workflow Simplified

Please enter your credentials below

Figura 84. Ingreso al sistema de valija interna.

¢ Resultado esperado: Se verifica que el usuario es valido y se ingresa a la aplicacion

web.

Caso 9: Nuevo proceso de valija interna.
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Pasos:
e Ingresar al sistema como usuario del grupo “Recepcion”

¢ Desde el menu “Cases”, hacer clic en “Nuevo proceso” y doble clic en “Valija Interna

(Ingreso Valija)” para generar el ingreso del paquete.

ﬂ%—-ﬁ Home

& Find a Process X v a
4 ﬁ Cases & Sin Categorial
Muevo proceso % Correspondencia (Ingreso Correspondencia)
i3 Bandeja de Entrada (D) 4 Valija Interna (Ingraso Valija)

£ pDraft(1m)

g Participado en {17)
G, Unassigned (0]

1) Paused (0)

Figura 85. Ingreso nueva valija interna

¢ Resultado esperado: Se inicia un nuevo caso del proceso y se muestra pantalla para

ingresar la informacion del paquete.

Caso 10: Ingresar informacion de un paquete en valija interna.
Pasos:

e Ingresar al sistema como usuario del grupo “Recepcion”

e Desde el menu “Cases”, hacer clic en “Nuevo proceso” y doble clic en “Valija Interna

(Ingreso Valija)” para generar el ingreso del paquete.

e Ingresar informacion del paquete: Fecha, Cantidad, Contenido del paquete,

Ciudad Remitente, Remitente, Ciudad Destinatario, Destinatario, Observacion.
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INGRESQ DE VALIJA INTERNA
nformacion del paquete

Fecha: 2017-05-09

it

Cantidad: 2 Contiene: CAJAS
Ciudad Remitente: Guayaquil v Remitente: Cueva Michelle
Ciudad Destinatario: Quito v Destinatario: valenzuela Diego
Observacion: | Cajas Fragiles|

Estado: PENDIENTE Recibido por:

Guardar

Figura 86. Formulario nueva valija interna.

¢ Resultado esperado: Se ingresa los datos del nuevo proceso de valija interna, y se
espera por la siguiente tarea de usuario que es “Aprobacion del paquete en valija

interna”

e Estado del paquete: PENDIENTE

Caso 11: Revisar informacion de un paguete en la Base de Datos.
Pasos:

e Ingresar a la base de datos y verificar en la tabla “Valija interna” el estado del

paguete. La informacion antes ingresada se almacenara automaticamente en la BD.

] Readt 'j Messages
Codigp  Fecha Catidad Coterido Remitente Ciuded Destiafaio  Chservacin  Estado Recbido Comeo  (Guia

i3 EZ[H?—[#&[#B nan 2 CARS  meveva 1 dvilenela Cajasfregles PENDIENTE NULL  NULL NOLL

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

Figura 87. Tabla valija interna

e Resultado esperado: Se visualiza la informacién en la BD antes ingresada, en el
Caso 10.

Caso 12: Notificar mediante correo electrénico el nuevo paquete de valija

interna.

Acciones:



99

e Cuando se realiz6 el Caso 10, automaticamente se enviara una notificacion via
correo electrénico al Destinatario indicando que tiene nueva Valija interna. El valor

del estado del paquete sera “PENDIENTE” y el valor para “Recibido” sera “NULL”

L:“_ Responder fi:g Responder a todos L—_} Reenviar

martes 9/5/2017 20:02

diegovalenzuelarea3@gmail.com
MUEVA VALIJA INTERNA

Para Diego Valenzuela

USTED TIENE NUEVA VALIJA INTERNA

Remitente: "mcueva”

Cantidad: W

Contiene: "CAJAS"
Observacion: "Cajas Fragiles"
Fecha: "2017-05-09 00:00-00"

USTED TIENE NUEVA VALIJA, acercarse a recepcién a retirarla

Figura 88. Notificacién nueva valija interna

e Resultado esperado: El usuario recibe una notificacion mediante correo

electrénico, con la informacion del paquete.
Caso 13: Aprobacion del paquete en valija interna.
Pasos:

e En la Tablet reciclada que se encontrard en recepcion (Figura 92), hacemos clic en
‘IR A CORRESPONDENCIA'Y VALIJA INTERNA”

e Aparecera la siguiente pantalla (Figura 93) con la informacion de los paquetes

pendientes para valija interna.

e Escribimos nuestros 3 ultimos digitos de la cedula en el paquete que recibimos y

hacemos clic en “Aprobar” (Figura 94).
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Laboratorios Siegfried
SIEGFRIED  El respaldo en terapias efectivas

IR A CORRESPONDENCIA Y VALIJA INTERNA

Figura 89. Pagina principal Tablet

VALIJA INTERNA

Cantidad Contenido Remitente Destinatario Estado APRUEBA TU VALLIJA

3 2017-05-09 00:00:00 2 CAJAS mcueva dvalenzuela PENDIENTE ( APROBAR)

3 ultnos digitos de cédula

Figura 90. Aprobacion valija interna Tablet

VALIJA INTERNA

Cantidad Contenide Remitente Destinatario Estado APRUEBA TU VALLJA

3 2017-05-0900:00:00 2 CAJAS  mecueva dvalenzuela PENDIENTE = | (APROBAR)
3 iltimos digitos de cédula

Figura 91. Aprobacion valija interna Tablet con cédigo.

e Resultado esperado: La informacion del paquete desaparecera.
e Estado del paquete: APROBADO

Caso 14: Revisar informacién de un paquete en la Base de Datos.

