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INTRODUCCION

Everis Peru S.A.C es una consultora multinacional donde ofrece
soluciones de negocio, estrategia, desarrollo y mantenimiento de aplicaciones
tecnolégicas y outsourcing. En la actualidad cuenta con mas de 13.000
profesionales distribuidos en sus oficinas y centros de alto rendimiento en 14
paises.

El 4rea de negocio Everis BPO se encarga de prestar servicios de
externalizacién de procesos de negocio bajo acuerdos de nivel de servicio. De
este modo, los clientes disponen de mayor capacidad interna para orientarse a
funciones de mas valor para su negocio y asi incrementar el control de la
calidad del servicio.

El &rea de tecnologia de informacion esta encargada de cumplir con
los requerimientos de los clientes, sin embargo actualmente los procesos que
maneja el area genera insatisfaccién debido a que no se cumplen con el tiempo
estimado, generando retraso e incumplimiento de los plazos establecidos
inicialmente.

Como solucién a lo descrito lineas arriba, se propone realizar una
mejora en el proceso de gestion de requerimientos usando la Tecnologia
Business Process Management (BPM) donde nos permitira tener una mayor
interacciébn con los clientes y aumentar sus expectativas con respecto al

cumplimiento de los requerimientos.



Mediante la mejora del proceso de gestion de requerimientos, nos
permitira reducir el tiempo de ejecucidn y evitar retrasos en su realizacion. Asi
mismo, dicha propuesta servira de apoyo para tener un control de los
requerimientos, aumentando su nivel y calidad de trabajo.

La estructura utilizada en esta investigacion se compone de tres
capitulos. El primer capitulo comprende la realidad problematica, justificacion
del problema, las delimitaciones y se plantearan los objetivos generales y
especificos. En el segundo capitulo se desarrolla los antecedentes de la
investigacion, las bases tedricas, y el marco conceptual que utilizamos como
base para el desarrollo de la investigacion. En el tercer capitulo abordamos el
desarrollo de la metodologia y finalmente concluimos con la revision,

consolidacion de los resultados, las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problemética

Para tener una posicion competitiva en el mercado, las empresas se
ven en la necesidad de brindar respuestas rapidas, eficientes y de calidad con
respecto en la ejecucion de los requerimientos.

En el dltimo andlisis realizado en el mes de febrero por el area de
tecnologia de informacion de la empresa Everis Perd SAC se demuestra que
se han estado retrasando la entrega de los requerimientos en un 30%, donde
se indica que es debido a la sobrecarga de trabajo y un inadecuado manejo en
la asignacioén de los recursos.

Segun lo conversado con el Ing. Herry Lépez en su dltimo reporte
del dltimo semestre se evidencia que existe un incremento del 25% de
incidencias, esto es debido a una mala supervisibn en la ejecucién de los

requerimientos.



En la dltima encuesta realizada a los clientes de la empresa se
evidencia un hay un incremento en la insatisfaccion del servicio brindando, mas
que todo por el retraso en el cumplimiento de los requerimientos.

Segun las encuestas los clientes se sienten insatisfechos con los
procedimientos que se estan realizando actualmente, no se cumplen con los
tiempos estimados inicialmente, generando malestar y esto pone en riesgo la
fidelizacion del cliente.

La mayoria de las empresas se centran en monitorear las
actividades, pero se olvidan de lo mas importante que es evaluarlas y ver su
aporte en la mejora de sus procesos. Esto pone en riesgo su posicion en el
mercado, su productividad y crecimiento empresarial. Por eso es necesario
mejorar los procesos de negocio realizando constantemente una mejora

continua (Ministerio de Fomento, 2015).



1.2. Justificacion del Problema

Teniendo en cuenta la probleméatica descrita anteriormente, se
propone mejorar el proceso de gestion de requerimientos usando la tecnologia
Business Process Management (BPM) y asi poder evitar el uso de recursos
innecesarios y pérdida de tiempo. Se identificara la situacién actual de los
procesos de gestion de requerimientos en el area de tecnologia de informacién
de la empresa Everis Perd S.A.C, posteriormente se realizara su
modelamiento, se realizara la simulacion de los procesos en bizagi y finalmente
se realizara la propuesta de mejora de los procesos.

La presente investigacion permite mejorar el desempefio en la
organizaciéon, mejorar el flujo de trabajo, permitirA tener una mayor
comunicacién durante la realizacion de los procesos e identificar las mejoras de
los procesos.

Esto permitira la realizaciéon de procedimientos eficientes, aumentar
la productividad, disminuir tiempos en la ejecucién de las actividades de los
procesos Yy satisfacer al cliente.

Con respecto a los clientes, permitira incrementar su satisfaccion en
cuanto al cumplimiento de los requerimientos y superar sus expectativas. Para
la empresa Everis Pert S.A.C le permitird organizar su informacion, con el fin
de disminuir errores al momento de tomas decisiones y adquirir ventajas
competitivas.

La solucion propuesta también permitira a la empresa diferenciarse
de los demas, tener un posicionamiento competitivo, mejorar la productividad y

poder adaptarse a los cambios del mercado.



1.3. Delimitaciéon del Proyecto

1.3.1 Delimitacion temporal.
La propuesta se desarroll6 en el periodo de enero a febrero del

2017.

1.3.2 Delimitacién espacial
Este proyecto es desarrollado bajo los criterios y requerimientos en
el &rea de tecnologia de informacion de la empresa Everis Peru S.A.C en el

distrito de la Victoria.

1.3.3 Delimitacién conceptual.
El desarrollo es este proyecto esta basado exclusivamente en la
tecnologia Business Process Management (BPM) para el proceso de gestion

de requerimientos de la empresa Everis Pert S.A.C.

1.4 Formulacioén del Problema

¢,De qué manera el uso de la tecnologia Business Process Management
(BPM) permitirh mejorar el proceso de gestion de requerimientos en el
area de tecnologia de informacién en la empresa Everis Peru S.A.C?
1.4.1 Problemas especificos
- ¢COmo es la situacion actual del proceso de gestion de requerimientos
en el area de tecnologia de informacién?
- ¢Como son los procesos actuales en el area de tecnologia de
informacion?
- ¢Como sera la propuesta de mejora del proceso de gestion de

requerimientos en el area de tecnologia de informacion?



1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General.
Mejorar el proceso de gestion de requerimientos usando la
tecnologia Business Process Management (BPM) en el area de tecnologia de

informacion de la empresa Everis Peru S.A.C.

1.4.2. Objetivos Especificos.
- Identificar la situacion actual del proceso de gestion de
requerimientos en el area de tecnologia de informacion.
- Modelar los procesos existentes en el area de tecnologia de
informacién usando la herramienta bizagi.
- Realizar una propuesta de mejora del proceso de gestion de
requerimiento del area de tecnologia de informacion usando

Business Process Model and Notation (BPMN).



CAPITULO II:

MARCO DE REFERENCIA TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segun (Millalén, 2014): Business Process Management (BPM) es un
conjunto de herramientas para modelar, gestionar y optimizar los procesos de
negocio de la organizacion, uniendo personas, conocimiento, y sistemas de
negocio. Para las organizaciones es un gran aporte porque les facilita en la
planificacion de actividades, en la toma de decisiones, y en su gestion
organizacional. Apunta especificamente al mejoramiento continuo de los
procesos de negocio y esto a su vez beneficia a los clientes brindandoles un
mejor servicio. Su mejoramiento continuo se basa en la tecnologia donde
soporta los procesos, y esto a su vez implica que la organizacion se adapte

mas facilmente a los cambios.



Segun (Gonzales, 2014): BPM o administracion de procesos de
negocio, juega una labor crucial para lograr los nuevos desafios. Siendo BPM
una disciplina integradora que engloba técnicas y disciplinas, abarcando la
estrategia, el negocio y la tecnologia. Al término de la investigacion se logré
sistematizar el proceso de identificacion y evaluacion de informacion
plasmandolo segun su visidn y objetivos estratégicos.

Segun (Gonzales, 2013) : BPM es un enfoque de gestion que ha
entrado con fuerza en las organizaciones, debido a la gran capacidad que ha
demostrado tener para modelar y mejorar procesos de negocio de forma
continua y eficiente. El resultado de la investigacion concluyé que el BPM
ayudo al area de educacion a mejorar la eficiencia a través de la gestion
sistematica de los procesos de negocio, que se deben modelar, automatizar,
integrar, monitorear y optimizar de forma continua.

Segun (Sepulveda, 2011) : La gestion de los procesos de negocio,
Business Process Management (BPM), es una disciplina formada por un
conjunto de técnicas y tecnologias que permiten a la organizacién administrar y
optimizar de forma continua sus actividades y procesos de negocio. El
resultado de la investigacion concluy6 que el modelado de procesos de negocio
es Util para capturar los requisitos, y es necesario tener las definiciones
ejecutables de los procesos de negocio que permitan una rapida actualizacion

de los procesos de los sistemas de informacion.



Segun (Martinez, 2008) : BPM incluye practicas y politicas de
gestion, métricas y procesos de control, asi como herramientas informaticas
para disefar, ejecutar, administrar y monitorizar procesos de negocio. El
resultado de la investigacion concluyd que el disefio de cada tarea dentro del
flujo de trabajo define la misma funcionalidad pero a niveles distintos.

Segun (De la Vara, 2008) : BPM abarca conceptos, métodos y
técnicas para dar soporte al disefio, administracién, configuracion, puesta en
funcionamiento, y analisis de procesos de negocio. El resultado de la
investigacion concluyd que se captura los requisitos de un sistema de
informacion para organizaciones a partir de sus procesos de negocio y las

metas que deben de satisfacer al sistema.

