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Resumen
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo mejorar la eficiencia del proceso

de Implementaciones de una Empresa de Telecomunicaciones, para la propuesta de
solucion se realizoé primero un analisis del proceso actual o proceso AS IS, planteando
como propuesta el desarrollo e implementacion de un modelo de gestion de procesos
basado en BPM, para determinar la mejora del proceso de Implementaciones (proceso
TO BE) se realizd a través de la evaluacién de los indicadores de eficiencia definidos:
atenciones, tiempo del ciclo del proceso, rentabilidad del proceso y porcentaje de
retrabajo. La investigacion fue de tipo aplicada de disefio preexperimental, para la cual
se consider6 como muestra de estudio las solicitudes (tickets) de nuevas
implementaciones realizadas durante el periodo setiembre 2023 y abril 2024. Para la
recolecciéon de datos se usaron 3 instrumentos: Ficha de registro de inventario de
procesos, Ficha de registro de atenciones por dia y Ficha de Registro de
Implementaciones, que fueron sometidos al juicio de expertos para validar su contenido,
teniendo para todos un alto grado de concordancia de aceptacién (coeficiente V de Aiken
de 1); los resultados del analisis del proceso actual o AS IS mostraron que contiene 25
actividades, 6 de ellas son redundantes, ademas ninguna actividad esta automatizada y
tampoco tiene definidos indicadores de desempefio, por lo que se identificaron 7 puntos
de mejora, que fueron implementados en el proceso TO BE que tiene 19 actividades con
un 37% de actividades automatizadas y con 6 indicadores de desempefio. Como
conclusion general del estudio se afirma que el modelo de gestion BPM implementado
logré mejorar la eficiencia del proceso de Implementaciones, evidenciado a través de los
valores de los indicadores post test con respecto a los valores de los indicadores pretest
asi tenemos que, la cantidad de tickets con alta operativa aumentaron de 438 a 663, el
tiempo de atencién de un ticket disminuyo6 de 40.24 dias a 17.94 dias, la rentabilidad del
proceso aumentdé de 44.19% a 56.80%, se anuld el porcentaje de retrabajo,
disminuyendo de un 26.86% a 0%, a través de la prueba de U-Mann Whitney se
comprobo estos valores tienen una mejora significativa entre sus valores obtenidos en el

proceso TO BE con respecto a los valores obtenidos en el proceso AS IS.

Palabras clave: Modelo de gestién, BPM, proceso TO BE, proceso AS IS, eficiencia de

procesos



Abstract
The objective of this research work was to improve the efficiency of the Implementation

process of a Telecommunications Company. For the solution proposal, an analysis of the
current process or AS IS process was first carried out, proposing as a proposal the
development and implementation of a model of process management based on BPM, to
determine the improvement of the Implementation process (TO BE process) was carried
out through the evaluation of the defined efficiency indicators: attention, process cycle
time, process profitability and percentage of rework. The research was of an applied type
of pre-experimental design, for which the requests (tickets) for new implementations
carried out during the period September 2023 and April 2024 were considered as the
study sample. Three instruments were used to collect data: Registration form process
inventory, attendance record sheet per day and implementation record sheet, which were
submitted to the judgment of experts to validate their content, having for all a high degree
of agreement of acceptance (Aiken's V coefficient of 1); The results of the analysis of the
current process or AS IS showed that it contains 25 activities, 6 of them are redundant, in
addition no activity is automated and it does not have defined performance indicators, so
7 points of improvement were identified, which were implemented in the TO BE process
that has 19 activities with 37% of automated activities and 6 performance indicators. As
a general conclusion of the study, it is stated that the implemented BPM management
model managed to improve the efficiency of the Implementation process, evidenced
through the values of the post-test indicators with respect to the values of the pre-test
indicators, so we have that, the amount of tickets with high operations increased from 438
to 663, the attention time for a ticket decreased from 40.24 days to 17.94 days, the
profitability of the process increased from 44.19% to 56.80%, the percentage of rework
was canceled, decreasing from 26.86% to 0%, through the U-Mann Whitney test, these
values were verified to have a significant improvement between their values obtained in

the TO BE process with respect to the values obtained in the AS IS process.

Keywords: Management model, BPM, TO BE process, AS IS process, process efficiency



. INTRODUCCION

La forma en que las organizaciones desarrollan cada una de sus actividades enmarcadas
dentro de los diferentes procesos de negocio, tiene una consecuencia directa sobre sus
resultados, por lo que resulta un factor critico que los procesos dentro de la organizacién
sean los mas adecuados y sobre todo eficientes y productivos, para lo cual se hace
necesario gestionar estos procesos. La necesidad de gestionar los procesos es
independiente del tamafio o tipo de empresa, asi tenemos que la criticidad de la forma
en la que se gestiona los procesos se pone de manifiesto en la gigante Coca Cola que,
segun ArcaContinental (2022), afirma que su modelo de negocio es sostenible y genera
valor, como consecuencia de, entre otras cosas, el énfasis en la excelencia operativa,

gue no es mas que la forma como gestiona sus procesos.

A continuaciéon abordaremos la problematica que tienen los procesos de negocio en las
organizaciones, en diferentes contextos geograficos, yendo del mas general al mas
especifico, asi tenemos que, en el contexto mundial, las organizaciones han sufrido una
transformacion, sobre todo después de salir de la pandemia por COVID-19, la cual ha
sido un factor determinante, en los cambios que se han producido, de acuerdo con
Telefénica (2020), esta ha tenido una repercusion muy grande en las operaciones de las
empresas, provocando eventos como: que las fabricas y los servicios de los proveedores
no atendieron oportunamente y causaron retrasos en la cadena de suministro; estos
eventos llevaron a un contexto mucho mas amplio que impactdé negativamente en el
crecimiento econdmico mundial y regional y que produjo la mayor caida del Producto
Bruto Interno (PBI) de las ultimas décadas a nivel mundial, todo ello hace notar que es
necesario que la forma de gestion sea lo suficientemente resiliente y agil para adaptarse
a un entorno dinamicamente cambiante y tener una respuesta mejor ante otros eventos

similares.

Con respecto al sector de las telecomunicaciones (TelCo), de acuerdo con Telefonica
(2020), este desempefia un rol clave para la sociedad, ya que provee de conectividad y
es una habilitadora de los avances tecnoldgicos; es asi que, las compafiias de este rubro
tienen que transformarse continuamente para lograr adaptarse a las condiciones

cambiantes del mercado y responder adecuadamente a la creciente demanda de los



servicios de conectividad asegurando que estos sean de calidad, seguros y confiable,
por ello, refiere Telefénica (2020), se hace necesario que las compafias de este rubro se
caractericen por su dinamismo, que estén preparadas para un alto nivel de competencia,
tengan la capacidad para adoptar las innovaciones tecnolégicas y la busqueda
permanente de la eficiencia, de tal manera que asegure un crecimiento sostenible en el
tiempo logrando la maxima rentabilidad de las inversiones en infraestructuras criticas y
la revolucion digital. En la figura nro. 1, se muestra un modelo de creacion de valor donde

las operaciones y los procesos de negocio son parte de los Activos Intangibles

Figura 1. Modelo de Creacién de Valor de una TelCo
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Nota. Tomado de Telefonica (2020, p.26)

De acuerdo con la Organizacion Mundial del Comercio (OMC, 2019), el promedio del

comercio de servicios ha tenido una tasa de crecimiento del 5,4% desde el 2005 versus



el 4.6% del comercio promedio de mercancias. Entre los servicios mas demandados a
nivel mundial, con un segundo lugar, estan los servicios de informatica, audiovisuales y
de telecomunicaciones, que en conjunto suman el 13,2%, tal como se presenta en la

figura nro. 2.