Pasos:

e Ingresar a la base de datos y verificar en la tabla “Valija interna” el estado del
paquete. La aprobacion del paquete, generada en el caso 13 cambiara
automaticamente el estado de “PENDIENTE” a “ENTREGADO”

[ Resuts [{3 Messages

Codigo  Fecha Cartidad Contenido Remitente Ciudad Destinataio  Observacion Estado Recibide Comeo Guia
EZﬂW—D&Dﬂ'ﬂﬂ:i}D:ﬂﬂ 2 CAJAS mcueva 1 dvalenzuela Cajas Fragiles ENTREGADO 526 MULL  MULL

Figura 92. Tabla valija interna estado Entregado
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¢ Resultado esperado: Se visualiza la informacion en la BD ingresada en el Caso 10,

y la nueva informacién de quien aprobé el paquete en el caso 13.
Caso 15: Ingreso al sistema de reportes para correspondenciay valija interna.

En este caso se realizara la inclusion de los reportes, considerando los procesos de
negocio para correspondencia y valija interna. Uno de los problemas principales que
se tiene con los anteriores procesos es que no se pueden obtener reportes de los

paquetes.

Pasos:

e Ingresamos al sistema web a través del navegador web, para revisar los reportes
disponibles a ser descargados. Dentro de los reportes vamos a considerar los

siguientes:

e Reporte de todos los paquetes de correspondencia pendientes por entregar.
e Reporte de todos los paquetes de correspondencia entregados.

e Reporte de todos los paquetes de correspondencia entregados por fecha.

REPORTES

Reporte de los paguetes pendientes actuales

Reporte de los paguetes entregados

Reporte de todos los paquetes entregados por fecha

Figura 93. Reportes

Caso 16: Descargar reporte de todos los paquetes de correspondencia
pendientes por entregar.

Pasos:

e Ingresamos al sistema web a través del navegador web, para revisar los reportes

disponibles a ser descargados.
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e Hacemos clic en “Reporte de los paquetes pendientes actuales” que nos permitira

acceder a la pantalla. (Figura 98)

e Hacemos clic en el icono de “buscar” y automaticamente nos llenara nuestra pantalla

con todos los paquetes pendientes. (Figura 99)

e Ahora para generar el reporte, hacemos clic en el icono “Exportar a Excel’ y
automaticamente se descargara el reporte con la informacién antes mostrada. (Figura
100).

HISTORIAL DE TODOS LOS PAQUETES PENDIENTES

( Exportar a
Excel

Figura 94. Reporte paquetes pendientes.

HISTORIAL DE TODOS LOS PAQUETES PENDIENTES

FECHA CANTIDAD|CONTENIDO|EMPRESA| DESTINATARIO OBSERVACION| ESTADO [RECIBIDO
1/1/1900 0:00:00 AQE DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC] PENDIENTE
1/1/1900 0:00:00 DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC|PAPITA PENDIENTE
1/1/1900 0:00:00 ASD DVALENZUELA @SIEGFRIED.COM.EC| PENDIENTE
1/1/1900 0:00:00 DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC|CCC PENDIENTE
12/5/2017 0:00:00(9 ASD ASD DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC|ASD PENDIENTE
15/5/2017 0:00:00 DVALENZUELA@SIEGFRIED COM.EC|123 PENDIENTE
21/5/2017 0:00:00|3 SOBRES REDINCO DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC| PENDIENTE
21/5/2017 0:00:004 BULTOS DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC| PENDIENTE
21/5/2017 0:00:00(9 CAJAS DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC] PENDIENTE

( Exportar a
Excel

Figura 95. Reporte paquetes pendientes.
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H B Informel [solo lectura] - Excel T EH - O X
PLGTe MICIO | INSERTAR  DISEFIO DE PAGINA  FORMULAS DATOS REVISAR VISTA COMPLEMENTOS Foxit PDF EQUIPO  Diego Val... -

oy X Calibri B P == = =7 General - %Formato condicional g“‘lnzertar - 2 "Z‘Yv
D By~ B — - $ - 9% oo [Z4Darformato como tabla~  EX Eliminar ~  [§]~ @ -
Pevgar ¥ Nk s- - DA e = B “h 58 [7 Estilos de celda - [#] Formato - ¢ -
Portapapeles ra Fuente ] Alineacidn ] Midmero [F} Estilos Celdas Modificar By
A2 - f FECHA v
A B C D E F G H -
2 I FECHA CANTIDAD | CONTENIDO | EMPRESA DESTINATARIO OBSERVACION| ESTADO |RECIBIDO
3 1/1/1900 0:00 AQE DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC PENDIENTE
4 1/1/1900 0:00 DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC |PAPITA PENDIENTE
5 1/1/1900 0:00 ASD DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC PENDIENTE
6 1/1/1900 0:00 DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC |CCC PENDIENTE
7 112/5/2017 0:00 9|ASD ASD DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC |ASD PENDIENTE
8 | 15/5/2017 0:00 DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC 123|PENDIENTE
9 | 21/5/2017 0:00 3|SOBRES REDINCO |DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC PENDIENTE
0 | 21/5/2017 0:00 4|BULTOS DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC PENDIENTE
1/21/5/2017 0:00 9|CAJAS DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC PENDIENTE
12 =
Informel ® [ v

U B M -——+—+ 10%

Figura 96. Reporte en Excel de paquetes pendientes

e Resultado esperado: Se visualiza la informacion con todos los paquetes en

correspondencia por ser entregados.