2.1.2 Antecedentes Locales

Segun (Alarcén, 2007): La gestidn de procesos de negocio (BPM),
tiene como propésito definir los componentes de tipo estratégico, cultural y
estructural, de operaciones de conocimiento y de estructura de apoyo y soporte
con los que se podra generar una arquitectura de conocimiento que permita
explotar el conocimiento de la organizacién, identificar, analizar y optimizar los
procesos de negocio que soportaran la generacion, codificacion,
almacenamiento y transferencia de dicho conocimiento; ademas de facilitar las
relaciones y el acceso al flujo de informacién, tanto dentro de la organizacion,
como fuera de ella. El resultado de la investigacion concluyo que BPM analiza
los procesos de negocio y sus actividades para facilitar en la transferencia de

conocimiento, toma de decisiones y acceso a la informacion.
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Segun (Agip & Andrade, 2007): El paradigma de gestion por
procesos es muy importante como parte principal de la estrategia
organizacional. BPM (gestion de procesos de negocio) consta de dos partes
fundamentales: la gestion y las tecnologias. El resultado de la investigacion
concluyo que las mejoras realizadas en los procesos generan valor para las
organizaciones disminuyendo los tiempos, costos y mejorando la calidad.

Segun (Yugar & Julca, 2007): Los procesos son entidades dinamicas
qgue evolucionan continuamente y necesitan ser controlados y mejorados
constantemente, y esto solo es posible a través de las herramientas y técnicas
de gestion de procesos de negocio (BPM). BPM es un enfoque para
automatizar procesos complejos que se extienden a través de multiples
soluciones, unidades de negocios y socios comerciales utilizando herramientas
de software de respaldo. El resultado de la investigacion concluyo que al
mejorar el proceso de gestion de distribucion hubo un incremento en las
ganancias y una reduccion de tiempos en las actividades realizadas.

Segun (Calle, 2013) : El ciclo de vida que sigue la automatizacion de
procesos de negocio que se sigue bajo el enfoque BPM consiste en modelado,
desarrollo, implementacion y monitoreo del proceso. El resultado de la
investigacioén concluyo que se ha demostrado que un adecuado disefio modular
de los procesos da una gran flexibilidad para modificarlos en tiempo de
ejecucion de modo que cuenta con la posibilidad de realizar una mejora

continua de los procesos.
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Segun (Garcia, 2013) : BPM busca identificar, disefar, ejecutar,
documentar, monitorear y medir los procesos de negocio de una organizacion,
incluyendo procesos manuales como automatizados. El resultado de la
investigacion concluyo que se logré automatizar y monitorear los procesos
principales obteniendo informacion de los costos, tiempo de las actividades, la
eficiencia y eficacia con la que se desempefan los trabajadores del area.

Segun (L6pez & Borjas, 2013) : BPM posibilita tener un padrén de
procesos corporativos y ganar puntos de productividad y eficiencia. Las
soluciones de BPM sirven para medir, analizar y perfeccionar la gestion del
negocio y de los procesos de analisis financiero de una empresa. El resultado
de la investigacion concluyo que la implementacion del BPM en la empresa ha
permitido identificar a los responsables de cada actividad del proceso de
atencion de solicitudes de los usuarios, teniendo la posibilidad de obtener

informacion referente al cuello de botella.
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2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Business Process Management (BPM)

Segun (Club BPM, 2010) explica que BPM no solo abarca la
tecnologia sino también es una disciplina de gestion de gran importancia para
las organizaciones mejorando la calidad de los servicios, aumentando la
competitividad, mejora la productividad y la rentabilidad, aumento de la
innovacion, mejora la eficiencia del personal y la satisfaccién del cliente. Su
principal objetivo es que estén alineados los procesos de negocio con la
estrategia empresarial.

Segun (Sanchez, 2011) define BPM como una disciplina donde se
enfoca principalmente en los procesos, las personas y las tecnologias de
informacion. Busca identificar, disefiar, ejecutar, documentar, monitorear,
controlar y medir los procesos de negocios de una organizacion. Las mejoras
incluyen los cambios de mejora continua.

Segun (Garimella, Michael, & Williams, 2008) define Business
Process Management como un conjunto de métodos, herramientas y
tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar procesos
de negocio operacionales. Esto permitira incrementar el rendimiento de los
procesos combinando la metodologia de proceso con las tecnologias de

informacion.
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Segun (Diaz, 2008) la tecnologia BPM es considerada como una

estrategia para la gestion de procesos de negocio y una mejora de la ejecucion

del negocio a partir de la eficaz y eficiente articulacion entre el modelado,

ejecucion y medicion de los mismos. Tiene la finalidad de optimizar los

procesos de negocio para mejorar el rendimiento en las organizaciones

teniendo como resultado el control de las actividades, medir los resultados y

tomar mejores decisiones.

2.2.2 Dimensiones articuladoras de procesos en la implementacién de

la tecnologia BPM

La implementacién de la tecnologia BPM en las empresas garantiza

la articulacion de la estrategia, los procesos y la tecnologia, con el propésito de

generar valor. Esta articulacion junto con los componentes tecnoldgicos permite

flexibilizar los cambios.

Segun (Diaz, 2008) las dimensiones son las siguientes:

El talento humano: Las personas involucradas en la operacion
del proceso les permite desarrollar sus capacidades vy
habilidades.

Las politicas, normas y reglas: Durante el andlisis de los
procesos primero se evalla las actividades involucradas y se
van eliminando aquellas que no agreguen valor. A su vez se
deben de cumplir con las politicas, normas y reglas del negocio,
esto serd de gran ayuda en la toma de decisiones en las
organizaciones.

Las condiciones de la infraestructura fisica: Para la ejecucién de

los procesos se debe de tomar en cuenta las condiciones
14



ambientes. Esto influye al momento de generar valor en las

actividades de negocio.
La infraestructura implementada en tecnologias de informacion y
comunicaciones: facilita la operaciéon de repositorios de informacién y de
secuencia en el desarrollo de las actividades del proceso modelado bajo BPM,

ya que articula todos los sistemas de gestion con que opera la empresa.
2.2.3 Ciclo de Vida BPM

2.2.3.1 Disefio

En esta etapa se empieza primero identificando los procesos, se
modifican su estructura, se elimina lo innecesario y se empieza a disefiar
nuevos procesos. Incluye la representacién del flujo de proceso, los actores,
procedimientos operativos, escalamientos, acuerdos y las tareas.

2.2.3.2 Modelamiento

Del disefio elaborado en la etapa anterior se empieza a introducir
combinaciones de variables como por ejemplo costos, indicadores de
rendimiento; esto permitird ver como es el comportamiento de los procesos
frente a diversos escenarios.

2.2.3.3 Ejecucion

Se empieza a automatizar la ejecuciéon de los procesos mediante un
sistema. Se le asigna las tareas a cada responsable y se controla su tiempo de
ejecucion. Se documenta los resultados, se compra infraestructura tecnolégica,

capacitacion al personal y se establecen metas.

15



2.2.3.4 Monitoreo
Se realiza un seguimiento a los procesos individuales, se realiza su
evaluacion, se analiza sus resultados y se realiza una comparacion con los
procesos antiguos. El jefe motiva y corrige al personal que tiene a cargo las

tareas asignadas.

2.2.3.5 Optimizacion

Se incluye la lectura de la informacion correspondiente al
rendimiento del proceso, identificando los cuellos de botella de los procesos y
las oportunidades de mejoramiento. Luego se aplica las mejoras al disefio. Si la
optimizacién no es lo esperado entonces se tendra que hacer una reingenieria
del proceso.

Figura 1. Ciclo de vida BPM

Modeling

Business
Process

e yrEl ~ Management
Life-Cycle

Fuente: (Bello, Uribe, & Nufiez, 2012)
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2.2.4 Beneficios en las organizaciones al apoyarse en BPM

Segun (Club BPM, 2011) las empresas actualmente se enfrentan a

constantes retos provocados por impredecibles cambios, generando un control

completo de los procesos. Con BPM logramos reducir los costos, reduccion de

tiempos, genera motivacion en los colaboradores y también satisfaccion del

cliente. El uso de la gestion por procesos en las organizaciones nos va a

permitir:

Aumentar los niveles de productividad y competitividad a través
de la automatizacion y gestion de sus procesos de negocio.
Proporcionar agilidad para adaptarse a los cambios del mercado
y el entorno.

Facilitar la adopcién y el cumplimiento de una estrategia,
permitiendo tomar acciones preventivas o correctivas en el
momento oportuno.

Mejorar la eficiencia y la efectividad.

Disponer de la agilidad y la flexibilidad adecuadas para la
innovacion y adaptacion al cambio.

Disponer de una trazabilidad completa de las actividades
ofreciendo un control absoluto de lo que ocurre en cada
proceso.

Aumentar la productividad al detectar y corregir el uso ineficiente
de los recursos (tiempos muertos, cuellos de botella, etc.)
Satisfacer al cliente interno y externo al mejorar la atencion y

resolviendo de forma proactiva las incidencias.
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- Tomar decisiones mas rapidas con informacion de cada proceso
en tiempo real.

- Cumplir con las nuevas regulaciones (leyes y normativas).

- Disminucién del tiempo durante la ejecucion de los procesos y

también en la transferencia de informacion.

2.2.5 Metodologia BPM 360
Segun (Club BPM, 2010) se define como un sistema de trabajo del
cual se centra en la mejora continua de los procesos en una organizacion. Esto
involucra el buen funcionamiento de las actividades mediante la identificacion y

seleccién de procesos, su descripcion y la documentacion.

2.2.5.1 Fases
Segun (Club BPM, 2009) presenta las siguientes fases:

1. Andlisis de Procesos: Analizar los procesos actuales o nuevos
para conocer como definirlos (definicion de tareas, ejecucion
de las tareas, ejecutores de las tareas, donde se realizaran,
datos que se usaran, reglas de negocio, etc.).

2. Disefio de Procesos: Disefar los procesos de negocio
siguiendo una notacién BPM.

3. Ejecutar los procesos de negocio: automatiza los procesos con
un motor de workflow e integra las aplicaciones y los datos.

4. Monitorizacion y Analisis: Monitorizar las actividades de
negocio y relaciona la informacion de los procesos con la

estrategia empresarial, esto ayuda a ver si se estan
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cumpliendo con los objetivos de la organizacion y asi tomar

decisiones reactivas.