Figura 2. Comercio mundial de servicios comerciales, por sectores, 2005

Mies de millones de USD

[ 2005 H2017 @ Parbicipacion en & comercio mundial de senacios

Fuente: Estimacianss de la OMG (2018).

Mota: El comercio mundial se calcula como el promedio de las exporiaciones y las imporacionss mundiaies.

Nota. Tomado de OMC (2019, p.27)

También es necesario tener en cuenta que, la forma de gestionar los procesos incluyen
la forma en la que se realizan las labores de los colaboradores, quienes son finalmente
los que asumen los diferentes roles en cada proceso, estas formas también han
cambiado como producto de la pandemia, llegando en un determinado momento a
predominar el trabajo remoto desde el domicilio, y para que las organizacion tengan éxito

en adoptar esta forma de trabajo, de acuerdo con Galanti et al. (2021, como se cité en



OMC, 2019), se necesita un tiempo para el disefo, preparacion y adaptacién a la nueva
modalidad de trabajo de tal manera que se asegure que los colaboradores mantengan
su eficacia y productividad, eliminando interferencias de la vida privada en la actividad
laboral. La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2002), afirma que antes de la
pandemia el foco estaba puesto en el uso de nuevas herramientas tecnoldgicas y
cambios en los sistemas de produccién; sin embargo, luego de la pandemia, la atencion
estaba puesta en la distancia y la naturaleza fisicas del trabajo. De acuerdo con OIT
(2022), antes de la pandemia el 7.9% de la fuerza de trabajo mundial (260 millones de
trabajadores) desarrollaba su actividad laboral a distancia desde su casa y en América
Latina, de acuerdo con Maurizio (2021, como se cité en OIT, 2022) los trabajadores que
tenian esta condicién no llegaban al 3% de la poblacién. Para Narayan (2021, como se
citd en OIT, 2022), se espera que las empresas adopten el trabajo hibrido como la nueva
normalidad, es decir dividir el desarrollo de sus labores entre la casa y el centro de
trabajo. Ademas, OIT (2022) refiere que, 90 de cada 100 grandes empresas estan
adoptando el modelo hibrido segun una publicacién del Harvard Business Review, a
pesar de que también se reportan ciertos inconvenientes relacionados con la gestion de

los equipos y los trabajadores que tienen la modalidad hibrida.

Una forma de medir que la gestion de los procesos esta resultando en procesos eficientes
y productivos tiene que ver con la rentabilidad, que esta estrechamente relacionado con
sus costos, por lo que, de acuerdo con KPMG (2018), la ausencia de un enfoque de
mejora de procesos alineado con el "valor agregado" disminuye la efectividad de las

estrategias o métodos para reducir riesgos, costos y generar valor.

Corresponde ahora, evidenciar la problematica en el contexto de la empresa donde se
desarrollara el estudio, la cual es una compafia de telecomunicaciones de capitales
peruanos, con algo mas de veinte afios de presencia en el mercado peruano, ofreciendo
servicios corporativos como: conectividad para empresas, ciberseguridad, servicios
Cloud, servicios gestionados, data center, telefonia corporativa, entre otras soluciones y
gue generan un alto valor agregado para las companias. Al 2023, tiene mas de 4,500
clientes, pertenecientes tanto al sector privado como publico, logrando un alto indice de

renovacion de contratos con mas del 97%, tiene presencia a nivel nacional en 182



capitales de provincia con mas de 20 000 km de fibra 6ptica propia en Lima, Callao y
provincias, 12 nodos de comunicaciones que forman la capa Core de la red. Con respecto
a la estructura organizacional (ver organigrama en el anexo 6) se tienen 3 grandes
bloques: el comercial, el operacional y el de soporte. Dentro del bloque operacional se
desarrolla el proceso de Implementaciones; que es donde esta enfocada la propuesta.
El proceso de Implementaciones tiene como propdsito principal instalar y habilitar los
diferentes servicios para los clientes, cumpliendo con los requerimientos establecidos en
el contrato marco y los anexos de cada servicio, el proceso inicia con la recepcion del
requerimiento de servicio (circuito), hasta el alta operativa del servicio. En ese contexto,
se observa que en el proceso de implementaciones los roles responsables de las
diversas actividades no las desarrollan de manera efectiva provocando retrasos o cuellos
de botella en algun punto del flujo del proceso, lo que repercute en el tiempo de entrega
del servicio al cliente, siendo la causa de este problema que el responsable de cada
implementacion no lleva un control diario del avance de las actividades de cada proyecto
que tiene a cargo, es decir que el responsable no sabe cuanto fue el avance de cada
actividad al inicio del dia, cuanto es el avance en el dia ni cuanto es el avance al final del
dia, no se tiene el soporte de herramientas software para el control y seguimiento de
actividades que incorpore el procedimiento establecido para cada servicio por lo que este
control se hace de manera manual. Ademas, se observa que las personas que asumen
los roles que intervienen en este proceso no tienen claramente definidas y delimitadas
sus funciones y responsabilidades, provocando problemas entre las diversas areas
responsables ademas de generar también problemas de comunicacion. El flujo del
proceso pasa por diferentes areas de la gerencia de implementaciones, y no hay forma
coémo cada rol responsable de realizar una actividad sepa cuando debe iniciarla, cuando
se ha completado la actividad anterior esto debido a que el responsable no tiene una lista
de actividades pendientes ordenada por prioridades, asi también sucede cuando alguien
termina una actividad no hay forma que se comunique automaticamente al siguiente
responsable del flujo, por o que generalmente se informa y/o solicita mediante correo
electrénico, lo ultimo descrito ocasiona retrasos en el inicio de las actividades, debido a
dificultad de organizar actividades periddicas, recurrentes y donde participan diversos

roles y areas.



Por lo antes descrito, esta investigacion formula la siguiente interrogante, ¢ Cual es el
efecto de aplicar un Modelo de Gestion basado en Business Process Management (BPM)
en el proceso de Implementaciones de una Empresa de Telecomunicaciones?, para la
cual, la hipétesis planteada es que un Modelo de Gestién basado en BPM mejora la

eficiencia del proceso de Implementaciones de una Empresa de Telecomunicaciones.

Asimismo, la presente investigacion tiene como proposito mejorar la eficiencia del
proceso de Implementaciones de una Empresa de Telecomunicaciones a través de la
aplicacion de un Modelo de Gestion basado en BPM, que para lograrlo se deben cumplir

los siguientes objetivos especificos:

e Analizar el proceso actual de Implementaciones para caracterizarlo y obtener el
modelo AS IS del proceso.

e Desarrollar un modelo de gestién de procesos basado en BPM, empleando el
software Bizagi para modelar y simular, tanto el proceso actual, asi como las
propuestas de mejora identificadas y obtener el modelo TO BE del proceso de
Implementaciones.

e Implementar el modelo de gestibn basado en BPM para el proceso de
Implementaciones.

e Determinar la mejora de la eficiencia del proceso de Implementaciones a través
de la medicidén y evaluacion de los indicadores definidos para el proceso de
Implementaciones luego de la aplicacion del modelo de gestion basado en BPM
propuesto.