Caso 17: Descargar reporte de todos los paquetes de correspondencia

entregados.
Pasos:

e Ingresamos al sistema web a través del navegador web, para revisar los reportes

disponibles a ser descargados.

e Hacemos clic en “Reporte de los paquetes entregados” que nos permitira acceder

a la pantalla. (Figura 101)

e Hacemos clic en el icono de “buscar” y automaticamente nos llenara nuestra pantalla

con todos los paguetes entregados. (Figura 102)

e Ahora para generar el reporte, hacemos clic en el icono “Exportar a Excel” y
automaticamente se descargara el reporte con la informacion antes mostrada. (Figura
103).
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HISTORIAL DE TODOS LOS PAQUETES ENTREGADOS

Figura 97. Reporte paquetes entregados

HISTORIAL DE TODOS LOS PAQUETES ENTREGADOS
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OBSERVACION
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12/5/2017 0:00:00

1 LAPTOP

UDLA

DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC
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Exportar a
Excel

Figura 98. Reporte paquetes entregados
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Figura 99. Reporte en Excel de paquetes entregados

Caso 18: Descargar reporte de todos los paquetes de correspondencia

entregados por fecha.

Pasos:

e Ingresamos al sistema web a través del navegador web, para revisar los reportes

disponibles a ser descargados.




105

e Hacemos clic en “Reporte de todos los paquetes entregados por fecha” que nos

permitira acceder a la pantalla. (Figura 104)

e Se debe seleccionar los intervalos de fechas para realizar la busqueda de los
paquetes y hacemos clic en el icono de “buscar” y autométicamente nos llenara

nuestra pantalla con todos los paquetes entregados en esa fecha. (Figura 105).

e Ahora para generar el reporte, hacemos clic en el icono “Exportar a Excel” y
automaticamente se descargara el reporte con la informacién antes mostrada. (Figura
106).

HISTORIAL DE TODOS LOS PAQUETES ENTREGADOS POR FECHA

= mayo de 2017 = = mayo de 2017 =
lun. mar. mié. jue. vie. sib. dom. lun. mar. mié. jue. wvie. sib. dom
24 25 26 27 28 29 30 24 25 26 27 28 29 30
12 3 4 5 6 17 12 3 4 5 6 17
g 9 10 11 12 13 14 8§ 9 10 1 12 13 14
15 16 17 18 19 20 21 15 16 17 18 19 20 21
2 23 M4 25 26 27 28 22 23 M 2B 26 27 8
20 30 31 1 2 3 4 29 30 31 1 2 3 4
Exportar a )
Excel
Figura 100. Reporte de todos los paquetes entregados por fecha
HISTORIAL DE TODOS LOS PAQUETES ENTREGADOS POR FECHA
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lun. mar. mié. jue. vie. sib. dom. lun. mar. mié. jue. vie. sib. dom.
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15 16 17 18 19 20 21 15 16 17 18 19 20 21
22 23 4 25 26 271 28 22 23 24 25 26 27 28
29 30 3 1 2 3 4 290 30 31 1 2 3 4
Codigo] FECHA |CANTIDAD|CONTENIDO[EMPRESA| DESTINATARIO OBSERVACION ESTADO RECIEIDO
12/5/2017 - PRUEBA [Valenzuela
53 0-00-00 1 [LAPTOP [UDLA DVALENZUELA@SIEGFRIED.COM.EC| CORRESPONDENCIA ENTREGADO Diego

Exportar a
Excel

Figura 101. Reporte de los paquetes entregados por fecha
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Figura 102. Reporte en Excel de paquetes entregados por fecha

6. Capitulo VI. Resultados
6.1 Resultados

En este capitulo se evidencia e indica como se automatizd el problema antes
planteado en el capitulo 1.1 “Antecedentes”, al final del capitulo se evidencia la
presencia de mejoras con los nuevos procesos, tanto para correspondencia como

para valija interna a través de los siguientes indicadores:

e Tiempo de entrega del paquete.
e Eficiencia de entrega del paquete.

e Eficacia de entrega del paquete.

A continuacion se realiza el analisis del ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar)

gue se ha aplicado durante la elaboracién de este proyecto de titulacién.

Planificar: En la etapa de planificacion, en el Capitulo 1.4 “Objetivos” se identificaron
los objetivos tanto generales como especificos del proyecto y en el Capitulo 3
“Propuesta de mejora de los ciclos de vida de los paquetes en correspondencia y
valija interna”, se analizaron las nuevas propuestas de mejora en los procesos
actuales de acuerdo a las politicas de la empresa, en este capitulo también se analizo
como aporta cada uno de los procesos de apoyo y se considera realizar un nuevo
disefio e implementacion de los procesos tanto para correspondencia y valija interna,
permitiendo llevar un control de todos los paquetes que entran y salen de la empresa.

Dentro del capitulo 3.2 "Propuesta de mejora de los ciclos de vida de los paquetes en
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correspondencia y valija interna" se determinaron los parametros de medicidén que se
utilizaron para controlar y seguir el proceso, también se evidencia la caracterizacion

y ciclo de vida de cada uno de ellos.

Hacer: Dentro del Capitulo 5, "Implementacion”, de acuerdo a los procesos
correspondencia y valija interna analizados, se considero realizar la implementacion
del sistema para lograr las mejoras planteadas, empezando con preparar el ambiente
requerido para el manejo del mismo. En este capitulo encontraremos el diagrama de
despliegue con las herramientas a utilizar en nuestro entorno local y entorno pre

produccién.

Verificar: Con las pruebas realizadas en el Capitulo 5.2 "Pruebas del Prototipo", se
evidencia que los redisefios y automatizaciones de los procesos actuales de
correspondencia y valija interna han mejorado, de igual manera siguiendo los nuevos
ciclos de vida para dichos procesos analizados en los capitulos 3.2.1 "Propuesta de
ciclo de vida de un paquete en correspondencia” y 3.2.3 "Propuesta de ciclo de vida
de un paquete en valija interna”, y luego de su implementacion con la herramienta
BPMy .NET en conjunto con los indicadores también analizados en los capitulos 3.2.2
"Propuesta de caracterizacion del proceso de un paquete en correspondencia"y 3.2.4
"Propuesta de caracterizacion del proceso de un paquete en valija interna" se verifica

gue ha existido una mejora en los procesos.