Figura 2. BPM 360

identificacion, ““91'9;@!'] Diseiio

modelizacion, P
analisis B /f

a ) ars
Momtonzaclon
control y mejora de los
procesos de negocio

Figura 1. BPM 360°. Fuente: Club-BPM

Fuente: (Club BPM, 2009)

2.2.6 Business Process Model and Notation (BPMN)

Es una notacién grafica estandarizada que describe la légica de los

pasos de un proceso de negocio. Su disefio permite modelar los procesos de

negocio, en el cual se involucra la coordinaciébn en la secuencia de los

procesos, en sus actividades y los mensajes que fluyen entre los participantes

de las diferentes actividades. Presenta un lenguaje comun para que las partes

involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara, completa y

eficiente. (Bizagi, 2014).
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Su objetivo es su uso para el modelamiento comun de graficos a lo
largo de todo el modelamiento del proceso de negocio mediante herramientas y

aplicaciones BPM (Santos & Santos, 2013).

2.2.7 Importancia del modelamiento de BPMN
Segun (Bizagi, 2014), Business Process Model and Notation (BPMN)
es importante porque:
- Permite modelar los procesos en forma estandarizada y
unificada.
- Disminuye la brecha entre los procesos de negocio y en su
implementacion.
- Es aplicable para cualquier metodologia de modelado de
procesos.
2.2.8 Elementos fundamentales de la notacion BPMN
2.2.8.1 Actividades
Representa las tareas o trabajos que realizan los colaboradores de
la organizacion. Se clasifican en tareas y subprocesos. Se realiza de manera

automatica o manual y pueden ser atbmicas y no atémicas.

20



Figura 3. Elementos fundamentales de la notacién BPMN

Tarea

Tarea de
Usuario

Tarea de

Tarea de

Script

Tarea Manual

Tarea de
Regh de
Negocio

Ciclo Muis-

Ciclo Estandar

Es una actividad atomica dentro de un flujo de proceso.
Se utiliza cuando el trabajo en proceso no puede ser
desglosado a un nivel mas bajo de detalle.

Es una tarea de workflow tipica donde una persoma
cjecuta con b asistencia de ura aplicacidn de software.

£z una tarea que utiliza algin tipo de servicio que puede
ser Web o una aplicacién automatizada.

Es ua tarea deefada para esperar b legada de un
mensaje por parte de un participante externo (relativo al
proceso).

Es una tarea disefiada para enviar un mersaje a un
partidpante externo (reflativo al proceso).

Es ura tarea que se ejecuta por un motor de procesos
de negoco. £l usuario define un soipt en un lenguaje

que ¢l motor pueda inerpretar.

Es una tarea que espera ser ejecutada sin la asistenca de
algin motor de cjecucidn de procesos de negoco ©
aplicaciéon

Ofrece un mecanasmo para que el proceso proves uma
entrada a un motor de Reglas de Negocdio y cbtenga una
salida de los cilculos que realice el mismo.

Las tareaxs pueden secuencialmente
comportindose como un ddo. El cido muRi-instancia
permite by creacién de un ndmero deseado de instancias
de actvidad que pueden ser cjecutadas de forma
paralel o secuencal.

Las tareas pueden repetirse secuencialmente
comportindose como un odo. Esta caracteristica define
un comportamiento de ciddo basado en una condicion
booleana. La actividad se ejecutard siempre y cuando kb
condicion booleana sea verdadera.
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Fuente: (Bizagi, 2013)
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2.2.8.2 Sub proceso

Es una actividad compuesta que se incluye dentro de un proceso.

Compuesta significa que puede ser desglosada a niveles mas bajos.

Figura 4. Elementos fundamentales de la notacién BPMN - subproceso

ELEMEMTO

Sub-proceso

Sub-proceso
Reusable

Sub-proceso de
Evento

Transaccion

Ad-Hoc sub-
proceso

Ciclo Estandar

Ciclo Multi-
Instamcia

DESCRIPCHOMN

Es uma actividad cuyos detalles internocs han sido
modelados  wtilizando  actividades, compuertas,
eventos y flujos de secuencia.

ldentifica wn purto en el flujo donde se iwoca un
proceso pre-definido. Los procesos reusables se
conocen como Adtividades de Llamada en BPMM.

Un sub proceso es definido como de Evento cuando
25 lanzado por un evento. Un sub proceso de evento
no es parte del flujo normal de su proceso Padre -
na hay flujos de entrada o salida.

Ez= un sub procesoc couyo comportamiento es
comtrolado a través de un protocolo de transaccion
Este imcluye los tres resultados bésicos de una
transaccion: Terminacion exitosa, terminacion fallida y
evento intermedio de cancelacion.

Es wn grupo de actividades gue no requieren
relaciones de secusncia. 5e puede definir un conjunto
de actividades, peroc su secuencia ¥y numerc de
gjecuciones es determinada por sus ejecutantes.

Los sub procesos pusden repetirse secuencialments
compor@andose como un ciclo. Esta caracteristica
define um compaortamiento de cicle basado en una
condicion booleana. La  actvidad se ejecutara
siempre vy cuwando la condicion booleana sea
verdadera.

Los sub procesos pusden repetirse secusncialments
comportandose como un cido. El ciclo multi-instancia
permite la creacion de un namero deseado de
instandas de actividad gue pusden ser gjecutadas de
forma paralela o secuencial.
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Fuente: (Bizagi, 2013)
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2.2.8.3 Compuertas

Se utilizan para controlar la divergencia y convergencia de flujos de

de la misma.

Figura 5. Elementos fundamentales de la notacién BPMN - compuertas

secuencia. Implica que hay un mecanismo que permite o limita el paso a través

ELEMENTO

Compuerta Exclusiva

Compuerta Basada
en Eventos

Compuerta Exclusiva
Basada en Eventos

Compuerta Paralela

Basada en Eventos

Compuerta Paralela

Compuerta
Compleja

Compuerta Inclusiva

DESCRIPCION

De divergencia: Se utiliza para crear caminos
alternativos dentro del proceso, pero solo uno se
selecciona.

De convergencia:
aiternativos.

Se utiliza para unir caminos

Representa un punto de ramificacion en los
procesos donde los caminos alternativos que siguen
la compuerta estdn basados en eventos que
ocurren.

Cuando el primer evento se dispara, el camino que
sigue a ese evento se usara. Los caminos restantes
seran deshabilitados.

Es una variacion de la compuerta basada en eventos
que se utiliza Unicamente para instanciar procesos.
Si uno de los eventos de la configuracion de la
compuerta ocurre, se crea una nueva instancia del
proceso. No deben tener flujos de entrada

A diferencia de la Compuerta Exclusiva Basada en
Eventos, se crea una instancia del proceso una vez
que TODOS los eventos de la configuracion de la
compuerta ocurren. No deben tener flujos de
entrada.

De divergencia: Se utiliza para crear caminos

alternativos sin evaluar condicion alguna.

De convergencia: Se utiliza para unir caminos
alternativos. Las compuertas esperan todos los
flujos que concurren en ellas antes de continuar.

De divergencia: Se utiliza para controlar puntos de
decision complejos en los procesos. Crea caminos

alternativos dentro del proceso utilizando
expresiones.
De convergencia: Permite continuar al siguiente

punto del proceso cuando una condicion de negocio
se cumple.

De divergencia: Representa un punto de ramificacion
en donde las alternativas se basan en expresiones
condicionales. La evaluacion VERDADERA de una
condicion no excluye la evaluacion de las demas
condiciones. Todas las evaluaciones VERDADERAS
seran atravesadas por un token.

De convergencia: Se  utiliza para unir una
combinacion de caminos paralelos alternativos.

NOTACION
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Fuente: (Bizagi, 2013)
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Figura 6. Elementos fundamentales de la notacion BPMN - artefactos
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Fuente: (Bizagi, 2013)
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2.2.8.4 Eventos

Es algo que sucede durante el curso del proceso, afectando el flujo y

generando un resultado.

Figura 7. Elementos fundamentales de la notacién BPMN - eventos de Inicio

ELEMENTO

Evento de Inicio
Simple

Evento de Inicio de
Mensaje

Evento de Inicio de
Temporizacion

Evento de Inicio
Condicional

Evento de Inicio de
Sefal

Evento de Inicio
Paralelo Multiple

Evento de Inicio
Multiple

DESCRIPCION

Indica dénde se inicia un proceso. No tiene algin
comportamiento particular.

Se utiliza cuando el inicio de un proceso se da al
recibir un mensaje de un participante externo.

Se utiliza cuando el inicio de un proceso ocurre en
una fecha o tiempo de ciclo especifico. (e.g. todos
los viernes)

Este tipo de evento dispara el inicio de un proceso
cuando una condicion se cumple.

El inicio de un proceso se da por la llegada de una
sefal que ha sido emitida por otro proceso.

Tenga en cuenta que la sefial no es un mensaje; los
mensajes tienen objetivos especificos, la sefal no.

Indica que se requieren multiples disparadores para
iniciar el proceso. TODOS los disparadores deben
ser lanzados para iniciarlo.

Significa que hay miltiples formas de iniciar el
proceso. Solo se requiere una de ellas.

NOTACION

Q

Start Event

®

Message

Timer

®

Conditional

Signal

Parallel
Multiple

Multiple

Fuente: (Bizagi, 2013)
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Figura 8. Elementos fundamentales de la notacion BPMN - eventos

intermedios
Eventos Intermedios
ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
Indica que algo sucede en algun lugar entre el inicio
Everto Inter P el final de un proceso. Esto afectara el flujo del @
, proceso, pero no iniciara (directamente) o finalizara
Simple ! mi Iritermadi ate
el mismo. Evertt

Evento de Mensaje

Evento de
Temporizacion

Evento Escalable

Ewvento de
Compensacion

Evento Condicional

Evento de Enlace

Indica gue un mensaje puede ser emviado o
recibido.

5i un proceso estd esperando por un mensaje y éste
es capturado, el proceso continuara su flujo.

El events que lanza un mensaje se identifica con wuna
figura sombreada. El evento que capta un mensaje
=& identifica con una figura sin relleno.

Indica un retraso dentro del proceso. Este tipo de
evento puede ser utiizado dentro de un flujo
secuencial para indicar un tiempo de espera enfre
actividades.

El everto indica um escalamiento a traves del
proceso.

Permite &l manejo de compensaciones. El uso de
este tipo se evento dentro del flujo de proceso
indica que una CoOMPEensacion &5 NECesaria.

Este everto se activa cuando una condicion se
oumnple.