El desarrollo de la presente investigacion se justifica con respecto a 3 aspectos: el social,
el econdmico y el metodoldgico, asi se tienen que, en el aspecto social, la mejora del
proceso de Implementaciones en una Empresa de Telecomunicaciones impacta
directamente en la imagen que proyecta la compafiia a sus clientes para fidelizarlos y a
los potenciales clientes para su conversion contribuyendo con la mejora y crecimiento
econémico de la empresa y del pais democratizando los servicios y soluciones de
conectividad. En el aspecto metodoldgico, la presente investigacion hace un aporte a
través de un modelo de gestion que hace uso de determinadas técnicas y herramientas

que pueden servir para otras investigaciones similares y de esta manera contribuir con



un modelo que pueda ser util para la realidad y el contexto de este tipo de organizaciones
y pueda extenderse a otros contextos de similar realidad. Con relacion al aspecto
econdémico, como consecuencia de la aplicacion del modelo de gestién propuesto se
aumenta la eficiencia del proceso y su impacto, permitiendo la realizacion de beneficios

econdmicos.

A continuacion, se presentan algunos estudios que se han desarrollado en los contextos
internacional, nacional y regional, que guian y sirven de referencia al presente. En el

contexto internacional se tienen los siguientes:

Enfocado en las MiPymes de la ciudad de Monteria en Colombia, Gomez (2020), motivd
su investigacion con el objetivo de analizar el impacto de un modelo BPM en las areas
de talento humano, en el contexto de la problematica de los procesos de seleccion y
reclutamiento de personal, de la gestién de las tecnologias de informacion, y de clima
laboral. El impacto se midié como consecuencia de la implementacion de un modelo BPM
basado en norma técnica colombiana NTC-ISO 9001:2015. El estudio inici6 con la
identificaciéon de los procesos a optimizar, el autor utilizO6 como herramienta la
observacion participante. Finalmente, el investigador llegd a demostrar la eficacia del
modelo BPM, evidenciando que las tareas han pasado de ser informales e improvisadas,
a ser eficaces y creativas, a través de automatizar procesos secuencialmente,
contribuyendo a que las organizaciones que participaron de la investigacién cumplan con

el logro del objetivo de reduccion de costos.

Por otro lado, Magan (2019), planteé como propésito de su propuesta, el implementar un
nuevo proceso, basado en BPM, para la academia de formacién y capacitacion en un
sistema ERRP, lider en el sector pyme industrial de Espafia, desarrollado por una empresa
de desarrollo de software de Espafia, de tal forma que permita a la empresa gestionar y
monitorear ese proceso de negocio para que tenga el mismo éxito que su producto ERP.
El autor identificd que, el principal problema que incidia en el poco éxito de la academia
estaba en aquellas actividades que eran periddicas, no recurrentes y que involucraban a
varios roles que pertenecian a varias areas y que provocaban problemas para
gestionarlas y organizarlas adecuadamente. La propuesta de solucion fue el desarrollo

e implantacion de un sistema software, basado en BPM, en el que se definid, controlé y



gestiond todo el proceso de organizacion de la academia y en el que se automatizaron
las tareas de los diversos roles involucrados en el proceso de organizar la academia.
Como conclusiones de su trabajo, el investigador, menciona: el aumento del numero de
alumnos de la academia, asi como de la cantidad y calidad de los cursos de capacitacion
ofertados y de un proceso mas productivo y eficiente en el que se implementé dos flujos
de trabajo automatizados, uno para el proceso de gestion de los ciclos académicos y otro
para la organizacién de los cursos y la gestién de los alumnos; la solucion que se
implementd generd un impacto econdmico con un incremento de la utilidad neta en un

91% luego del primer afio de implantar la solucion.

Por su parte, Velasquez (2019), motivado por mejorar la productividad de las actividades
administrativas del proceso de control de viaticos en una empresa de México, propuso
como alternativa de solucion desplegar un sistema de gestion de procesos en BPMS
BizAgi, para optimizar o minimizar el tiempo en que se realizaban las actividades de
autorizar y comprobar las solicitudes de viaticos. El autor, arribé a varias conclusiones,
como consecuencia de implantar la solucién propuesta en el proceso de control de
viaticos, asi tenemos que, se redujo el consumo de papel y los costos relacionados en
un 10%, eliminacion de la duplicidad de documentos e inconvenientes con las versiones,
reduccion del tiempo de autorizacion y comprobacion de las solicitudes de viaticos, se
agiliz6 la gestion de las solicitudes y se incorporé el monitoreo en linea del estado de
una solicitud, se incorporé la medicidén del tiempo de ejecucion de las tareas, se mejord
la percepcion de calidad que tienen los usuarios con respecto a los tramites
administrativos. Asimismo, el investigador, recomienda la metodologia On Target para la
fase de definicién de procesos, y como herramienta tecnoldgica recomienda el paquete
Bizagi tanto para realizar la automatizacién del proceso usando BizAgi Studio por su
funcionalidad de monitoreo en linea de las actividades de negocio (BAM), y como
modelador de proceso recomienda BizAgi Modeler, ya que implementa el estandar de

notacion y diagramacion normado por OMG.

En su amplio estudio realizado en Espana, Marrero (2015), buscé elaborar un marco de
trabajo para organizaciones de tamafno mediano/pequefioc que les permitiera

implementar con éxito un sistema workflow/BPM evitando islas de automatizacioén entre



las diferentes areas de una empresa. La metodologia que propuso esta compuesta por
6 fases secuenciales: fase de analisis, en la que se definen los requerimientos de los
procesos de negocio a implantar; fase de disefio, para elaborar prototipos de las
diferentes interfaces de usuario o formularios; fase de creacién de workflows, donde se
elaboran los diagramas de modelado de los procesos de negocio detallando el flujo,
roles, estados y la légica a ejecutar en cada paso del flujo; fase de implantacion, para
desplegar el sistema y configurar la funcionalidad que sea necesaria; fase de pruebas y
retroalimentacion, para efectuar pruebas definidas y se realicen las correcciones que
correspondan; fase de puesta en marcha y mantenimiento, en la que se despliega el
sistema en el ambiente real. Con respecto a la metodologia, el investigador concluye
que, tiene un corto tiempo de implementacion, y que ayuda a crear un sistema
workflow/BPM que se adapta a la organizacion y no en sentido contrario, ademas la
inversion es poca porque no se desarrolla desde cero sino que se reutilizan varios
modulos reduciendo también el tiempo de desarrollo, la metodologia adopta el enfoque
agil para el desarrollo de la solucion; y, finalmente que, esta investigacion aporta
conocimiento con relacidén a los beneficios de los sistemas workflow/BPM y evidencia
que, a través de su uso se puede generar un beneficio verificable a través del marco de

trabajo propuesto.
En el contexto nacional, se consideran las investigaciones de:

Bustillos y Jauregui (2018), dirige su investigacion con el propésito de proponer un
método de Gestion por Procesos para el area de Distribucidon de una empresa industrial
peruana que minimizé los errores, cuellos de botella y los pagos de penalidades y con
ello el investigador demostré la viabilidad y sustentabilidad de su implementacién al
lograr los beneficios y mejoras esperados, en un horizonte de 12 meses. El modelo
incluyé la definicion de métricas e indicadores para medir el rendimiento de la gestion de
las operaciones del area durante el periodo establecido. Los resultados obtenidos por el
autor evidencian que, se logro la disminucién del gasto de penalidad en un 23% con
respecto al promedio historico; ademas, el autor, valido la viabilidad de la implementacién
de la propuesta a través de la relacion costo beneficio de la propuesta concluyendo que

es viable, rentable y sostenible.