Actuar: Una vez se han realizado las pruebas y mediciones con los indicadores
planteados en los capitulos 3.2.2 y 3.2.4, en el proyecto, se realizaran las
correcciones y modificaciones necesarias, por otro lado en esta cuarta etapa también
se deben tomar las decisiones y acciones pertinentes para mejorar continuamente el

desarrollo de los procesos de correspondencia y valija interna.
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Actuar

Coma mejorar Que hacer
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Figura 103. Ciclo PHVA. Recuperado de Blog — Top.

La principal caracteristica del ciclo PHVA es que es un ciclo sin fin, esto quiere decir
gue no tiene inicio ni final en el momento que se tenga un resultado, sino que se crea
un bucle en el cual el proceso se reinicia una y otra vez de manera periédica, a esto

es lo que se llama un proceso de mejora continua.

6.2 Indicadores
Los indicadores son indispensables al momento de realizar procesos, ya que permiten
recabar informacién til acerca de los procesos utilizados, también permiten mejorar

el disefio de los procesos de ser necesario.

Los siguientes indicadores permiten verificar si se ha dado solucién a los problemas
presentados en el capitulo 1.1 “Antecedentes” y permiten medir el tiempo y la calidad
para los procesos de correspondencia y valija interna, desde su estado inicial que es
cuando llega un nuevo paquete a recepcion, hasta su estado final que es cuando el
paquete ya es entregado al colaborador. Aprecie las figuras 27 y 28 citadas en el
capitulo 3, de tal manera que podra observar de manera mas detallada dichos

procesos.
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La siguiente tabla permite identificar los indicadores a ser utilizados tanto para el

proceso de correspondencia como para valija interna.

Tabla 10.
Indicadores.
INDICADORES DESCRIPCION
Este indicador permite medir el tiempo de
_ entrega de los paquetes, desde su estado
Tiempo de entrega de o
1. inicial que es cuando llega nueva
paquetes o .
mensajeria hasta su estado final cuando la
mensajeria se entrega al destinatario.
. s Este indicador permite medir el indice
Indice de pérdida de o
2. mensual de pérdida de paquetes tanto para
paquetes . L
correspondencia como para valija interna.
. S _ Este indicador permite medir la eficiencia
Indice de eficiencia del ciclo ) _
3. ) para los ciclos de vida de los paquetes en
de vida de los paquetes _ o
correspondencia y valija interna.

6.2.1 Tiempo de entrega de paquetes

Este indicador permite medir el tiempo de entrega de los paquetes, desde su estado
inicial que es cuando llega nueva mensajeria, hasta su estado final cuando la
mensajeria se entrega al destinatario. Aprecie las figuras 27 y 28 citadas en el capitulo
3, de tal manera que podra observar de manera mas detallada dichos procesos.

6.2.1.1 Correspondencia
La formula que se utiliza para calcular el tiempo de entrega de los paquetes de

correspondencia es:

tiempoentrega = tiempodestinatario — tiemporecepcion
tiempoentrega = Tiempo de entrega de paquetes en correspondencia
tiempodestinatario = Fecha y Hora del paquete entregado al destinatario

tiemporecepcion = Fecha y Hora del paquete recibido en recepcion
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En la siguiente imagen, se muestra cOmo se esta calculando el tiempo de entrega de

paguetes en correspondencia.

INDICADOR CORRESPONDENCIA TIEMPO ENTREGA PAQUETES

Codigo Cantidad Contenido Empresa Destinatario FECHA INGRESO PAQUETE FECHA ENTREGA PAQUETE INDICADOR_EN MINUTOS
66 1 Caja Oficent dvalenzuela@siegfried.com.ec 30/5/2017 12:00:00
67 4 sobres  Telconet dvalenzuela@siegfried.com ec 1/6/2017 15:55:00
63 1 Paquete  Movistar dvalenzuela@siegfried.com.ec 1/6/2017 5:40:00 1/6/2017 7:06:43 86
64 2 Cajas  Redinco dvalenzuela@stegfried.com.ec 1/6/2017 6:45:00 1/6/2017 7:33:22 48
65 3 Cajas  Oficent dvalenzuela@siegfried.com.ec 1/6/2017 6:55:00

Figura 104. Indicador correspondencia tiempo entrega paquetes

En el paquete con cbdigo # 63 se puede observar que fue recibido en recepcion el 1
Junio 2017 a las 05:40 y fue entregado al destinatario el 1 Junio 2017 a las 07:06, el

tiempo total de entrega del paquete para correspondencia fue de: 86 minutos.

6.2.1.2 Valija Interna
La férmula que se utiliza para calcular el tiempo de entrega de los paquetes de valija

interna es:

tiempoentrega = tiempodestinatario — tiemporemitente
tiempoentrega = Tiempo de entrega de paquetes en valija interna
tiempodestinatario = Fecha y Hora del paquete entregado al destinatario
tiemporemitente = Fecha y Hora del paquete enviado desde el remitente

En la siguiente imagen, se muestra cOmo se esta calculando el tiempo de entrega de

paguetes en valija interna.