Este evento se utlliza para conectar dos secciones
del proceso. Los evertos de enlace pusden ser
utilizados para crear cidos o evitar lneas de
secuencia de flupo largas.

5i en un proceso hay dos enlaces (uno gue lanza y
otro que recibe) el Modelador entendera gue estan
unidos. 5i hay dos que lanzan y uno gue recibe el
Modelador entendera que los gue lanzan estan
unidos al que recibe. 5i hay varios que lanzan y que

Fsralatinn

Compensate

©

Conditianral

Link Catch

reciben los mombres de las ‘parejas’ deben ser
iguales para gque el Modelador sepa cual
corresponde a cual
Continua
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Estos eventos se utilizan para enviar o recibir
senales dentro o a lo largo del proceso. Una senal
es similar a una bengala que se dispara al cielo para @
cualquiera que pueda estar interesado en ella y Signal
) reaccionar. -
Evento de Senal AN\
El evento que lanza una sefal se identifica con un @
triangulo sombreado. Signal
Catch
El evento que recibe una senal se identifica con un
triangulo sin relleno.
Significa que hay mdltiples disparadores asignados
al evento. @
Cuando se utiliza para captar el disparador, solo o
uno de los disparadores asignados es requerido y T:rt::‘e
Evento Mdltiple el marcador del evento se mostrara vacio.
) | Q
Cuando se utiliza para lanzar el disparador, todos o
los disparadores asignados se lanzaran y el é‘atl;\e
marcador del evento se mostrara sombreado.
Significa que hay multiples disparadores asignados
al evento. A diferencia del evento intermedio
Evento Paralelo caic - ;
it multiple, TODOS los disparadores asignados son
Mudltiple - . Parallel
requeridos para activar el evento. :
Multiple
Eventos Intermedios adjuntos a los limites de una Actividad
Si un Evento de Mensaje se encuentra adjunto a los
limites de una actividad, cambiara el flujo normal a @
un flujo de excepcion cuando se reciba un mensaje.
2 Interrupting
Evento de Mensaje o
Si interrumpe la actividad a la que se encuentra (e
adjunto, los bordes de la figura se mostraran fm':l
solidos, de lo contrario se mostraran discontinuos. b -
Non Interrupting
Si un Evento de Temporizacion se encuentra adjunto
Everito a los limites de una actividad. cambiara el flujo
2 normal a un flujo de excepcion cuando se cumpla un
Temporizador : ; 7
ciclo determinado o se alcance una fecha especifica.
Continua
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Evento Escalable

Evento de Error

Evento de
Cancelacion

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra
adjunto, los bordes de la figura se mostraran
solidos, de lo contrario se mostraran discontinuos.

Cuando se encuentra adjunto a los limites de una
actividad solo puede captar un Escalamiento.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra
adjunto, los bordes de la figura se mostraran
solidos, de lo contrario se mostraran discontinuos.

Un Evento Intermedio de Error solo puede ser
utilizado adjunto a los limites de una actividad.

Este evento captura un error especifico (si se le
asigna un nombre) o cualquier error (si no se
especifica nombre).

El Evento de Error siempre interrumpe la actividad a
la cual se encuentra adjunto, por lo que no existe
una version “"No interruptor® de éste y en
consecuencia, los bordes de la figura se muestran
siempre solidos.

Este evento es utilizado en sub procesos
transaccionales y debe ir adjunto a los limites de
uno.

El evento se dispara si se alcanza un Evento de fin
de Cancelacion dentro del sub proceso de
transaccion o, si se recibe un mensaje de
cancelacion de un protocolo de cancelacion mientras
la transaccion se encuentra en ejecucion.

El Evento de Cancelacion siempre interrumpe el sub
proceso al cual se encuentra adjunto, por lo que no
existe una version “No interruptor” de éste y en
consecuencia, los bordes de la figura se muestran
siempre solidos.

Interrupting
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Evento de
Compensacion

Evento Condicional

Evento de Senal

Evento Multiple

Evento Paralelo
Multiple

Cuando se encuentra adjunto a los limites de una
actividad, este evento se utlliza para capturar la
compensacion. Cuando esto ocurre, la actividad de
compensacion sera ejecutada.

La interrupcion o no interrupcion de la actividad no
aplica para el Evento de Compensacion, por lo que
los bordes de la figura siempre se mostraran
solidos.

Si un Evento Condicional se encuentra adjunto a los
limites de una actividad, cambiara el flujo normal a
un fluo de excepcion cuando se cumpla una
condicion de negocio.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra
adjunto, los bordes de la figura se mostraran
solidos, de lo contrario se mostraran discontinuos.

Si un Evento de Senal se encuentra adjunto a los
limites de una actividad, cambiara el flujo normal a
un flujo de excepcion cuando se reciba una senal.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra
adjunto, los bordes de la figura se mostraran
solidos, de lo contrario se mostraran discontinuos.

Si un Evento Multiple se encuentra adjunto a los
limites de una actividad, cambiara el fiujo normal a
un flujo de excepcion cuando reciba uno o varios de
los disparadores asignados.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra
adjunto, los bordes de la figura se mostraran
solidos, de lo contrario se mostraran discontinuos.

A diferencia del Evento Mdltiple, si este evento se
encuentra adjunto a los limites de una actividad,
cambiara el flyjo normal a un fluyo de excepcion
cuando reciba TODOS los disparadores asignados.

Si interrumpe la actividad a la que se encuentra
adjunto, los bordes de la figura se mostraran
solidos, de lo contrario se mostraran discontinuos.

Interrupting

Non-Interrupting

@

Interrupting
P i 2
TAY,

Non-Interrupting

Interrupting

L)

£
B

.
LT 1)

Nen-Interrupting

©

Interrupting

Non-Interrupting

Fuente: (Bizagi, 2013)
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Figura 9. Elementos fundamentales de la notacion BPMN - eventos de

finalizacion
ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
Finalizacion simple  Indica que el flujo finaliza. O
End

Finalizacion de
Mensaje

Finalizacion
Escalable

Finalizacion de
Error

Finalizacion de
Cancelacion

Finalizacion de

Compensacion

Finalizacion de Sefial

Finalizacion Mdltiple

Finalizacion Terminal

Indica que un mensaje se envia una vez finaliza el
flujo.

Indica que es necesario realizar un escalamiento una
vez finaliza el flujo.

Indica que se debe generar un error. Todas las
secuendas activas del proceso son finalizadas. El
error sera recibido por unm evento intermedic de
captura de error.

Se utiliza dentro de un sub-proceso de transaccion e
indica que éste debe ser cancelado.

Habilta el manejo de compensaciones. 5i una
actividad se identifica y fue exitosamente
completada, ésta sera compensada.

Indica que una sefial es enviada una vez finaliza el
flujo.

Significa que hay miltiples consecuendas de finalizar
el flujo. Todas ellas ocurriran.

Finaliza el proceso y todas sus achvidades de forma
inmediata.

®

Metsage

©)

Escalation

® i® ®

Compensation

®

Jignal

®

Multiple

O

Terminate

Fuente: (Bizagi, 2013)
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2.2.9 BIZAGI Modelador de procesos

Segun (Bizagi, 2013) define que es una herramienta donde nos
permite hacer diagramas y documentar los procesos de negocio de una
organizacion mediante una notacién grafica Business Process Model and
Notation (BPMN). La documentacion es en Word, PDF, SharePoint e importar o
exportar la informacion desde Visio o XML entre otros.

Presenta una interfaz amigable, donde permite modelar los procesos
de manear rapida y sencilla. El modelo puede ser de un area, de toda la
organizacién o de un proceso segun las necesidades de la empresa.

Bizagi guarda sus procesos en una archivo .bpm. Cada archivo se
denomina Modelo y puede contener uno o0 mas diagramas. Cada pestafia es un
diagrama y alli es donde se modela los procesos. Los diagramas se encuentran
en la parte inferior del modelo.

Segun (Republica, 2008) Bizagi nos permite disefiar, modelar,
integrar, automatizar y monitorear los procesos en un entorno gréafico y
amigable. Las organizaciones permitiran mejorar la eficiencia operacional, su

productividad y generar un crecimiento a largo plazo.
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Figura 10. Bizagi
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Mejora continua: Disciplina basada en enfoques metodologicos, por
la cual se busca aumentar la calidad de productos, servicios o
procesos, a través de progresos sucesivos sin limite de tiempo.
Proceso: Es un conjunto tareas y actividades coordinadas entre si,
llevadas a cabo por recursos internos y/o externos a la organizacion
y que son necesarias para lograr los objetivos de la organizacion.
Proceso de negocio: Es el flujo o progresion de actividades que se
siguen para alcanzar algun objetivo del negocio.

Calidad: Es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora
de la calidad de los distintos grupos de una organizacion, para
proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la
satisfaccion del cliente

Eficiencia: Se refiere a hacer las cosas bien, es obtener el mejor o
maximo rendimiento utilizando un minimo de recursos. La eficiencia
se centra en el proceso que se sigue para lograr algo, tomando en
cuenta los medios.

Flujo de trabajo (workflow): Es la automatizacion de procesos de
negocio, donde se define un proceso desde el inicio hasta el final,
indicando todas las actividades a realizar, en el orden de ejecucion,
cuando se ejecutan, quién las realiza, con qué sistema informatico se
resuelve, con qué informacion se parte para resolver una tarea y qué

informacion sale después de procesar una tarea.
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Reingenieria: significa un cambio esencial en el modo de trabajar de
una organizacion para lograr mejoras radicales en cuanto a
velocidad, costo, calidad, cuota de mercadeo y rendimiento de la
inversion.

Cuello de botella: Se denomina a todo elemento que disminuye o
afecta el proceso de produccion en una empresa.

Modelado de procesos: Es el diagrama del proceso que representa
las interacciones entre actividades, objetos y recursos de la
organizacién, con la documentacion adicional de sus caracteristicas y
la informacién que fluye entre ellos.