En el caso de Alvarado (2018), tuvo como objetivo de su estudio demostrar que la
aplicacion de la gestion por procesos de negocio (BPM), impacta positivamente en el
proceso de produccion de tortas de la empresa D’ Meylin SAC, para lo cual desarrollé
una investigacion aplicada con disefio pre experimental y consider6 como muestra 90
ordenes de servicio que se ingresaron en un mes al area de produccion. El investigador
contrasté la hipotesis de su estudio en un disefio pre test y post test, siendo el estimulo
la aplicacion de la gestion por procesos, y el instrumento utilizado para recoger los datos
fue una ficha de registro, con los datos se calcularon los indicadores correspondientes y
cuyos resultados fueron sometidos a la prueba estadistica U Mann Whitney, usando
como herramienta el software SPSS, evidenciando que existian diferencias significativas
entre los datos del pre test y post test. La conclusion principal del estudio es que, la
aplicacion de la gestion por procesos de negocio (BPM), mejora el proceso de
produccién, generando un efecto positivo, que se manifiesta en el incremento de la

productividad, eficiencia y calidad del proceso.

En la investigacion propuesta por Izquierdo (2023), quiso determinar la influencia de la
gestion de procesos BPM sobre la productividad de los procesos de Compras y
Subcontratos de una empresa hidroeléctrica en la ciudad de Lima. Para contrastar la
hipotesis, el investigador us6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario, para medir las variables de estudio. Ademas, midié la confiablidad a través
del coeficiente alfa de Cronbach y obtuvo para la variable “gestién de procesos BPM” un
valor de 0.812 y para la variable productividad un valor de 0.701, para la contrastacion
de hipodtesis empled estadistica no paramétrica como la regresion curvilinea; con una
significancia equivalente a 0.000. La conclusion del estudio fue que, la aplicacion de la
gestién por procesos influye en la mejora de la productividad de los procesos de Compras

y Subcontratos de la empresa objeto del estudio.

En el caso de Casanova y Alburqueque (2022), motivados por la problematica del
recuento de inventarios, como uno de los procesos del area de Logistica de una empresa
textil peruana, plante6 como objetivo determinar la influencia de la Gestion por Procesos

en ese proceso de la empresa textil. Para comprobar la hipotesis, primero recogié datos
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a traveés de fichas de observacion en dos momentos, de acuerdo con el disefio pre-test,
y post-test de la investigacion, siendo el estimulo la implementaciéon del modelo de
gestion por procesos. Los resultados que obtuvo el autor, en funcién a ciertos indicadores
como la Exactitud del Registro de inventario, mejoré en un 26.66% pasando de un
67,67% hasta un 94.33%, luego de la implementacién de BPM; por otro lado, el indicador
Vejez del inventario; mejoré en un 1.73%; el indicador Valor econémico del inventario
disminuyd en un 17.15%. Estos resultados, permitieron al autor concluir que, la
implementacion de la gestidn por procesos logré mejorar el proceso de inventario en la

empresa textil.
Por ultimo, en el contexto regional, se consideran los estudios de:

Cruzado (2021), defini6 como objetivo para su estudio mejorar la eficiencia del proceso
de Matricula y Registro de Tesis de una escuela académica de una universidad de Truijillo,
a través de la implementacion de un modelo de gestion de procesos basado en BPM.
Para obtener los datos necesarios usé como herramientas la observacion y la encuesta.
Entre los resultados que obtuvo la investigacion se menciona que: se evidencio la mejora
de la eficiencia en los 2 procesos de la muestra, en un 8.9% y 57.7%, y esto permitio al
autor, arribar a la conclusién general que la implementacién de BPM mejoré la eficiencia
de los procesos, ademas encontré una diferencia entre los diversos modelos revisados
que es el enfoque iterativo en su desarrollo y ejecucion, también menciona que para el
éxito de la implementacién de un modelo BPM la buena comunicacion entre los diversos

roles del proceso, representa un factor critico de éxito

Aquino y German (2018), actuaron en respuesta a la necesidad de una escuela
académica profesional de una universidad publica de Lambayeque, de tener un proceso
que cumpla con los requerimientos de la ley universitaria y ademas de disminuir el tiempo
de atencion de los estudiantes, y propusieron el disefio de nuevos procesos a través de
la aplicacion de BPM persiguiendo como objetivo de su investigacion el verificar que la
gestidn por procesos, a través del BPM, permite la mejora continua de los procesos de
la escuela académica profesional. Con respecto a las conclusiones de la investigacion,
se afirma que la implementacion del Business Process Management impacto

positivamente sobre la mejora de procesos de la escuela ademas que la metodologia
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que se usd contribuye con el analisis de procesos facilitando la identificacion de los
factores criticos dentro de la realidad problematica. Concluyé también que, como
consecuencia de la mejora de los procesos de la escuela académico profesional, los
usuarios perciben un mejor servicio, puesto que el tiempo de los procesos ahora es
menor, debido a que la automatizacion de los procesos permitié el uso de dispositivos
moviles para que los interesados consulten el estado del tramite realizado; asimismo, los
procesos automatizados son controlados y monitoreados de una manera mas eficiente y

en consecuencia permite la mejora continua que genera valor para la universidad.

En cuanto a la investigacion llevada a cabo por Vera (2019), en una empresa de salud
ocupacional de Truijillo, propuso el objetivo de incrementar la productividad en el area de
Operaciones mediante la implementacién de la metodologia BPM. La realidad de la
empresa evidencia que los procedimientos no estaban estandarizados, ademas estaba
sin supervisibn ni procedimientos documentados, presentandose un tiempo
improductivo, todo ello impactando negativamente en los usuarios o clientes con un costo
de oportunidad mensual de S/ 2,688.00; ademas debido a la falta de control en las
operaciones, la pérdida era de S/ 420.00 mensuales y por el no uso de la capacidad de
planta y el abastecimiento inadecuado de materiales, las pérdidas eran de S/ 13,440.00
y S/ 231.67 soles respectivamente. Los resultados de la implementacion de la
metodologia BPM significé un impacto positivo en la productividad del proceso de
operaciones de la empresa, con una mejora incremental de 23.81% y con un ingreso
anual de S/ 161,280.00.

Salazar (2016), desarroll6 una investigacidon que, plante6 como objetivo principal
proponer una solucion para agilizar los procesos del area de abastecimiento de la
Municipalidad de Chiclayo. El investigador, convencido de que la agilidad de los procesos
de negocio son el resultado de que estos procesos se gestionan de una manera éptima.
La problematica del proceso de abastecimiento recogida a través de la percepcion del
propio personal arrojé que el mencionado proceso tenia un estado critico para poco mas
del 73.1% del personal y para el 100% del personal el tiempo de entrega de un pedido
era demasiado alto entre 4 y 6 semana. Para agilizar el proceso de abastecimiento, el

investigador planteé como propuesta de solucion la implementacion de una solucion
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BPM, usando software libre BPMS: BonitaSoft y Alfresco, y ahorré costos de licencia, y
la metodologia BPM. Como resultados, se lograron: disminuir el tiempo de gestion de un
pedido, aumentar la cantidad de pedidos atendidos, aumentar el nimero de reportes del
proceso, incrementar el conocimiento del personal sobre el proceso y por ultimo

aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios del proceso de abastecimiento.