INDICADOR VALIJA INTERNA TIEMPO ENTREGA PAQUETES

Codigo Cantidad Contenido Destinatario FECHA INGRESO PAQUETE FECHA ENTREGA PAQUETE INDICADOR EN_MINUTOS
11 I Sobre  admimstrador(@siegfried.com.ec dvalenzuela@siegfiied.com.ec 2017-03-28 10:00:00
10 1 Factra  admimistrador@stegfried com.ee dvalenzuela@siegfried com.ec 2017-06-01 07:03:00 1/6/2017 7:06:49 1

Figura 105. Indicador valija interna tiempo entrega paquetes

En el paquete con codigo # 10 se puede observar que fue enviado el 1 Junio 2017 a
las 07:05 y fue recibido por entregado al destinatario el 1 Junio 2017 a las 07:06, el

tiempo total de entrega del paquete para valija interna fue de: 1 minuto.
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6.2.2 indice de pérdida de paquetes

Este indicador permite medir el indice de pérdida de paquetes tanto para
correspondencia como para valija interna. Como se habia indicado en el Capitulo 1,
el proceso actual no es eficiente ya que los paquetes no se entregan en un tiempo
optimo. Segun el anexo 3 realizado a la recepcionista de Quito donde indica
aproximadamente cuantos paquetes ingresan mensualmente y cuantos de estos
son extraviados tanto para correspondencia como para valija interna, se pudo

obtener los siguientes resultados:

Tabla 11.

Valores considerados del anexo 3

CANTIDAD MENSUAL PORCENTAJE DE
RECIBIDA PERDIDA DE
APROXIMADAMENTE PAQUETES MENSUAL
CORRESPONDENCIA ‘ 2000 2,5%

VALIJA INTERNA ‘ 600 2,0%

6.2.2.1 Correspondencia
Segun el anexo # 3 realizado a la recepcionista de Quito se puede indicar que de la
cantidad mensual de paquetes recibidos de correspondencia, se extravia un

aproximado de 2,5% de estos.

Con la siguiente formula podemos determinar que con el nuevo proceso existira 0%

de extravio de paquetes:

correspondenciarecibida

= correspondenciaentregada + correspondenciapendiente
correspondenciarecibida = Cantidad de paquetes recibida al mes
correspondenciaentregada = Cantidad de paquetes entregados al mes
correspondenciapendiente = Cantidad de paguetes pendientes de entregar al mes

Si la cantidad total de correspondencia que se recibe mensualmente es igual a la

sumatoria de la cantidad total de correspondencia entregada mas la cantidad total de
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correspondencia por entregar, se puede considerar que el indice de pérdidas de

paquetes para correspondencia es 0%.

6.2.2.2 Valija Interna

Segun el anexo # 3 realizado a la recepcionista de Quito se puede indicar que de la
cantidad mensual de paquetes recibidos de valija interna, se extravia un aproximado
de 2,0% de estos.

Con la siguiente formula podemos determinar que con el nuevo proceso existira 0%

de extravio de paquetes:

valijarecibida = valijaentregada — valijapendiente
valijarecibida = Cantidad de paquetes recibida al mes
valijaentregada = Cantidad de valija entregada al mes
valijapendiente = Cantidad de valija pendiente de entregar al mes

Si la cantidad total de valija interna que se recibe mensualmente es igual a la
sumatoria de la cantidad total de valija entregada mas la cantidad total de valija por
entregar, se puede considerar que el indice de pérdidas de paquetes para
correspondencia es 0%.

6.2.3 indice de eficiencia del ciclo de vida de los paquetes.
Este indicador permite medir la eficiencia para los ciclos de vida de los paquetes en

correspondencia y valija interna.

Aprecie las figuras 27 y 28 citadas en el capitulo 3, de tal manera que podra observar
de manera mas detallada dichos procesos.

6.2.3.1 Correspondencia

El siguiente indicador permite medir la eficiencia con la que la recepcionista puede
realizar su tarea para correspondencia, a continuacion se muestra que en el proceso
anterior la recepcionista se demoraba 21 minutos con 30 segundos y con el nuevo

proceso tiene un tiempo estimado de 10 minutos con 30 segundos.
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Tiempo Minimo 3 minutos
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Proveedor
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En recepcion se crea un formulario
en Excel (No, Factura, Empresa, Detalle,
Fecha recepcion, Firma recibido)

Tiempo Minimo 3 minutos
Tiempo Maximo 6 minutos

Externo

Inicio del

proces(

Fin del

proceso

En recepcion se llena el formulario
manualmente

Tiempo Minimo 2 minutos
Tiempo Maximo 5 minutos

Desde recepcion se envia un comreo

al Destinatario, indicando que tiene
nueva correspondencia

O @of‘
El Destinatario recibe la

correspondencia en recepcion
y firma el formulario

Tiempo Minimo 3 minutos
Tiempo Maximo 6 minutos

Figura 106. Proceso anterior de correspondencia.

Deja la correspondencia
en recepcion.Matriz Quito

Tiempo Minimo 3 minutos

nicio del proceso
Tiempo Mdximo 6 minutos

Proveedor
Externo

.
(]

Tiempo Minimo 3 minutos
Tiempo Maximo 6 minutos

TIEMPO MiNIMD ESTIMADO: 14 minutos
TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 29 minutos

TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 21 minutos 30 segundos

Recepcionista ingresa al
sistema web y llena el
formulario

Tiempo Minimo 2 minutos
Tiempo Maximo 4 minutos

El sistema guarda el formulario

en la Base de Datos y automaticamente
envia un correo al Destinatario, indicando
que tiene nueva correspondencia

A

-—

El Destinatario recibe la
correspondencia en recepcion
y aprueba el paquete con sus

(v

Fin del proceso

Tiempo Minimo 0 minutos
Tiempo Maximo 1 minuto

ultimos 3 digitos de la C.I.

Tiempo Minimo 2 minutos
Tiempo Maximo 4 minutos

TIEMPO MiNIMD ESTIMADO: 7 minutos
TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 14 minutos

TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 10 minutos 30 segundos

Figura 107. Proceso actual de correspondencia.