Estrategia empresarial: Es el conjunto de conceptos y lineamientos
qgue utiliza la organizacion para sobrevivir y crecer, y para obtener
productividad en el presente y asegurar su sustentabilidad en el

futuro.
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CAPITULO Il

DISENO DEL MODELO

3.1 ANALISIS DEL MODELO
3.1.1 Descripcion del caso
3.1.1.1 Proceso de recepcion y evaluacion de requerimientos
Anteriormente el proceso de recepcion y evaluacion de
Requerimientos se realizaba de la siguiente manera:

e EIl proceso inicia cuando el cliente solicita la atencion del
requerimiento mediante un correo electronico al jefe de
proyectos.

e El jefe de proyectos solicita que se le envié una solicitud del
requerimiento.

e El jefe de proyectos le envia la informacion del requerimiento
al analista de proyectos.

e El analista de proyectos evalla el requerimiento y le informa al

jefe de proyectos si es factible o no.
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e Si es factible se le informa al cliente la aprobacion del
requerimiento.

e Sino es factible entonces se le informa al cliente los motivos
por el cual no se puede cumplir con el requerimiento.

e Cuando el requerimiento no es aprobado entonces el cliente
tendra que volver a realizar la solicitud del requerimiento.

Observaciones:

e En caso de que no esté presente el analista de proyectos, o si
se prioriza un requerimiento, el jefe de proyectos lo aprueba
sin un previo analisis.

¢ No hay un control de los requerimientos asignados.

e El jefe de proyectos no tiene la informacion completa con
respecto al requerimiento.

e Debido a la generacidbn de muchos requerimientos, existe
retraso en su evaluacion.

e El tiempo de respuesta de la aceptacion del requerimiento al

cliente es en promedio 1 a 2 dias.

36



Figura 11. Proceso de recepcion y evaluacion de requerimientos
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Fuente: Elaboracion propia
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3.1.1.2 Proceso de planificacion de requerimientos

Anteriormente el proceso de planificacion de requerimientos se

realizaba de la siguiente manera:

El proceso inicia cuando el lider técnico asigna al gestor del
proyecto.

El lider técnico le envia un correo al analista del proyecto con
el detalle del requerimiento.

El analista de proyectos le informa al analista funcional sobre
el requerimiento.

El analista funcional escoge a su equipo de trabajo y le informa
al analista de proyectos.

Finalmente el analista de proyectos realiza un informe del

requerimiento.

Observaciones:

La asignacion del equipo de trabajo por parte del analista
funcional genera retraso debido a que no tiene un control
sobre los recursos disponibles.

No existe un control sobre la asignacion de personal de los
requerimientos.

Finalmente el proceso de planificacion de requerimientos tiene

un promedio de duracién de un dia.
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Figura 12. Proceso de planificacion del requerimiento
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Fuente: Elaboracién propia
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3.1.1.3 Proceso de ejecucion de requerimientos

Anteriormente el proceso de ejecucion de requerimiento se

realizaba de la siguiente manera:

e El proceso inicia cuando el lider técnico recibe el requerimiento
y realiza la estimacién (en dias).

e Se le envia un correo al cliente indicando el tiempo de
duracion del requerimiento.

e El analista funcional realiza un documento con el detalle de la
configuracion del requerimiento (DTC) y mediante correo
electrénico lo envia al analista configurador.

e El analista configurador realiza la configuracion del
requerimiento.

e El analista configurador realiza la documentacion de la
configuracion (DC) y el analista funcional lo verifica.

e Finalmente el analista funcional le envia un correo electrénico
al cliente y al lider técnico indicando la culminacién del
requerimiento.

Observaciones:

¢ No existe un sistema de gestion de los requerimientos.

e EIl analista funcional no realiza las validaciones de la
configuracion del requerimiento y la mayoria de los
requerimientos tienen retrasos durante su ejecucion.

e Tiempo después de la entrega del requerimiento genera

incidencias.
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Figura 13. Proceso de ejecucion de requerimientos
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Fuente: Elaboracion propia
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3.2 CONSTRUCCION DEL MODELO

3.2.1 Proceso mejorado de recepcion y evaluacioén de requerimientos

Figura 14. Proceso de recepcion y evaluacion de requerimientos
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Tabla 1. Ficha de proceso
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3.2.2 Proceso mejorado de planificacién de requerimientos

de requerimientos

Figura 15. Proceso de planificacion
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Tabla 2. Ficha de proceso

s

: Elaboracion propia
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3.2.3 Proceso mejorado de ejecucion de requerimientos

Figura 16. Proceso de ejecucion de requerimientos
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Tabla 3. Ficha de proceso
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Fuente
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3.3 REVISION Y CONSOLIDACION DE RESULTADOS

3.3.1 Simulacion del proceso de recepcibn y evaluacion de
requerimientos
3.3.1.1 Validacién del proceso
Se valida el flujo del proceso de recepcion y evaluacion de
requerimientos. Para este proceso se van a generar 7
requerimientos por dia.
Segun el andlisis realizado en el mes de enero por parte
del analista de proyectos del area de tecnologia de informacion se
evidencia que el porcentaje de viabilidad de un requerimiento es

de 55%.
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Figura 17. Validacién del proceso de recepcion y evaluacion de requerimientos
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis de los resultados

En cuanto a los nuevos resultados, se evidencia que esta
funcionando correctamente: NUumero de requerimientos creados (7
por dia) es igual al nimero de requerimientos completados (7).
Las instancias se encaminan a las diferentes clasificaciones de

acuerdo a las probabilidades definidas.
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Figura 18. Simulacién del proceso de validacion
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Los resultados obtenidos son los siguientes:

Tabla 4. Resultados de la validacion del proceso

Instancias

Nombre Tipo completadas

Proceso de Recepcion y Evaluacion de Requerimientos Proceso 7
Solicita la factibilidad de la Atencion del Requerimiento (NP) Tarea 13
Realiza Priorizacién y/o Replanificacion Tarea 6
Analisis y evaluacion del Requerimiento (NP) Tarea 13
¢Su atencion es viable? Compuerta 13
Inicio Evento de inicio 7
Recepciona la Solicitud de atencion del Requerimiento (Ideas) Tarea 7
Creacion del Proyecto del Requerimiento (En Clarity) Tarea 7
Registro de datos de la planificacién en Clarity Tarea 7
Registrar Requerimiento (Matriz Planning) Tarea 7
Registrar a los ejecutores de la Idea y sus actividades Tarea 7
Informar al usuario la aceptacion del requerimiento Tarea 7
Planificar la Atencidn del Requerimiento: Inicio. duraciony responsables |Tarea 7
Fin Evento de Fin 7

Fuente: Elaboracion propia

3.3.1.2 Andlisis de tiempo
En este segundo nivel se obtendra el tiempo total de
proceso.

Para este andlisis se ha tenido en cuenta:

e Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
tienen una capacidad infinita.

e EIl tiempo de espera que hay entre los requerimientos
recibidos es de 5 minutos.

e La simulacion se evaluara en un plazo de 1 dia.
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Figura 19. Analisis de tiempo del proceso de recepcion y evaluacién de
requerimientos

Nivel
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis de los resultados

Los tiempos estimados de procesamiento para cada una de

las actividades se fijan como se muestra en la siguiente tabla:

52



Tabla 5. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades

Actividades

Tiempo(min)

Recepciona la Solicitud de atencién del Requerimiento

(Ideas) 2
Solicita la factibilidad de la Atencion del Requerimiento

(NP) 2
Analisis y evaluacion del Requerimiento (NP) 8
Realiza Priorizacién y/o Replanificacion 3
Planificar la Atencién del Requerimiento: Inicio. duracion y
responsables 7
Registrar Requerimiento (Matriz Planning) 3
Registrar a los ejecutores de la |dea y sus actividades 2
Creacidn del Proyecto del Requerimiento (En Clarity) 4
Registro de datos de la planificacion en Clarity 3
Informar al usuario la aceptacién del requerimiento 1

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 20. Simulacién del andlisis de tiempo del proceso de recepcién y

evaluacién de requerimientos
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Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos son los siguientes:

Figura 21. Resultados de la validacion de tiempo
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Fuente: Elaboracién propia

3.3.1.3 Andlisis de recursos

En el nivel anterior los recursos eran infinitos, pero no es real

en absoluto. En la empresa presenta limitaciones de recursos.

Cuando se incluyen restricciones de recursos, el problema mas

an que esperar a

s

de surgir es que las instancias tendr

s

comun gue pue

55



ser procesados en algin momento. Esto crea cuellos de botella,
aumenta el tiempo de ciclo y, por tanto, reduce la capacidad del
proceso.

Para analizar el impacto de las restricciones de recursos en el
proceso de recepcion y evaluacion de requerimientos se realiza un
analisis de recursos. Para este analisis se deben tener en cuenta lo
siguiente:

e Eltiempo de espera que hay entre los requerimientos recibidos es
de 5 minutos.
e La simulacién evaluard un periodo de un dia.

e Los recursos pueden ser compartidos entre actividades.
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Figura 22. Analisis de recursos del proceso de recepcién y evaluacion de

requerimientos
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Analisis de los resultados
Las siguientes tablas muestran los recursos involucrados
en este proceso, la cantidad actual disponible:

Tabla 6. Recursos del proceso

RECURSO CANTIDAD
Jefe T.1 1
Jefe de proyectos 2
Analista de proyectos 2

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Asignacién de los recursos con sus actividades

Actividades Recurso
Recepciona la solicitud de atencién del
requerimiento (ldeas) Jefe de T.I
Solicita la factibilidad de la atencion del
requerimiento (NP) Jefe de proyectos
Analista de
Andlisis y evaluacion del requerimiento (NP) proyectos
Realiza priorizacion y/o replanificacion Jefe de proyectos
Planificar la atencion del requerimiento: inicio, Analista de
duracion y responsables proyectos
Analista de
Registrar requerimiento (Matriz planning) proyectos
Registrar a los ejecutores de la idea y sus Analista de
actividades proyectos
Creacion del proyecto del requerimiento (En clarity) Jefe de proyectos
Analista de
Registro de datos de la planificacion en clarity proyectos
Informar al usuario la aceptacion del requerimiento Jefe de proyectos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8.Tiempos estimados de procesamiento de las actividades

Actividades

Tiempo(min)

Recepciona la solicitud de atencién del requerimiento
(ideas)

Solicita la factibilidad de la atencion del requerimiento (NP)