A continuacion, se desarrollaran los conceptos y teorias que sustentan esta
investigacion, empezando por definir qué es un proceso, si bien, intuitivamente tenemos
la idea de lo que es un proceso dado que es un hecho que se produce en diferentes
contextos como: el fisico, quimico, biolégico, social, econdmico, politico, etc., asi también
en el contexto empresarial u organizacional; sin embargo, Adair y Murray (1994, como
se citd en Bashkar, 2019) nos da un definicion mas estructurada afirmando que, un
proceso es “una serie de tareas o pasos que reciben insumos (materiales, informacion,
personas, maquinas, métodos) para producir un resultado (producto fisico, informacion,
servicio) y esta disefiado para ser utilizado para un propésito especifico del destinatario
para quién se produce el resultado” (p. 70). Para Davenport (2013, como se cité en
Bashkar, 2019) resulta importante discriminar entre tarea y proceso, donde una tarea
esta definida por las cosas que un persona o rol hace y un proceso esta definido por la
secuencia de tareas realizadas para producir la salida. De manera general, un proceso
agrupa una serie de pasos que transforman entradas en salidas (producto o servicio) y
esto lo hace a medida que avanza a través de una secuencia de tareas o funciones.
Asimismo, Hernandez et al. (2013), afirma que los procesos se caracterizan por 2
aspectos importantes, el primero es su variabilidad, dado que cada vez que ocurre o se
repite un proceso siempre existen actividades que varian en su ejecucion, aunque esta
sea minima y a que a su vez provoca variabilidad en las salidas o resultados; vy, la
segunda caracteristica es la repetitividad, pues en esencia los procesos siempre buscan
llegar al mismo resultado y repetirlo cada vez que se realice el proceso, y es

precisamente esta caracteristica la que permite mejorar el proceso.

Dentro del contexto empresarial u organizacional, un proceso de negocio es, de acuerdo
con WFfMC (1999, como se cité en Granados y Ferreyra, 2019), “el conjunto de dos o mas

procedimientos o actividades enlazadas que realizan de forma colectiva un objetivo del
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negocio o meta politica, normalmente dentro del contexto de una estructura
organizacional en donde se definen roles funcionales y relaciones” (p.66). Otra definicion
la propone Hernaus et al. (2012, como se cité en Klimecka, 2021), para quien los
procesos de negocio son un conjunto de actividades, acciones o tareas combinadas que
estan totalmente correlacionadas con la busqueda de los objetivos y la mision

empresarial de la empresa.

Las organizaciones llevan a cabo multiples procesos; sin embargo, Johansson (1993,
como se citd en Bashkar, 2019), afirma que los procesos centrales o denominados
“procesos core de negocio” son solamente entre cinco y ocho procesos de negocio en
cualquier organizacion de cualquier sector industrial. Bashkar (2019), considera que el
éxito de una organizacion depende de entregar productos y/o servicios de calidad y para

ello se requiere enfocarse en 4 procesos core que son:

- El proceso de desarrollo del producto o servicio: Comprende la concepcion,
disefio y lanzamiento de nuevos productos o servicios a los clientes.

- El proceso de generacion de érdenes: Consiste en atraer y asegurar clientes y
comprende actividades destinadas a interpretar y rastrear solicitudes de productos
o servicios de clientes.

- El proceso de cumplimiento del pedido: Creacion, preparaciéon y entrega del
pedido al cliente.

- El proceso de atencién al cliente: Comprende actividades disefiadas para

mantener la satisfaccion del cliente después de la entrega de un pedido.

La gestion funcional versus la gestion orientada a procesos, de acuerdo con Robson
y Ullah (1996, como se cité en Martin et al., 2018), la gestidn tradicional de empresas se
basa en una jerarquia vertical funcional lo que provoca que se generen barreras entre
los diversos departamentos, pero la contraparte es una gestion moderna orientada a los
procesos, es decir una gestion horizontal o transversal y que derriban las barreras
departamentales, es asi que, como afirma Kohlbacher (2010, como se cité en Martin et
al., 2018), a partir de las organizaciones que se orientan a los procesos aplican el

concepto de gestion de procesos de negocio o Business Process Management, que es
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un enfoque de gestion donde todos los aspectos de la organizacidén estan dirigidos al
analisis, control y mantenimiento de sus procesos de negocio, y a través de ello, la
organizacién sea mas eficaz y eficiente, como lo menciona Malaurent y Avison (2016,
como se cité en Martin et al., 2018) la que conlleva al propdsito de la mejora continua de

procesos.

La Gestion de Procesos de Negocio o BPM se define, de acuerdo con Ahmad y Van
Looy (2020, como se cit6 en Klimecka, 2021), como una disciplina de gestion,
responsable del disefio, administracion, configuracion, implementacion y analisis de los
procesos de negocio. Como todo en la realidad es cambiante, esto no es ajeno a los
procesos de negocio, y lo que determina estos cambios, segun Klimecka (2021) es
principalmente el desarrollo tecnologico ademas de las condiciones econdmicas, por ello
al incrementar la eficiencia de los procesos de negocio también aumenta la actividad en
el ambito de la creacion de nuevos procesos tecnologicos. Para Dallas & Wynn (2014,
como se citd en Reijers, 2021), la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) es una
disciplina de las ciencias de la gestion que se enfoca en la mejora del desempefio de
una compafiia a través de la mejora y control empresarial del propio proceso de gestion.
Por otro lado, Smith & Fingar (2003, como se citd en Reijers, 2021) manifestaron que
BPM agrega valor al negocio logrando la eficiencia operativa de la compainiia, por cuanto
es a la vez: una comprensioén estructurada, un proceso de documentacién, da provisiéon
de modelos, analisis, simulacién y mejora continua del negocio cuyos recursos son

relevantes con la capacidad de la organizacion.

Con respecto a los enfoques BPM, de acuerdo con Bitkowska (2018), BPM puede tener

2 enfoques o perspectivas:

- Estratégico: para apoyar la implementacion de proyectos, metodologia de
Gestion de Proyectos, inicio de proyectos de procesos, coordinacion del portafolio
de proyectos de procesos, asociacion de estrategias con arquitecturas de
procesos.

- Operacional: Coordinacion de los procesos que ocurren, monitoreo de los
indicadores de desempefio del proceso, brindar apoyo para la implementacion de

cambios en procesos individuales, monitoreo y control de procesos, modelado y
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optimizacion de procesos utilizando herramientas de Tl, apoyo en el uso de
diversos conceptos y métodos de gestion: Lean, Six Sigma; consultoria y
formacion para gestores de procesos y equipos de procesos, mejora de la
competencia de los procesos.

Los niveles de madurez de la empresa en BPM, segun Klimecka (2021), son 5y se

definen en términos del funcionamiento efectivo de la Estrategia BPM.

- Nivel 1: Procesos no definidos, a pesar de que funcionan

- Nivel 2: Principales procesos definidos (lideres) y los responsables realizan
acciones conjuntas para coordinar reuniones periddicas con la finalidad de
resolver problemas actuales de BPM

- Nivel 3: Todos los procesos estan definidos en toda la organizacion y se realizan
de manera sistémica (con asignacion de responsabilidades, seguimiento de
procesos y su mejoramiento)

- Nivel 4: La estructura organizativa funcional esta totalmente subordinada a la
estructura del proceso. Tanto la cooperacion interna como la cooperacion con
contratistas y proveedores estan orientados a procesos

- Nivel 5: Los procesos se gestionan y ejecutan adecuadamente, pero estan en

mejora continua en la busqueda de la perfeccion.