6.2.3.2 Valija Interna

El siguiente indicador permite medir la eficiencia con la que la recepcionista puede
realizar su tarea para valija interna, a continuacion se muestra que en el proceso
anterior la recepcionista se demoraba 21 minutos con 30 segundos y con el nuevo

proceso tiene un tiempo estimado de 11 minutos.



114

Remitente (usuario interno) En recepcion se crea un formulario
deja la valija interna " en Excel (Mo, Factura, Empresa, Detalle
en recepcion Fecha recepcion, Firma recibido)

Tiempo Minimo 3 minutos

Tiempo Minimo 3 minutos
Tiempo Maximo 6 minutos

Administrativos Quito, | Tiempo Maximo 6 minutos
Guayaquil, Cuenca o »
Leterago

Inicio del
proceso

En recepcion se llena el formulario

I:I manualmente

Tiempo Minimo 2 minutos

Fin del I:I D Tiempo Maximo 5 minutos

proceso ) ,
Desde recepcion se envia un coreo

al Destinatario, indicando que tiene
o < nueva valija interna

El Destinatario recibe la Tiempo Minimo 3 minutos
valija interna en recepcion Tiempo Maximo 6 minutos
y firma el formulario

Tiempo Minime 3 minutos

Tiempo Maximo 6 minutos TIEMPO MINIMO ESTIMADO: 14 minutos

TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 29 minutos

TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 21 minutos 30 segundos

Figura 108. Proceso anterior de valija interna.

Remitente (usuario interno) 'q Remitente (usuario interno)
ingresa al sistema y llena deja la valija interna
el formulario en recepcion

Tiempo Minimo 3 minutos

Tiempo Minimo 2 minutos
Tiempo Maximo 6 minutos

Administrativos Quito, | Tiempo Maximo 4 minutos (* Administrativos Quito,
Guayaquil, Cuenca 0f, ——————  » “Guayaquil, Cuenca o
Leterago Leterago

nicio del proceso

[] 2] L]

|:| |:| El sistema guarda el formulario
en la Base de Datos y automaticamente

envia un correo al Destinatario, indicando

que tiene nueva correspondencia
- - Tiempo Minimo 0 minutos
) i i i Tiempo Maximo 1 minuto
Fin del proceso o El Destinatario recibe la P

valija interna en recepcion

y aprueba el paquete con sus
uitimos 3 digitos de a C.1. TIEMPO MINIMO ESTIMADO: 7 minutos
TIEMPO MAXIMO ESTIMADO: 15 minutos

Tiempo Mipir_'no 2 minutos
Tiempo Maximo 4 minutos TIEMPO ESTIMADO TOTAL: 11 minutos

Figura 109. Proceso actual de valija interna.
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6.2.4 Comparacién de los procesos antes y después de los indicadores

6.2.4.1 Tiempo de entrega de paquetes

Tiempo de entrega de paquetes para Correspondencia
35
30
25
20

15
10 \/\/

3-jul.-17 4-jul -17 5-jul.-17 6-jul.-17 7-jul.-17

Tiempo en minutos

Segunda semana de Julio

==@==Proceso Antigo Correspondencia ==@==Proceso Nuevo Correspondencia

Figura 110. Tiempo de entrega de paquetes para Correspondencia.

Tiempo de entrega de paquetes para Valija Interna

35
30
25
20
15

10

Tiempo en minutos

3-jul.-17 4-jul.-17 5-jul.-17 6-jul.-17 7-jul.-17

Segunda semana de Julio

==@==Proceso Antigo Valija Proceso Nuevo Valija

Figura 111. Tiempo de entrega de paquetes para Valija Interna.

Segun los resultados obtenidos para los indicadores que permiten calcular el tiempo
de entrega de paquetes, estos indican que ha existido una mejora significativa en
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cuanto a los tiempos de los procesos que se han generado tanto para

correspondencia como para valija interna.

6.2.4.2 Indice de pérdida de paquetes

Indice de pérdida de paquetes para Correspondencia

2500
~
-
o
‘; 2000
-2 2000
=]
(%]
]
E 1500 B Correspondencia mensual recibida
k)
2
&LS B Correspondencia mensual
@ 1000 extraviada antiguo proceso
(&)
S m Correspondencia mensual
2 extraviada nuevo proceso
S 500
(%]
L
S 50 0

0 I

Correspondencia extraviada mes Junio 2017

Figura 112. indice de pérdida de paquetes para Correspondencia.

Indice de pérdida de paquetes para Valija Interna

700

600
™~
—
8
o 500
§ M Valija mensual recibida
» 400
£
p H Valija mensual extraviada antiguo
c 300 proceso
3
£ M Valijaa mensual extraviada nuevo
o 200
= proceso
©
>

100

12 0
0 I

Valija Interna extraviada mes Junio 2017

Figura 113. indice de pérdida de paquetes para Valija Interna.
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Como se pudo observar en los indicadores de pérdida de paquetes, se puede apreciar
gue en el proceso antiguo existian extravios de mensajeria, mientras que en el nuevo
proceso tanto para correspondencia y valija interna ya no existe mensajeria

extraviada.

6.2.4.3 indice de eficiencia del ciclo de vida de los paquetes

6.2.4.3.1 Correspondencia

Tiempo proceso antiguo Correspondencia

= CORRESPONDENCIA PROCESO
ANTIGUO. TIEMPO TOTAL: 21
minutos 30 segundos

Figura 114. Tiempo proceso antiguo Correspondencia.

Tiempo proceso nuevo Correspondencia

= CORRESPONDENCIA PROCESO
NUEVO. TIEMPO TOTAL: 10
minutos 30 segundos

Figura 115. Tiempo proceso nuevo Correspondencia.
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6.2.4.3.2 Valija Interna

Tiempo proceso antiguo Valija Interna

= VALUA INTERNA PROCESO
ANTIGUO. TIEMPO TOTAL: 21
minutos 30 segundos

Figura 116. Tiempo proceso antiguo Valija Interna.