Andlisis y evaluacion del requerimiento (NP)

Realiza priorizacion y/o replanificacion

G100 (N[N

Planificar la atencion del requerimiento: inicio. duracion y
responsables

Registrar requerimiento (Matriz planning)

Registrar a los ejecutores de la idea y sus actividades

Creacion del proyecto del requerimiento (En clarity)

Registro de datos de la planificacién en clarity

Informar al usuario la aceptacion del requerimiento

RWAINWIN

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados en este nivel reflejaran el impacto de las

restricciones de recursos en las medidas de desempefio. Para este caso

especifico estamos interesados en determinar como se afecta el tiempo

de ciclo.
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Figura 23. Resultados de la simulacion

! ul4 ap oJuang Uy
£8 FLLGRTL (0T L L { Baie] | sa|qesucdsas A UQIIRIND “OIHU| (OIUBIWIBNDAY |3p UIIUAY B JEIYIUR|4
8 {SETVTT |2 1 L 1 eale| ojualwuanbal [2p uQIeldade B OLENSN |8 JELLIOU)|
S O8TFTL L |ET 7 £ { CETET sapeplulae sns A eap| ] ap saloinaala sof e Jessiday
29 £pTLC2'8 |ET £ i ! CETET (Suiuuelg 2uyepy) ouanuuanbay 1ensiday
1S FILS8T L |11 £ L L BaIE| Ruepd ua ugedyued g ap solep ap oJisiFay
6T [SBEPT'Y |S t ! L Baue) {Are)) u3) cyuauLanbay |2p 012akoud |Bp upIDE3L)
b1 Fd 7 Fid { { Bale] (seap|) cjusiuianbay |ap UQIDUa)E Sp pRYINOS 8] eudiddaday
{ QI Fp CJUENT o)
£l £ euandwo) £3|0EIA 53 UDIJUA]E NgY
891 BOETETT |TE a £1 £T =TETS (dm) ousiwuanbay [ap ugizenjena A sisijeuy
0f < g g g q BaIE] ugizeayueday of upisezoly enjeay
{2 EI6OL0T |E [4 £l £l Bale] (dn) oluanuuanbay |ap UGIIUaLY B] 3p PEPI|IGIIE) B] B1IN|OS
LTl 98TFT'SL |LTT 09 { ! 053004 sojualusanbay ap uoienjend A upixdaday ap osadold
[E103| oipaliosd | olXEW | owiuiw| sepepiul| sepeladwiod odi] auguiop
odway]| odway| odwsay)| odwal) | sepPuUeIsU| SE|UE)SU|

%986 'L &jer

%BS EL sojaahoid ap Bisieuy

%0 cE so}ashold ap sler

oS 0s$In23Yy

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 24. Resultados de la simulacién de validacion de recursos
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Mediante los resultados obtenidos se evidencia que hay una
sobrecarga de trabajo por parte del analista de proyectos. El tiempo
promedio O6ptimo en el segundo nivel es de 44 min 51 seg donde
teniamos recursos ilimitados, pero en este nivel donde existen recursos
limitados el tiempo promedio es de 1h 15 min 8 seg. Se evidencia que
hay retrasos en las actividades del proceso.

Para poder completar el proceso en un tiempo Optimo es
necesario aumentar la cantidad de recursos, entonces se procede a

aumentar a dos el nimero de analistas de proyectos.
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Figura 25. Resultados de la simulacion cuando se le asigno mas recursos

LK a7
mim Wi m
- LT
- 5 Secepoona |a Solictud
i (_/;— de atencion del
Requerimiento (deas)
] CRE]
E ®iim LE 1 LE :i'a
i Salicita la factibiidad 1 —— a moldm
E de |a Atencitn del ° Realiza Soreacitn el Proyecto rmar al usuario la
r Requerimiento (MF) [ ACETAE del Requerimiento {En aceptacion del

Replanificacién FRGUERIIENtD

Jafe de Proyecto

E Clarity)
T
i .
\ | Bam
; LFE] y & " rfli!R—tr:g: Registrarabns.ﬂm y :;IT
H r_: 8.08 m i a .El:r:;to ejecutares de a - o
L -’< ez Planing) Idea y sus g o el )
del Reguerimiento actividades .
& ! vidladh de la planificacion
1‘ Py ] en Clarity
3 si Eim
i Plarificar la Atencigt | ™
8 3 chel Requerirnierita:
L Tnicia, duracidn y
respensables
Uso de Recursos
4 I Analigta de Proyectos
Jefe de Proyectos
N Jefe T
8 ﬂ
9 i —
1
1]
0 10 20 30 40 50
Recurso ¢ Uso ¥
Jefe de Proyectos IBSE%R
Analista de Proyectos 44.28 %
Jefe TI 11.86 %
Instancias Instancias - : Tiempo
Fs - Fs F Fs - . F . . F
Nombre Tipd = completadas - iniciadas « Tiempo minimo  » Tiempo miximo promedio
Proceso de
Recepcion
Evaluacien de Proceso 7 7 32m 1h33m 46m

Reguerimientos

Fuente: Elaboracion propia




Se evidencia en la simulacion del proceso el tiempo promedio
ahora es de 46 min aumentando dos analistas de proyectos. Ahora el
tiempo en este nivel se asemeja al tiempo Optimo del proceso del
segundo nivel. Se redujo el tiempo de duracion del proceso, en 31 min

aumentando el nimero de recursos.
3.2.2 Simulacion del proceso de planificacion de requerimientos
3.2.2.1 Validacion del proceso
Se valida el flujo del proceso de planificacion de
requerimientos. Para este proceso se van a generar 7
requerimientos por dia.
En las entrevistas realizadas a los analistas funcionales se
evidencia que la asignacion de recursos es la correcta en un 60%.
El analista de proyectos en su ultimo andlisis realizado en
el mes de febrero se evidencia que el registro completo de los
requerimientos en la matriz planning por parte de los analistas

funcionales es de un 50%.
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Figura 26. Validacién del proceso de planificacion de requerimientos
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Analisis de los resultados

En cuanto a los nuevos resultados, podemos ver que esta
funcionando como se esperaba: Numero de requerimientos
creados (7 por dia) es igual al numero de requerimientos
completados (7). Las instancias se encaminan a las diferentes

clasificaciones de acuerdo a las probabilidades definidas.
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Figura 27.Simulacién del proceso de validacion

SEPRLOD B| 53 2054n03d

ap ugpeubise g7

|

eba.qua ap sodwan oaILLENbaI m
50| £ SEPEUBISE SEAE] 5B |3p ugPn2ala | rued =
odinba |3 ued JeupIoo] rim P g]O54M034 50| JEduAP] o
{m 4] m
A £
GL o
8
BUUE| ZUGEW B| U3 B3P S3IUEYEL SOSINIRY 50| b
B| 3p 3|P13P |3 Lmbm_mmw SR ENI=ER [ CRiER

i m [ @702 BjuE 3L JeuLiopy
AWUoJUl |3 3opuElunipe SIIUEYEY E
AU B 02RIPIR soep 3
034407 Un JelAU3 50| 34gos 3
im . = JEULIOJ o
m I Fj3|dwon by
153! 3
3 h 4 3
olegen Buuue|g ,m,
E3Q B| 3R UQREDYUE|d BUILUE|d ZUIEA B| U3 B3P ap odinba 2N S
E| 3405 UL UN JeZ|EdY E| 3p 0J51PRd |3 JE2LBA T m EUBIsY I T Jensibay ’

] iim —

op |~
s
opafoud |ap ]
103535y BUBIsY m_
iy ) =S
8

ojusnunanbay |op uoEsJIUEd

: Elaboracion propia

Fuente
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Los resultados obtenidos son los siguientes:

Figura 28. Resultados de la validacion del proceso

Instancias

Nombre Tipo completadas

Planificacién del Requerimiento Proceso 7
Inicio Evento de inicio 7
Asigna Gestor del proyecto Tarea 7
Asigna equipo de trabajo Tarea 14
Identificar los recursos para la ejecucion del requerimiento Tarea 14
¢éLa asignacién de recursos es la correcta? Compuerta 14
Coordinar con el equipo las tareas asignadas y los tiempos de entrega Tarea 7
Informar mediante correo electrénico el detalle de los recursos faltantes |Tarea 7
Registrar en la Matriz Planing Tarea 7
Registrar el detalle de la Idea en la Matriz Planning Tarea 13
¢Esta completa Compuerta 13
Informar sobre los datos faltantes Tarea 5]
Enviar un correo electrénico al Cliente adjuntandole el informe Tarea 7
Realizar un informe sobre la planificacion de la Idea Tarea 7
Fin Evento de Fin 7
Verificar el registro de la Idea en la Matriz Planning Tarea 13

Fuente: Elaboracién propia

3.3.2.2 Andlisis de tiempo
En este segundo nivel se obtendrda el tiempo total de
proceso.

Para este andlisis se ha tenido en cuenta:

e Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
tienen una capacidad infinita.

e EIl tiempo de espera que hay entre los requerimientos
recibidos es de 5 minutos.

e La simulacion se evaluara en un plazo de 1 dia.
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Figura 29. Analisis de tiempo del proceso de planificacion de requerimientos
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: Elaboracion propia

Fuente
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Analisis de los resultados
Los tiempos estimados de procesamiento para cada una de
las actividades se fijan como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades

Actividades Tiempo(min)
Asigna gestor del proyecto 1
Registrar en la matriz planning 3
Asigna equipo de trabajo 3
Identificar los recursos para la ejecucion del requerimiento 4

Informar mediante correo electrénico el detalle de los

recursos faltantes 1
Coordinar con el equipo las tareas asignadas y los

tiempos de entrega 5
Registrar el detalle de la idea en la matriz planning 5
Verificar el registro de la idea en la matriz planning 2
Informar sobre los datos faltantes 1
Realizar un informe sobre la planificacion de la idea 10
Enviar un correo electrénico al cliente adjuntandole el

informe 1

Fuente: Elaboracion propia

70



Figura 30. Simulacién del analisis de tiempo del proceso de planificacion de

requerimientos
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Fuente: Elaboracion propia
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iguientes:

Los resultados obtenidos son los s

Figura 31. Resultados de la validacion de tiempo
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: Elaboracion propia

Fuente
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3.3.2.3 Andlisis de recursos

En el nivel anterior los recursos eran infinitos, pero no es real
en absoluto. En la practica siempre tenemos limitaciones de
recursos. Cuando se incluyen restricciones de recursos, el problema
mas comun que puede surgir es que las instancias tendran que
esperar a ser procesados en algun momento. Esto crea cuellos de
botella, aumenta el tiempo de ciclo y, por tanto, reduce la capacidad
del proceso.