- De acuerdo con Morais et al. (2014, como se cité en Santos et al., 2020) el ciclo
de vida de BPM esta compuesto por seis etapas: planificacién, analisis, disefo,
implementacién, control y refinamiento y en cada una de ellas se usan técnicas
gue ayudan en su ejecucion.

- Planificacién y estrategia: Definir una estrategia orientada a los procesos de
negocio y desarrollar un plan para dirigir las acciones de BPM.

- Anadlisis de procesos de negocio: Utilizar diferentes metodologias para
comprender el alineamiento actual de los procesos organizacionales con los
objetivos y metas estipuladas.

- Diseno: Disefar el nuevo proceso y sus especificaciones; el esfuerzo debe estar
enfocado en ajustar las especificaciones del modelo que mejor contribuya a los

objetivos establecidos en el plan en funcion del estado actual.
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- Implementacién del proceso: Implementar el modelo ajustado. Esta etapa
incluye los desafios de la gestién del cambio y la optimizacion de procesos.

- Control y seguimiento: Contrastar los resultados alcanzados con las metas
planificadas y ofrecer sugerencias para la toma de decisiones por parte de los
gerentes y la mejora continua.

- Refinamiento: Realizar ajustes y mejoras para contribuir de manera mas efectiva
a la retroalimentacion del ciclo.

Los Business Process Management Systems (BPMS), de acuerdo con Martin et al.
(2018), son herramientas software especializada en las que se pueden gestionar los
procesos de negocio a través del diseiio y modelamiento de esos procesos y que, de
acuerdo con Houy et al. (2010, como se cité en Martin et al., 2018), estos tienen 2
perspectivas, la de gestion y la tecnoldgica, la primera analiza los BPM como una teoria
administrativa y la segunda pone énfasis en el disefio. Segun Kappel et al. (2021), un
meétodo bien aceptado para estructurar las actividades realizadas en una organizacién
es la gestion de procesos de negocio (BPM). BPM generalmente implica modelar,
ejecutar y analizar procesos. Los BPMS son productos software que soportan todo el
ciclo de vida de BPM y permiten optimizar los flujos de trabajo y observar o predecir los

procesos ejecutados.

La mejora del proceso de negocio a través de ciclo de vida BPM, de acuerdo con
Satyal et al. (2019), supone que un proceso de negocio es incrementalmente mejorado
después que se redisefia a través de un ciclo de vida de la gestion de procesos de
negocio (BPM); sin embargo, para medir que existe una mejora real e incremental del
proceso se necesita validar rapidamente los beneficios asumidos, para lo cual se
requiere una validacion inmediata, o que supone 2 desafios, el primero es metodoldgico,
ya que toma tiempo monitorear en operacién el proceso redisefiado y si no cumple con
los objetivos de desempefio, se vuelve a someter a analisis, el segundo desafio es
arquitecténico, ya que si bien los BPMS permiten una rapida implementacion de mejoras
de procesos; sin embargo no ofrecen una forma de validar esos supuestos de mejora.
Ademas, comparar el rendimiento del proceso en su versién antigua y la nueva puede
tener un sesgo debido a que los factores contextuales pueden haber cambiado. En ese

sentido, Waszkowski y Nowicki (2020) considera que, la Gestién de Procesos de Negocio
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es mas un concepto de gestion que un sistema de informacién automatizado; sin
embargo, para aumentar la calidad del proceso de gestion de manera mensurable, se
requiere necesariamente un sistema de Tl complejo, es por ello que las empresas
implementan las BPMS que permite a los gerentes monitorear la ejecucion del proceso
para producir mejores resultados. Dado que cada proceso de negocio es sujeto a gestion,
BPM puede aplicarse en todos los procesos, especialmente en los administrativos,
financieros y de atencién al cliente Las soluciones BPM se utilizan con mayor frecuencia
para manejar procesos relacionados con el flujo de documentos en las empresas, por lo
qgue los sistemas se implementan con éxito tanto en el sector publico como en el sector

comercial.

De acuerdo con Rahimi et al. (2016), los procesos son el engranaje que une el negocio
con TI, vinculando la estrategia empresarial con las capacidades de Tl de una
organizacion, asi Davenport (1993, como se cité en Rahimi et al., 2016) reconoce que la
aplicacion de tecnologias a los procesos de negocio tienen el potencial de superar la
brecha entre el negocio y Tl, es asi que surgié la gestién de procesos de negocio (BPM)
como una técnica de gestion que garantiza la optimizacion continua de los procesos de
una organizacion, segun Smith y Fingar (2003, como se citd6 en Rahimi et al., 2016) el
enfoque impulsado por Tl hacia BPM permite la innovacion de procesos de negocio en
linea con los mejores practicas y tendencias emergentes de Tl, dado que el disefio de
procesos de negocio reflejan los requisitos del negocio para luego transformarse en
especificaciones técnicas que se deben tener en cuenta para la seleccion, configuracion

e integracion del sistema.

La implementacion de un modelo BPM, de acuerdo con Kiry Erdogan (2021), tiene las

siguientes fases:

- La Especificacion de Requerimientos: Es la fase inicial, en la se debe
determinar ;Para qué esta destinado el sistema?, identificando como un proceso
de negocio aporta al logro de los objetivos de una organizacion, y los objetivos se
convierten en requisitos del sistema estableciendo una alineacion estratégica
entre el modelo organizacional (metas) y el operativo (proceso), estas metas se

incluyen en el motor del BPM basado en agentes, que es un sistema procesable
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por maquina que permiten tomar decisiones autdbnomas en tiempo de ejecucion
teniendo también la capacidad para considerar los requisitos no funcionales. Para
la definicion de los requerimientos se considera un esquema o modelo de
relaciones estratégicas entre las partes interesadas, sus objetivos y relaciones.
Este modelo permite identificar por qué un actor participa en algunas tareas,
persigue una meta, necesita un recurso o desea una calificacion. El modelo de
relaciones esta representado por un grafico dirigido similar a un mapa mental
donde los actores empresariales se modelan como nodos y las relaciones entre
actores estan representados por aristas, estas relaciones pueden representar una
tarea a realizar, un recurso a compartir, una accion mutua, objetivo a alcanzar, o
un requisito no funcional (objetivo blando) que debe ser satisfecho.

El Analisis: Tiene como alcance explotar el modelo de Relaciones Estratégicas
creados en la fase de especificacion de requisitos, mirando dentro de los actores
para modelar las relaciones intencionales internas para identificar los objetivos
operativos para cada actor descomponiendo los objetivos estratégicos
especificados en el plan estratégico.