Tiempo proceso nuevo Valija Interna

= VALUA INTERNA PROCESO
NUEVO. TIEMPO TOTAL: 11
minutos

Figura 117. Tiempo proceso nuevo Valija Interna.

Los indicadores utilizados anteriormente demuestran que una vez que se
automatizaron los procesos de correspondencia y valija interna, tanto para los ciclos
de vida, indice de pérdida de paquetes y tiempos de entrega de los mismos, los
procesos tienen mejor calidad y se puede demostrar de una forma més clara con los
resultados obtenidos que ahora se estan haciendo mejor las cosas tanto en tiempo

de procesos como en tiempo humano (recepcionista).
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7.Conclusiones y Recomendaciones

7.1 Conclusiones
Segun se puede apreciar en el capitulo 2.7.1 la herramienta ProcessMaker ya
tiene integradas soluciones de BD, soluciones de programacion, pero a pesar de
ello en el proyecto actual, se tuvo la necesidad de integrar con otras herramientas
externas como SQL y .NET. Motivo por el cual se tiene una gran ventaja, ya que

no es necesario trabajar con las herramientas que vienen incluidas por defecto.

La metodologia para caracterizacion de procesos utilizada en el capitulo 2.1
“‘Mapa de Procesos”, permitié capturar la informacion relevante de los procesos
como: involucrados, responsabilidades de cada uno, cuales tareas siguen siendo

manuales y cuales se deben automatizar.

Segun se puede apreciar en el capitulo 4 “Modelamiento e implementacién de
procesos”, al realizar el modelamiento de los procesos de correspondencia y valija
interna, y validarlo con los usuarios funcionales (recepcionista y encargada de
RRHH), se notd que estas personas podian entender los diagramas sin un alto
grado de conocimientos técnicos por la simplicidad que proporciona la herramienta
ProcessMaker.

En el proceso anterior el tiempo estimado para correspondencia y valija interna
era de 21 minutos 30 segundos, pero en el proceso recomendado tanto para
correspondencia como valija interna, el tiempo estimado es de 10m 30s y de
acuerdo a los célculos obtenidos con los indicadores en el capitulo 6, se diferencia

que el tiempo obtenido fue de 49% en eficiencia.

Segun el anexo 3, donde indica que en el proceso anterior el indice de perdida de
paquetes para correspondencia era de 2,5% y para valija interna era de 2%, pero
en los resultados obtenidos con los indicadores en el capitulo 6 para los procesos
recomendados en correspondencia y valija interna, el indice de perdida de
paquetes fue de 0%.

Los indicadores utilizados en el capitulo 6 demuestran que una vez automatizado
el proceso, el tiempo de entrega de la correspondencia y valija interna se redujo,

es importante continuar automatizando mas procesos dentro de la empresa.
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Analizando los indicadores, y comparandolos con el proceso antiguo, se puede
inferir que los problemas planteados en este proyecto estan siendo solventados

con la inclusiéon del sistema BPM.

A partir del diagrama de valija interna, se puede apreciar que se pueden generar
nuevos procesos automatizados como el de Muestras Médicas apreciados en el

capitulo 3.4 “Proceso muestras médicas”.

Mediante las entrevistas generadas a las personas encargadas de Recursos
Humanos y Recepcion, se ha evidenciado la problematica por no contar con
procesos de correspondencia y valija interna adecuados para la empresa.

7.2 Recomendaciones
Se recomienda utilizar la version Enterprise en caso de requerirse conexiones con

Oracle en la empresa y también se puede obtener soporte 24x7.

Para la implementacion de nuevos procesos en la empresa, es importante tomar
en cuenta los criterios analizados en este proyecto de titulacion, ya que de esta

manera se facilitara el manejo futuros procesos.

En caso de necesitar realizar una implementacion en un escenario real, se

recomienda partir de un entorno local y luego a un entorno pre produccion.

De los resultados obtenidos, esta solucion implementada en entorno local, puede
servir a la empresa una vez implementada en entorno de produccién, por lo que

se recomienda continuar incluyendo mas procesos de la empresa.

La cantidad de datos actualmente levantada en el sistema, no permite tener
indicadores que evidencien la solucién completa del problema, sin embargo se
recomienda ir incluyendo mas informacion para los procesos correspondencia y

valija interna, de tal manera que se evidencie la solucion completa del problema.
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Anexo 1. Entrevista encargado de RRHH
Anexo 2. Entrevista recepcionista UIO
Anexo 3. Entrevista recepcionista UIO
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ANEXO 1



Entrevista para-u levantamiento de |

FORMATO: 001. informacién sobre los procesos de l ﬂ a\

correspondencia y valija interna, | UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
|

Garsaie Inteinationar Usiversitiey

NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA: |/ ¢ (e icer Hletrc ia
CARGO DE LA PERSONA ENTREVISTADA: \t e Ade EEHH
NOMBRE DEL ENTREVISTADOR: Sr. Diego Valenzuela

FECHA DE ENTREVISTA: 4 de Abril del 2017

1. {Cudl es el cargo que ocupa dentro de la compaiia?

T‘-w‘ ael Cr’l‘nek:.menlc G teitioy  Numanps
i

L

2. ¢Cuales son las funciones que realiza en la compaiiia?

(mn-\lr:cl(\f .)to(_iqs ]cu \(iicr.m due M lice lf« nc‘-mnﬂblwuv”

A ¢ \OJ (et i) .\iu' NAaao s oe -r\r;; Ae 10 (oM Padic,

3. ¢Conoce usted que la compafiia recibe a diario mas de 100 paquetes de correspondencia?

¢Qué opina de la mejora y automatizacion de dicho proceso?

