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La mejora de procesos desde

el punto de vista estratégico.
Una oportunidad a corto plazo

En la primera entrega de este articulo, iniciamos un recorrido por las posibilidades de apoyo estratégico y operativo
derivado de las herramientas de Gltima generacion de BPM (Business Process Management). En esta segunda parte
hablaremos acerca de los beneficios que aporta a las empresas la implantacion de las nuevas herramientas de BPM.

Empecemos explicando los componentes mas habituales en las soluciones de BPM, que incluyen:

Funcionalidad

Diagramacién y Modelizacion de Procesos

Documentacién estandarizada del proceso

Disefio de formularios y vistas para la ejecucion y apoyo del
proceso

Gestion documental

Motor de ejecucion y workflow

Simulacién

Control de Gestion

Integracion internay externa

Descripcion

Incorpora una herramienta que permite el disefio del flujo y las decisiones del mismo de forma grafica.
Se identifican en él las diferentes tareas, los participantes, las alternativas, reglas de negocio usadas e
interconexiones necesarias con sistemas o bases de datos que soportan la informacién requerida para
el manejo del proceso.

Creacion de la documentacion correspondiente al disefio anterior y que pueda usarse tanto para refe-
rencia, analisis o implantacién del proceso, o como para formacién de los diferentes intervinientes.

Muchos sistemas de nueva generacion disponen de potentes herramientas de disefio de la interaccion
entre los usuarios y participantes (empleados, clientes, proveedores etc.) y el proceso. Esta interaccion
incluye el disefio de formularios, portales web, documentos de creacion en tiempo real (personalizados
y adaptados para cada decisién tomada), etc. Esto permite incorporar nuevos elementos a lainteraccion,
como puede ser la visualizacion de trazabilidad, es decir, del camino recorrido por un determinado
proceso (por ej. cuando y quién intervino en la recogida del pedido, que documentos se integraron,
que aprobaciones se realizaron, etc.), o también las instrucciones para completar la fase en la que se
encuentra el proceso en este momento.

En la era digital es casi imprescindible eliminar el movimiento fisico de documentos, asegurando la
disponibilidad de los necesarios en cada toma de decisiones. Estos sistemas son capaces de integrar,
presentar, modificar, almacenar e incluso certificar/firmar la documentacion dentro de un proceso.
Incluye desde documentos externos, los cuales seran importados o escaneados, a documentos creados
internamente, ya sea con herramientas de productividad como Excel, Word o Powerpoint, incluso
creados automéaticamente en tiempo real para personalizarlos segtn el cliente y sus necesidades (por
ej. ofertas, contratos, etc.).

Con los elementos anteriores y ya disponiendo de los diagramas de flujo, reglas de negocio y formu-
larios apropiados, los procesos podran ya ejecutarse, de forma inmediata, dentro del motor de BPM,
sin precisar de programacion alguna, a excepcion de haber parametrizado las conexiones necesarias
con los sistemas y bases de datos donde se encuentra la informacién requerida para el proceso. Para
simplificar estas integraciones necesarias, las nuevas arquitecturas SOA (Service Oriented Achitecture)
ya disponible en muchos sistemas ERP, BPM y herramientas de gestion, o los conectores a través de
ODBC, permiten un rapido disefio y desarrollo de los aspectos mas técnicos, siendo estos desarrollos
reusables en cualquier otro proceso que lo precise. En si mismo, este componente de integracion debe
considerarse como una pieza clave en el sistema BPM adquirido ya que SIEMPRE seréa preciso dispo-
ner de la facilidad de acceso a alguna de la informacion residente en otros sistemas de la organizacion
(lectura, actualizacion, creacion de informacién en sistemas externos).

Este aspecto de los sistemas BPM permite, antes de poner en funcionamiento el proceso creado o mo-
dificado, efectuar las pruebas correspondientes de estabilidad y rendimiento. Esto puede efectuarse
lanzando lotes de trabajo teéricos para el proceso disefiado, o bien manejando de forma adecuada un
sistema de nuevas versiones del proceso, las cuales permitan visualizar su rendimiento real antes de
ponerlo en real de forma definitiva. Esta es una ventaja imposible de conseguir con los desarrollos a
medidaya que su costoy tiempo seria inapropiado e inaccesible. Esta capacidad de prueba previa provee
ala organizacion de la mejor forma de mejorar constantemente su rendimiento.

Aqui contamos con dos aspectos diferentes. De una parte, lamonitorizacion de la ejecucién y rendimiento
de los procesos, lo cual puede cambiar radicalmente el concepto de cuadros de mando ya que dispondre-
mos de seguimiento en tiempo real. ;Qué esta sucediendo con las entregas?;Cémo estan evolucionando
las quejas/reclamaciones? (Cuéantos pedidos hemos conseguido esta mafiana entre las 10 y las 12?
Por otra, integra el sistema de reportes de rendimiento, algo clave para el establecimiento de plazos y
objetivos de mejora continua.