El Diseiio Arquitecténico: Captura las dependencias y relaciones entre los
participantes del proceso para modelar la orquestacion de objetivos e
interacciones de los participantes del proceso para capturar interacciones
impulsadas por objetivos de los participantes del proceso, como la interaccion del
sujeto. En un enfoque convencional las interacciones se centran en el orden
preciso de intercambios de mensajes particulares, pero en un modelo de
interaccion orientados a objetivos se centran en la naturaleza esencial y el
propésito de una interaccion que potencia comportamientos autonomos en lugar
de empujar a los agentes a seguir actos comunicativos predefinidos
mecanicamente. Para desarrollar el disefio arquitectdnico, se usan 2 modelos:

e EIl modelo de interaccién, que son flujos de trabajo abstractos que no
estdn completamente definidos en términos de tareas y mensajes
concretos por lo tanto no son ejecutables, pero por medio de ellos se
captura el esqueleto de un proceso, enfatizando las interacciones y las

dependencias de los objetivos de negocio a vista de pajaro, dejando la

19



definiciéon concreta del proceso a los pasos siguientes. Este modelo
disefiado independientemente de los detalles de accion y mensajes,
proporciona a los agentes gran flexibilidad en la toma de decisiones vy
manejo de excepciones en tiempo de ejecucion.

e EI Modelo de reglas, los procesos de negocio estan influenciados por
regulaciones, reglas y politicas de negocio. Las politicas de negocio se
aplican ortogonalmente a todos los escenarios de negocio y definen las
condiciones que impulsan la ejecucion del proceso.

Diseio detallado: Se disefian modelos de proceso basado en los modelos de
interaccion. Primero, los procesos de negocio se abordan como una red de
comportamiento débilmente acoplada de los participantes del proceso, en
consecuencia, los procesos se diseian desde la perspectiva de los roles
relevantes y se utiliza un modelo de proceso separado creado para cada rol como
en BPM orientado a materias. En segundo lugar, en lugar de definir los
procedimientos paso a paso que se deben seguir a lo largo del proceso, la
flexibilidad por su especificacion se logra a través de tareas objetivo. La
vinculacion real de las tareas objetivo se da en la fase de ejecucion y faculta al
agente para tomar decisiones optimizadas basadas en el contexto en tiempo de
ejecucion.

Despliegue: Se realiza a través de los agentes, que son entidades de software
activas, capaces de representar roles. Se supone que los agentes estan
disefiados independientemente de cualquier dominio u organizacion y tienen sus
propias creencias, deseos, capacidades y obligaciones iniciales. Los agentes se
unen en sociedades adoptando roles organizacionales en los que las

asignaciones estan definidos en el modelo de agente.

Los procesos de negocio, como lo afirma Granados y Ferreya (2019), se representan
graficamente a través de un diagrama y luego a través de software BPM se puede
automatizar el modelo obtenido usando la notacion BPMN (Business Process
Modeling Notation). La evaluacion de la complejidad estructural de los modelos de
procesos de negocio automatizados se realiza a través de métricas que determinan si la

complejidad es baja, media o alta. Asimismo, Granados y Ferreyra (2019), afirma que las
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métricas de complejidad se definen en funcion a la cantidad de los elementos principales
representados con la notacion BPMN que existen en un modelo de procesos de negocio,
con el objetivo de encontrar los elementos que sean utiles para el calculo del esfuerzo
requerido para la automatizacion de procesos de negocio. En la figura nro. 3 se muestran

los elementos de la notacion BPMN.

Figura 3. Principales elementos de la notacion BPMN
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Nota. Tomado de Granados y Ferreira (2019)

De acuerdo con Granados y Ferreyra (2019), existen 2 grupos de métricas, las del
primero agrupan a las que estan relacionadas con la cantidad de elementos del modelo
y definen caracteristicas estructurales o estaticas del modelo, que sirven para medir la
influencia de estas en el esfuerzo requerido para el desarrollo de un proceso de negocio
y a la vez seleccionar las métricas que influyen en la determinacién de este, en la tabla

nro. 1 se muestran las métricas del primer grupo.

Tabla 1. Grupo | de métricas de complejidad
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Elemento

BPMN Clasificacion Métrica | Definicion de la Métrica
Evento de Inicio | NTEI Numero total de eventos de inicio
Evento
Evento Intermeqio NTEIn NQmero total de eventos d_e intermedios
Evento final NTEF | Numero total de eventos Fin
Total de
Eventos NTE NTEI+NTEIn+ntef
Tareas NTT Numero total de tareas
Actividad Subprocesos NTS Numero total de subprocesos
Total de
actividades NTA NTT+NTS
Nodo Nodp S . . . .
Decision/Union | NTCO | Numero total de nodos decisiéon/union
Entre
actividades NFSA | Numero total de flujos de secuencia entre actividades
Flujos de Procedentes de
secuencia un nodo NFSN | Numero total de flujos de secuencia procedentes de un nodo
Total de Flujos
de secuencia NTFS | Numero total de flujos de secuencia
Carriles NTC Numero total de carriles
Participantes NTP Numero total de participantes
Objetos de
dato NTOD | Numero total de objetos de dato

Nota. Tomado de Granados y Ferreira (2019)

En el segundo grupo se encuentran las métricas que aportan indicadores de interés que

revelan caracteristicas relacionadas con el comportamiento del modelo y sirven para

medir como influye la complejidad del modelo en el esfuerzo de automatizacion de

procesos de negocio. En la tabla nro. 2 se muestran las métricas del segundo grupo

Tabla 2. Grupo Il de métricas de Complejidad

Nombre Métrica Definicion de la Métrica
Nivel de conectividad entre actividades NCA NTA/NFSA
Coeficiente de complejidad CCOM NTFS/(NTA+NTCO)
Complejidad de automatizaciéon CAPN Descrita mas adelante

Nota. Tomado de Granados y Ferreira (2019)

La métrica mas importante es la Complejidad de Automatizacion (CAPN), que determina

la complejidad de automatizacion de un proceso de negocio, y cuyo calculo se hace a

través del algoritmo que se muestra en la Figura Nro. 4
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Figura 4. Algoritmo para el calculo de la complejidad de automatizacion (CAPN)

S5i NTCO <= 2 y NTC <= 5 y NTOD <= 2 y NTP <= 1 y NFSA <= 5
Entonces CAPN = “Baja”
5i no
51 3 < NTC <= 5 y NTOD <= 2
Entonces CAPN = “Media”
51 no
51 NTC <= 3 v NTOD <= 3 y NTCO > 3,
Entonces CAPN = “Media”
51 no
81 NTC > 4 y NTCD > 1
Entonces CAPN = “Alta”
Fin S5i
Fin 5i
Fin Si

Nota. Tomado de Granados y Ferreira (2019)

Las dimensiones o factores clave para la implementaciéon exitosa de BPM, segun

Gudeli et al (2021), propone 5 dimensiones que representan factores clave del modelo

BPM:

Estrategias y objetivos: Para lograr el éxito a largo plazo y un mejor desempefio,
BPM debe estar estrechamente relacionado con la estrategia organizacional.
Comprender el contexto estratégico de un programa BPM es crucial para
maximizar el valor de la mejora de procesos y la estrecha relacion estratégica
entre la estrategia competitiva y las funciones operativas. El objetivo y el
desempefo de una determinada tarea deben ser consistentes con los objetivos y
el desempenio del proceso, y los objetivos y el desempeio del proceso deben ser
consistentes con los objetivos estratégicos y el desemperio de la organizacién. La
estrategia de la organizacion describe como la organizacidén pretende crear un
crecimiento de valor sostenible para sus propietarios, consumidores y ciudadanos.

Es necesario identificar los procesos criticos en los que la organizacién tiene que
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ser extraordinariamente exitosa para lograr los objetivos de la organizacion
relacionados con todas las partes interesadas y segmentos de mercado
relevantes. Las estrategias se hacen realidad a través de procesos, y por ello, la
falta de conexién entre la estrategia de la empresa y sus objetivos se considera
uno de los factores criticos de alta relevancia.