- Ao i WU P - S
SU @nobw, M2 patec que o Hem e de meiprar dichgy
1 |

M [ \ o
VIOCodY N gye ME\al  (a ’f- ajudea  de la I{';F‘-L',-E\UG‘U:,
1




127

Entrevista para levantamiento de

FORMATO: 001. informacion sobre los procesos de ﬂ a\

correspondencia y valija interna. UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Ldufreate lAaleraniional Ueiversitiow

4. ¢Qué tipo de problemas cree usted que la automatizacion de los procesos de

correspondencia y valija interna puedan solventar dentro de la compaiia?

Qoe o) uysamoy pan  al miap ke que 4 eaen Menyon ¢

o ’ . R ) [
fifs 1'1 Wia Yy mMepoidla e 1’=.U'.13.:’~'? Jque Cade- UOG dpar ™
1 1 i

5. De forma general, ¢ Cree usted que la inclusion de un sistema automatizado de

correspondencia y valija interna ayude a mejorar algin proceso interno dentro de la

compaiia?

:.)' f-']:

RO fe  (odeopncdentde J Ualiya talena puoed€
1 ] | W 1

( ;
[>T

M oia ¢ llr_,_) IS P00 U n ‘\L 3 { H,rx.\. L e (1 RCEI lc,
3 |

Ml -;I.UE]VD ae  vnenJa, ew 4
1 1 +
\

6. Considerando los siguientes rangos del 1 al 5, siendo 1 no necesario y 5 necesario, ¢Qué tan

necesario cree usted que es para la compaiia la mejora de los procesos de correspondencia y

valija interna?

T, Al

g MEen lrf., [als] ¥e (€% l.'::-lc- [ Q_a"-'i'f_'-‘ I[-k.‘i-“.#u: L‘

J

\
CNag KO\

[V

\ o "
\f‘ s Hielanr © 1 ll EAaC<)
T U/




Entrevista para levantamiento de

FORMATO: 001. informacién sobre los procesos de ﬂ a\

HORA DE ENTREVISTA: 1 .

COMENTARIOS ADICIONALES:
H%j‘.c}‘a. Loy pioCea o)

W ra
- 30

correspondencia y valija interna. HLNIVERSIDAD DE LAS

u

AMERICAS

128

U apeyai o g emprega
1 (L

FIRMAS

' kersona Entrevistada

Diego Valenzuela
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ANEXO 2
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Entrevista para levantamiento de
FORMATO: 002. informacion sobre los procesos de | Z{

correspondencia y valija interna. = UNIVEASIDAD DE LAS -‘M?ﬁ"fﬁ;‘?
NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA: [~ (1 b0 10 Lola
CARGO DE LA PERSONA ENTREVISTADA: (¢ oo +

NOMBRE DEL ENTREVISTADOR: Sr. Diego Valenzuela
FECHA DE ENTREVISTA: 7 de Abril del 2017

1. ¢Cual es el cargo que ocupa dentro de la compaiiia?

l-r-‘-\"‘ CEVULOD D \'f ULl

2. ¢Cudles son las funciones que realiza en la compafiia?

3. ¢Para los manejos de correspondencia y valija interna, como realiza usted los informes

mensuales?

4. Marque los informes que le gustaria automatizar
| . Reporte de todos los paquetes pendientes

if‘.‘ | Reporte de todos los paquetes entregados

Otros: ¥\ Vo' T i =0 ( { & Vagy? o &0 + €t (]




FORMATO: 002.

Entrevista para levantamiento de
informacion sobre los procesos de

correspondencia y valija interna.

U

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

niefadtiona’ Universiliey

o

5. De forma general, ¢Cree usted que la inclusion de un sistema automatizado de

correspondencia y valija interna ayude a mejorar algun proceso interno dentro de la

compafia?

HORA DE ENTREVISTA:

COMENTARIOS ADICIONALES:

yw U Vo

=

FIRMAS

Persona Entrevistada

Diego Valenzuela
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ANEXO 3



Entrevista para levantamiento de

FORMATO: 003. informacion sobre los procesos de k 3\

correspondencia y valija interna. -UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Laurestie infernational Universities

NOMBRE DE LA PERSONA ENTREVISTADA:  (~a\,r s\ e ls kj

N
CARGO DE LA PERSONA ENTREVISTADA: 4 ¢¢ ¢ paon > \(\ dlo
NOMBRE DEL ENTREVISTADOR: Sr. Diego Valenzuela

FECHA DE ENTREVISTA: 7 de Julio del 2017

1. ¢Cudl es el promedio mensual de paquetes para correspondencia y valija interna que recibe

mensualmente?

Je teuben ol idedol  de 1000  pague s  de WHEIo ndenuc
T {

N (G0 pague \" de yelye g \'”mc a\ e Apoxi Madarne €

J ] v X

2. ¢(Cuantos paquetes de correspondencia son extraviados mensualmente?

e teaben 2000 pa

3. (Cudntos paquetes de valija interna son extraviados mensualmente?

T

R teddea 600 vaggels g w  pieiden 12 apovima
e |

4. ¢Qué problemas tiene usted cuando se extravia correspondencia o valija interna?

\ . o \ -

CA)‘"*W(,'»'- ol R _PYepe tr\\-ﬂ({\a' la wre poadenue oVl \¢

: i 7

alagnay advidaden Ao oo ldboiederes  we poedea Sef
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Entrevista para levantamiento de
FORMATO: 003. informacidn sobre los procesos de ﬂ

correspondencia y valija interna. U,']",V,E,"‘,E“F,’A‘[?,E’Eﬁf.s‘i"‘”%ﬁ‘CAS

HORA DE ENTREVISTA:

COMENTARIOS ADICIONALES:
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