Para analizar el impacto de las restricciones de recursos en el
proceso de planificacion de requerimientos se ha decidido realizar un
analisis de recursos. Para este analisis se deben tener en cuenta lo
siguiente:

e Eltiempo de espera que hay entre los requerimientos recibidos es
de 5 minutos.
e La simulacién evaluara un periodo de un dia.

e Los recursos pueden ser compartidos entre actividades.
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Figura 32. Analisis de recursos del proceso de planificacion de requerimientos
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: Elaboracion propia

Fuente
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Analisis de los resultados
Las siguientes tablas muestran los recursos involucrados
en este proceso, la cantidad actual disponible:

Tabla 10. Recursos del proceso

RECURSO CANTIDAD
Lider técnico 1
Analista de proyectos 2
Analista funcional 5

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 11. Asignacién de los recursos con sus actividades

Actividades Recurso
Asigna gestor del proyecto Lider técnico
Analista de
Registrar en la matriz planning proyectos
Analista de
Asigna equipo de trabajo proyectos

Identificar los recursos para la ejecucion del requerimiento | Analista funcional

Informar mediante correo electrénico el detalle de los

recursos faltantes Analista funcional

Coordinar con el equipo las tareas asignadas y los tiempos

de entrega Analista funcional

Registrar el detalle de la Idea en la matriz planning analista funcional
Analista de

Verificar el registro de la Idea en la matriz planning proyectos
Analista de

Informar sobre los datos faltantes proyectos
Analista de

Realizar un informe sobre la planificacién de la idea proyectos

Enviar un correo electrénico al cliente adjuntandole el Analista de

informe proyectos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades

Actividades Tiempo(min)
Asigna gestor del proyecto 1
Registrar en la matriz planning 3
Asigna equipo de trabajo 3
Identificar los recursos para la ejecucion del requerimiento 4

Informar mediante correo electrénico el detalle de los

recursos faltantes 1
Coordinar con el equipo las tareas asignadas y los tiempos

de entrega 5
Registrar el detalle de la Idea en la matriz planning 5
Verificar el registro de la Idea en la matriz planning 2
Informar sobre los datos faltantes 1
Realizar un informe sobre la planificacion de la idea 10
Enviar un correo electrénico al cliente adjuntandole el

informe 1

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados en este nivel reflejaran el impacto de las
restricciones de recursos en las medidas de desempefio. Para este caso
especifico estamos interesados en determinar como afecta el tiempo de

ciclo.
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Figura 33. Resultados de la simulacion
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 34. Resultados de la simulacion de validacion de recursos

Fuente: Elaboracion propia
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Mediante los resultados obtenidos se evidencia que hay una
sobrecarga de trabajo por parte del analista de proyectos. El tiempo
promedio O6ptimo en el segundo nivel es de 48 min 51 seg donde
teniamos recursos ilimitados, pero en este nivel donde existen recursos
limitados el tiempo promedio es de 1h 4 min. Se evidencia que hay
retrasos en las actividades del proceso.

Para poder completar el proceso en un tiempo Optimo es
necesario aumentar la cantidad de recursos, entonces se procede a

aumentar a dos el nimero de analistas de proyectos.
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Figura 35. Resultados de la simulacion cuando se le asigno mas recursos
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Se evidencia en la simulacion del proceso el tiempo promedio
ahora es de 49 min 42 seg aumentando dos analistas de proyectos.
Ahora el tiempo en este nivel se asemeja al tiempo 6ptimo del proceso
del segundo nivel. Se redujo el tiempo de duracion del proceso, en 12
min aumentando el nUmero de recursos.

3.3.3 Simulacién del proceso de ejecucion de requerimientos
3.3.3.1 Validacion del proceso

Se valida el flujp del proceso de ejecucion de
requerimientos. Para este proceso se van a generar 7
requerimientos por dia.

Segun el analisis realizado en la primera semana del mes
de febrero por parte del lider técnico del area de tecnologia de
informacion se evidencia que las observaciones detectadas en el
documento técnico de configuracién (DTC) son del 72%.

En la dltima entrevista realizada a los analistas funcionales
se concluyo lo siguiente: la configuracién del requerimiento es la

acertada en un 40% y la documentacion (DC) en un 50%.
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Figura 36. Validacién del proceso de ejecucion de requerimientos
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: Elaboracion propia

Fuente
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Analisis de los resultados

En cuanto a los nuevos resultados, se evidencia que esta
funcionando correctamente: Numero de requerimientos creados (7
por dia) es igual al nimero de requerimientos completados (7).
Las instancias se encaminan a las diferentes clasificaciones de

acuerdo a las probabilidades definidas.
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Figura 37. Simulacién del proceso de validacion
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: Elaboracion propia

Fuente
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Los resultados obtenidos son los siguientes:

Figura 38. Resultados de la validacion del proceso

Instancias

Nombre Tipo completadas

Proceso de Ejecucién de Requerimientos Proceso 7
Inicio Evento de inicio 7
Recibe requerimiento y lo envia para estimar Tarea 7
Aprueba la DTC Tarea 21
¢Tiene observaciones? Compuerta 21
Devuelve la DTC e indica las observaciones encontradas |Tarea 14
Finaliza la configuracién e informa al A.Funcional Tarea 10
¢Esta correcta la configuracién? Compuerta 10
Enviar la DTC y el Checklist al configurador Tarea 7
Revisar la DC y el Checklist Tarea 9
Fin Evento de Fin 7
¢Es correcta? Compuerta 9
Informar al usuario de la finalizacion del requerimiento |Tarea 7
Generar DTC (Detallado) Tarea 21
Realiza la configuracion Tarea 10
Revision de la configuracion Tarea 10
Elaborar la DCy el Checklist Tarea 9
Adjunta la documentacion y cierra el Proyecto en Clarity |Tarea 7
Realiza el analisis del requerimiento Tarea 7
Informa al usuario el tiempo estimado del requerimiento |Tarea 7
Realiza la estimacion en dias Tarea 7

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3.2 Andlisis de tiempo

En este segundo nivel se obtendrda el tiempo total de

proceso.

Para este andlisis se ha tenido en cuenta:

e Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades

tienen una capacidad infinita.

e EIl tiempo de espera que hay entre los requerimientos

recibidos es de 5 minutos.

e La simulacion se evaluara en un plazo de 1 dia.

85




Figura 39. Analisis de tiempo del proceso de ejecucidn de requerimientos
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: Elaboracion propia

Fuente
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Analisis de los resultados

Los resultados en este nivel nos dan una idea general del

tiempo de ciclo esperado para el proceso.

Los tiempos estimados de procesamiento para cada una de

las actividades se fijan como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 13. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades

Actividades Tiempo(min)
Recibe requerimiento y lo envia para estimar 1
Realiza la estimacion en dias 7
Informa al usuario el tiempo estimado del

requerimiento 1
Realiza el andlisis del requerimiento 12
Generar DTC (Detallado) 12
Aprueba la DTC 12
Devuelve la DTC e indica las observaciones

encontradas 3
Enviar la DTC y el checklist al configurador 1
Realiza la configuracion 30
Finaliza la configuracion e informa al A. funcional 3
Revision de la configuracion 15
Elaborar la DC y el checklist 20
Revisar la DC y el checklist 15
Informar al usuario de la finalizacion del

requerimiento 1
Adjunta la documentacion y cierra el proyecto en

Clarity 2

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 40. Simulacién del andlisis de tiempo del proceso de ejecucién de

requerimientos
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Los resultados obtenidos son los siguientes:

Figura 41. Resultados de la validacion de tiempo

Tiempo Tiempo Tiempo
Instancias  (Instancias |minimo maximo  |promedio

Nombra Tipo completadas |iniciadas |(m) (m) (m)
Proceso de Ejecucion de Requerimientos Proceso 7 7 132 309| 216.5714
Inicio Evento de inicio 7

Recibe requerimiento y lo envia para estimar Tarea 7 7 1 1 1
Aprueba la DTC Tarea 21 21 12 12 12
{Tiene observaciones? Compuerta 21 21

Devuelve la DTC e indica las observaciones encentradas  |Tarea 14 14 3 3 3
Finaliza la configuracion e informa al A.Funcional Tarea 10 10 3 3 3
¢Esta correcta la configuracién? Compuerta 10 10

Enviar la DTC y el Checklist al configurador Tarea 7 7 1 1 1
Revisar la DCy el Checklist Tarea 9 9 15 15 15
Fin Evento de Fin 7

¢Es correcta? Compuerta 9 9

Informar al usuario de la finalizacion del requerimiento |Tarea 7 7 1 1 1
Generar DTC (Detallado) Tarea 21 21 12 12 12
Realiza la configuracién Tarea 10 10 30 30 30
Revision de la configuracion Tarea 10 10 15 15 15
Elaborar la DC y el Checklist Tarea 9 9 20 20 20
Adjunta la documentacion y cierra el Proyecto en Clarity |Tarea 7 7 2 2 2
Realiza el andlisis del requerimiento Tarea 7 7 12 12 12
Informa al usuario el tiempo estimado del requerimiento |Tarea 7 7 1 1 1
Realiza la estimacion en dias Tarea 7 7 7 7 7

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3.3 Andlisis de recursos

En el nivel anterior asumimos que los recursos eran infinitos,

pero no es real en absoluto. En la practica siempre tenemos

limitaciones de recursos. Cuando se incluyen restricciones de

recursos, el problema mas comin que puede surgir es que las

instancias tendran que esperar a ser procesados en algin momento.