Los procesos deben tener un marco de actuacion, pero ahora el marco no tiene por qué ser sélo interno,
es decir, para la involucracion Gnica de los empleados de la empresa, aunque algunos de ellos si lo se-
guiran siendo (RRHH por ejemplo). Los nuevos sistemas BPM permiten que laejecuciony seguimiento
de procesos llegue hasta los Ilamados stakeholders de la empresa. Asi, un cliente, un proveedor o un
accionista pueden formar parte de un proceso especifico y estar 100% involucrados en el disefio y mo-
nitorizacién del mismo (desde la peticién de informacién de un cliente, hasta el pedido enviado a un
proveedor). Estos sistemas BPM permiten que los procesos comiencen en diferentes portales de acceso,
desde el portal WEB abierto a los clientes o proveedores, a los portales residentes en nuestra Intranet.
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Los beneficios esperados de una buena implantacion de-
berian enmarcarse en las siguientes facetas:

» Enfoque estratégico, no solo tactico, y priorizado de
los procesos.

« Disminucion importante en el tiempo de traslado de
trabajos dentro del proceso y mejora del control de
rendimiento del mismo.

« Automatizatanto las areas internas de laempresa como
la interaccion necesaria con terceras partes (clientes,
proveedores etc).

» Clara visibilidad de los procesos de las empresas,
dimension, costos y tiempos.

 Flexibilidad y agilidad para adaptacién al cambio.

« Integrar la informacion del negocio dispersa en dife-
rentes sistemas, reduciendo el tiempo de acceso a la
misma para la correcta toma de decisiones.

« Adquirir la habilidad para disefiar, simular y moni-
torear procesos de manera automatica y con minima
participacion de usuarios técnicos.

 Permitir una ruta de mejoramiento y eficiencia continua
al convertir actividades ineficientes en menores costos
a través de uso de tecnologia enfocada en procesos.

 Reducir costos futuros de integracion, mejorasy man-
tenimiento al adquirir tecnologia ya preparada para
abordar el cambio.

» Asegura la participacion y colaboracion de todo el
personal en el proceso.

« Enfocada al servicio haciael cliente internoy externo.

» Incrementa el nimero de actividades ejecutadas en
paralelo.

Por todo ello, parece obvio que existe una gran oportunidad
para la mejora de eficiencia y calidad de gestion interna y
externa, através de laautomatizaciony redisefio de procesos
con sistemas BPM, aunque se deben considerar algunas
recomendaciones, con el fin de no cometer los errores que
se dieron en sistemas que prometian grandes beneficios
(por ej. CRM/BI) y que, en muchos casos, significaron mas
un costo que una mejora de competitividad.
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Conexién a sistemas
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Control de gestion

No todos los sistemas BPM del
mercado disponen de las mis-
mas funcionalidades y sera
necesario analizar nuestras
necesidades para poder deter-
minar la idoneidad del sistema
elegido, teniendo en cuenta el
alcance deseado, el costo y su
facilidad de uso.

« Enféquese a resultados a corto plazo pero con vision
estratégica a medio. (Disefie métricas que le aseguren
que consigue las ventajas competitivas deseadas y pon-
gaen marcha un sistema de monitorizacion inmediato).

« Priorice la implantacién de forma que se reflejen re-
sultados importantes en un plazo breve y refuercen la
nueva cultura orientada a la eficiencia.

« Asegure que comprende claramente las necesidades
para una buena implantacion (formacion del equipo
de trabajo, asesoramiento adecuado para las prime-
ras implantaciones, vision de cliente interno/externo
en el disefo).

» Recuerde que usted esta implantando una nueva solu-
cion que deberia ayudarle a mejorar “cualquier pro-
ceso”, es importante elegir bien el sistema y futuro
compafiero de viaje, que no le limite en su desarrollo.
(Potente, manejo de estandares, flexible, que simplifique
la integracion de informacién y sistemas actuales)

« Analice los problemas técnicos que pueden afectar a
la solucidon y que deben tener una clara viabilidad en
la puesta en marcha definitiva: capacidad de proceso
para correr el motor de BPM, ancho de banda si usted
desea ejecutar los procesos en remoto (con usuarios
web), cantidad de usuarios potenciales del sistema, etc.

La mejora de procesos de negocio es una de las areas mas
sensibles de optimizacién y donde se pueden obtener resul-
tados en muy corto plazo, que impactaran de forma impor-
tante en su capacidad para competir, pero asegure que no
se convierte en un costo, si no en una excelente inversion.
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