Esto crea cuellos de botella, aumenta el tiempo de ciclo y, por tanto,

reduce la capacidad del proceso.
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Para analizar el impacto de las restricciones de recursos en el
proceso de ejecucion de requerimientos se ha decidido realizar un
analisis de recursos. Para este analisis se deben tener en cuenta lo
siguiente:

e Eltiempo de espera que hay entre los requerimientos recibidos es
de 5 minutos.
e La simulacién evaluard un periodo de un dia.

e Los recursos pueden ser compartidos entre actividades.

90



Figura 42. Analisis de Recursos del proceso de ejecucion de requerimientos
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: Elaboracion propia

Fuente
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Analisis de los resultados

Las siguientes tablas muestran los recursos involucrados

en este proceso, la cantidad actual disponible:

Actividades

Recibe requerimiento y lo envia para estimar

Tabla 14. Recursos del proceso

RECURSO

Jefe T.1
Supervisor

Lider técnico
Analista funcional

Analista configurador

CANTIDAD

1
2
2
5
7

Fuente: Elaboracién propia

Realiza la estimacion en dias

Informa al usuario el tiempo estimado del

requerimiento

Realiza el andlisis del requerimiento
Generar DTC (detallado)

Aprueba la DTC

Devuelve la DTC e indica las observaciones

encontradas

Enviar la DTC y el checklist al configurador

Realiza la configuracién

Finaliza la configuracion e informa al A. funcional

Revision de la configuracion

Elaborar la DC y el checklist
Revisar la DC y el checklist

Informar al usuario de la finalizacién del

requerimiento

Adjunta la documentacién y cierra el proyecto en

clarity

Tabla 15. Asignacioén de los recursos con sus actividades

Recurso
Jefe T.I
Lider técnico

Analista funcional
Analista funcional
Analista funcional
Supervisor

Supervisor
Analista funcional

Analista
configurador

Analista
configurador

Analista funcional
Analista

configurador
Analista funcional
Analista funcional

Analista funcional

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16. Tiempos estimados de procesamiento de las actividades

Actividades Tiempo(min)
Recibe requerimiento y lo envia para estimar 1
Realiza la estimacion en dias 7
Informa al usuario el tiempo estimado del

requerimiento 1
Realiza el andlisis del requerimiento 12
Generar DTC (detallado) 12
Aprueba la DTC 12
Devuelve la DTC e indica las observaciones
encontradas 3
Enviar la DTC y el checklist al configurador 1
Realiza la configuracion 30
Finaliza la configuracion e informa al A.

funcional 3
Revision de la configuracion 15
Elaborar la DC y el checklist 20
Revisar la DC y el checklist 15
Informar al usuario de la finalizacion del

requerimiento 1
Adjunta la documentacion y cierra el proyecto

en clarity 2

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados en este nivel reflejaran el impacto de las
restricciones de recursos en las medidas de desempefio. Para este caso
especifico estamos interesados en determinar como se afecta el tiempo

de ciclo.
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Figura 43. Resultados de la simulacion

Recurso Uso

Jefe T 1.96%

Supervisor 41.18%

Lider Técnico 6.86%

Analista Funcional 36.75%

Analista Configurador 2041%

Instancias  |Instancias Tiempo _[Tiempo  Tiempo
Nombre Tipo minimo [méximo |promedio
completadas |iniciadas
(m)  |(m) (m)

Proceso de Ejecucion de Requerimientos Proceso 7 7 167 337| 235.8571
Inicio Evento de inicio 7

Recibe requerimiento y lo envia para estimar Tarea 7 7 1 1 1
Aprueba la DTC Tarea 21 21 12 27| 15.66667
¢Tiene observaciones? Compuerta 21 21

Devuelve la DTC e indica las observaciones encontradas  |Tarea 14 14 3 15| 7.142857
Finaliza la configuracion e informa al A.Funcional Tarea 10 10 3 3 3
¢Esta correcta la configuracion? Compuerta 10 10

Enviar la DTC y el Checklist al configurador Tarea 7 7 1 1 1
Revisar la DCy el Checklist Tarea 9 9 15 15 15
Fin Evento de Fin 7

¢Es correcta? Compuerta 9 9

Informar al usuario de la finalizacion del requerimiento |Tarea 7 7 1 1 1
Generar DTC (Detallado) Tarea 21 21 12 12 12
Realiza la configuracion Tarea 10 10 30 30 30
Revision de la configuracion Tarea 10 10 15 15 15
Elaborar la DC y el Checklist Tarea 9 9 20 20 20
Adjunta la documentacion y cierra el Proyecto en Clarity |Tarea 7 7 2 2 2
Realiza el andlisis del requerimiento Tarea 7 7 12 12 12
Informa al usuario el tiempo estimado del requerimiento |Tarea 7 7 1 1 1
Realiza la estimacidn en dias Tarea 7 7 7 7 !

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 44. Simulacién de la validacion de recursos
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: Elaboracion propia

Fuente
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Figura 45. Resultados de la Simulacion de validacion de recursos

Uso de Recursos
6 I Analista Configurador
Analista Funcional
5 I Jefe Tl
I Lider Tecnico
4 Supervisor
3
2
1
0
0 10 20 30 40 50

- Instancias Instancias . _ s Tiempo
Nombre Tipo e Tiempo minimo Tiempo maximo
' completadas niciadas promedio
Proceso de
Ejecucién de Proceso 7 7 Zh 47m 5h 37m 3h 55m 51s

Reguerimientos

Fuente: Elaboracién propia

Mediante los resultados obtenidos se evidencia que hay una
sobrecarga de trabajo por parte de los supervisores. El tiempo promedio
optimo en el segundo nivel es de 3h 36min 34seg donde teniamos
recursos ilimitados, pero en este nivel donde existen recursos limitados
el tiempo promedio es de 3h 55min 51seg. Se evidencia que hay
retrasos en las actividades del proceso.

Para poder completar el proceso en un tiempo Optimo es
necesario aumentar la cantidad de recursos, entonces se procede a

aumentar a dos el nimero de supervisores.
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Figura 46. Simulacién cuando se le asigno mas recursos
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Figura 47. Resultados de la simulacion cuando se le asigno mas recursos

Uso de Recursos
6 I Analista Canfigurador
Analisia Funcional
5 . e T
I Lider Tecnico
4- Supervisor
3
2
1
0
0 10 20 30 40
Recurso Uso
Jefa T 213%
Supernvisor 2234 %
Lider Tecnico 7.45 %
Analista Funciona 3988 %
Analista Configurador 2215 %
Instar Instancias Tier
Nombre < Tipp r”qc_“_ = .;.a._“ w Tiempo minimo  w Tiempo maxime wp?
completadas niciadas promedio
Proceso de
Ejacucidn da Process 7 7 2h 12m 5k 9m 3n 36m 343
Reguerimientos

Fuente: Elaboracién propia

Se evidencia en la simulacion del proceso el tiempo promedio
ahora es de 3h 36min 34seg aumentando dos supervisores. Ahora el
tiempo en este nivel es el tiempo 6ptimo del proceso del segundo nivel.
Se redujo el tiempo de duracién del proceso, en 20 min aumentando el

numero de recursos.
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CONCLUSIONES

Se concluye que la aplicacion de la tecnologia BPM ha logrado
mejorar el proceso de gestion de requerimientos en el area de tecnologia de
Informacién de la empresa Everis Peru S.A.C.

Se concluye que se identifico la situacion actual del proceso de
gestion de requerimientos en el area de Tecnologia de Informacion.

Se concluye que usando la herramienta bizagi se logré modelar los
procesos existentes en el area de tecnologia de informacion.

Se concluye que se realiz6 una propuesta de mejora del proceso de
gestion de requerimiento del area de tecnologia de informacion usando

Business Process Model and Notation (BPMN).
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RECOMENDACIONES

Se recomienda automatizar los procesos mediante la herramienta
SUITE de BPM.

Se recomienda aplicar la ISO 20001 para mejorar la entrega del
servicio a los clientes.

Se recomienda aplicar la ISO 9001:2015 para establecer un enfoque
preventivo que acentla con los aspectos referidos a la gestion del riesgo.

Se recomienda aplicar la metodologia BPM 360 para que los

procesos de la empresa sean eficientes y se realice una mejora continua.
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ANEXOS
ANEXO N° 1 Glosario de acronimos

e BPM: Business Process Management (Gestion de procesos de Negocio)

e BPMN: Notacién estdndar para el modelamiento de procesos de
negocio.

e DTC: Documento técnico de configuracion.

e DC: Documento de configuracion.

e Clarity: Sistema de gestion de requerimientos.

e l|deas: Término usado en la empresa Everis Perd S.A.C que es
equivalente a requerimiento.

e Matriz Planning: Es documento donde estd el detalle de los
requerimientos.

e NP: Nota de Producto.
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ANEXO N° 1 Resultados de las encuestas realizadas en el area de tecnologia

de informacién en la empresa Everis Peru S.A.C.

Se realizd6 con un muestreo de 40 trabajadores en base a 6

preguntas.

1. ¢La mayoria de los requerimientos son viables?

Figura 48. Respuesta 1

Si

55%

Mo

45%

Respuesta

5 = No

Fuente: Elaboracion propia
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2. ;Se asigna los recursos adecuadamente para la ejecucién de los

requerimientos por parte de los analistas funcionales?

Figura 49. Respuesta 2

Si 60%
No 40%

Respuesta

n 50 = No

Fuente: Elaboracion propia
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3. ¢Se registran todos datos del requerimiento en la matriz planning por

parte de los analistas funcionales?

Figura 50. Respuesta 3

Si

50%

MNo

50%

Respuesta

5 = No

Fuente: Elaboracion propia
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4. ;Se detectan observaciones en el documento técnico de
configuracion (DTC) por parte de los analistas funcionales?

Figura 51. Respuesta4

Si 72%
No 28%

Respuesta

28%
72%

HS5i mNo

Fuente: Elaboracién propia
5. ¢La configuracion del requerimiento cumple con lo solicitado?

Figura 52. Respuesta 5

Si 40%
MNo 60%
Respuesta

HSi | No

Fuente: Elaboracion propia
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6. ¢El documento de configuracion (DC) cumple con
requerimiento?

Figura 53. Respuesta 6

lo solicitado por el

Si 50%
MNo 50%

Respuesta

HSi mNo

Fuente: Elaboracion propia
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