Diseno de procesos: Tiene que ver con el desarrollo de modelos de procesos de
negocio de la organizacion, que deben contener descripciones detalladas de los
procesos (entradas, actividades, salidas). Los modelos de procesos de negocio
también deben definir la estructura organizacional y los empleados que realizan
los procesos, asi como las tecnologias utilizadas en la implementacion del
proceso, principalmente tecnologia de la informacién. EI modelo muestra qué
procesos de negocio se ejecutan en la organizacién y cuales son las
interrelaciones entre ellos. Para controlar, medir, analizar y mejorar con éxito los
procesos de negocio, es necesario definir los objetivos del proceso y los
indicadores de rendimiento de los procesos de negocio al disefar el modelo. El
disefio de procesos de negocio consiste en crear una nueva especificacion de
procesos de negocio, determinando y mostrando sus actividades y tareas, reglas
y definiciones para el intercambio de informacion entre grupos funcionales, disefio
fisico e infraestructura de TI. Utilizando el modelado de procesos de negocio, la
informacion se procesa y muestra en modelos de procesos. Los modelos de
procesos de negocio disefiados se pueden aplicar para analizar cdmo se esta
ejecutando el proceso actualmente (As-Is), con el fin de respaldar el disefio de lo
que deberia ser el proceso (To-Be).

Medicion del proceso: BPM tiene como objetivo monitorear continuamente los
procesos para promover una mejora constante. La gestion del desempefio incluye
observaciones continuas, monitoreo, seguimiento de las actividades de la
organizacién y sus procesos y componentes, asi como los efectos de estas
actividades para obtener informacion sobre la cantidad y la velocidad del progreso
realizado en el logro de las metas que se han establecido. Al hacerlo, es necesario
medir el desempefio y realizar una evaluacion del desempefio, comparar lo

planeado con lo logrado y transmitir la informacion de retroalimentacion
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correspondiente de los logros que se consiguieron. La informacion obtenida a
través de la medicidn, el analisis y la evaluacion es una condicion necesaria para
la toma de decisiones acertadas con fines de gestién estratégica. La medicion del
desempefo consiste en la definicion y seleccién sistematica (cuantitativa o
cualitativa) de indicadores mensurables, asi como la obtencion de sus medidas
en intervalos determinados, cuyo seguimiento permite monitorear los logros y
avances en el proceso de consecucion de objetivos previamente marcados. Las
actividades de medicion y analisis del proceso incluyen: establecer objetivos de
medicion, establecer medidas, determinar procedimientos para la recopilacion y
almacenamiento de datos, definir procedimientos de analisis de datos, almacenar
datos de medicion y resultados de analisis. Permite la demostracién de los logros
de las metas y objetivos establecidos, asi como la descripcion (y comparacion)
del progreso hacia las metas y objetivos establecidos.

Mejora de procesos y gestion de empleados. La mejora de procesos
representa las etapas en las que se aceptan los requisitos del cliente, se cumplen
los requisitos, se evalua el éxito y se verifican constantemente los requisitos del
cliente para descubrir posibles actividades de mejora. La mejora de procesos
representa fases interconectadas; No es una actividad sencilla. Como resultado,
es una actividad de mejora continua que debe realizarse a lo largo del tiempo. No
deberia ser una actividad independiente. Para lograrlo, la organizacion debe
centrarse en eliminar desperdicios e identificar nuevas areas de mejora. Los
facilitadores incluyen: (a) la cultura que promueve la mejora continua y la
innovacion; (b) enfoque en los empleados; (c) integracion de la mejora continua;
(d) centrarse en los procesos criticos y la estandarizacion de las mejores practicas
en un sistema de gestion de la calidad. Es importante para el enfoque BPM
garantizar que los empleados estén informados en tiempo real sobre los
resultados del negocio para que puedan ajustar sus actividades con estrategias
gue aseguren la alineacion de la orientacion de los procesos con los objetivos de
la empresa.

Procesos estandarizados y tecnologias de la informacién: Al estandarizar los

procesos de negocio, la empresa aprovecha las mejores practicas en toda la

25



empresa. Los procesos de negocio estandarizados en una organizaciéon
proporcionan una base para su mejora. Los modelos de procesos de negocio
muestran cdmo se ejecutan actualmente y representan la base para la repeticion
de calidad de la ejecucion del proceso en un periodo futuro. Un proceso
estandarizado incluye el conocimiento y la experiencia de los empleados y, por lo
tanto, proporciona una base para educar e introducir a nuevos ejecutores en la
realizacién del proceso y, al mismo tiempo, constituye la base para innovar el
proceso. Los sistemas con procesos de negocio estandarizados reducen la
complejidad de un proceso al eliminar actividades redundantes relacionadas con
clientes y proveedores, y eliminacion de actividades que no agregan valor,
creando de esa manera una base para gestionar el desempefio de las

organizaciones.

Métodos para medir la eficiencia de un proceso de negocio, de acuerdo con

Koibichuk et al. (2022), para realizar una mejora de la eficiencia, se requiere tener

informacion sobre el desempeiio del proceso disponible, para lo cual es necesario medir

correctamente el desempefio del proceso de negocio, y para hacerlo se considera: tener

en cuenta la esencia del proceso de negocio es decir, el concepto proveedor-entrada-

proceso-salida-cliente, para identificar un numero, limitado, de caracteristicas de proceso

que pueden medirse, y la eleccién de estas medidas debe estar condicionada por el

proposito del proceso de negocio dentro del sistema de negocio general y las

necesidades de la empresa. Koibichuk et al. (2022), propone los siguientes métodos para

medir la eficiencia de los procesos de negocio:

Efectividad del proceso: Medida de la capacidad del proceso para producir los
resultados o efectos deseados que pueden evaluarse cualitativamente. Esto se
refiere al resultado cualitativo de algun proceso para medir el grado en que se
logran los objetivos o requisitos asociados con el proceso.

Alineamiento de procesos: La coordinacion consciente y sistematica de los tres
impulsores organizacionales interrelacionados de estrategia, cultura e

infraestructura para apoyarse mutuamente, maximizar y contribuir eficazmente a
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los objetivos organizacionales.

- Confiabilidad del proceso: Una medida de hasta qué punto la salida de un
proceso se desvia de algun valor esperado.

- Tiempo del ciclo del proceso: La velocidad a la que los procesos y sistemas de
produccién deben completar la produccion para satisfacer la demanda del cliente.

- Costo del producto: Se refiere a los costos incurridos para crear el producto.
Estos costos incluyen costos de mano de obra directa, costos de materiales
directos, consumibles de fabricacidén y gastos generales de fabrica.

- Rentabilidad del proceso: Mide los costos y recursos consumidos por el proceso
en comparacion con los estandares establecidos.

- Productividad de los recursos: Mide la relacién entre los resultados producidos
por un proceso Y los recursos consumidos por el proceso, incluidas instalaciones,
equipos, personas y tecnologia de la informacion.

- [Eficacia del proveedor: Una practica empresarial utilizada para medir, analizar y
gestionar el desempeio de los proveedores con el fin de reducir costos, reducir
riesgos e impulsar la mejora continua.

-  Cumplimiento del proceso: Regulacion y cumplimiento de las normas y
directrices de la industria ISO.

Estos métodos de medicidn, de acuerdo con Koibichuk et al. (2022), se aplican
independientemente del sector al que pertenezca el proceso o el tipo de proceso:
manufacturero, administrativo, fisico o intelectual; sin embargo, si se debe tener en
cuenta que las prioridades de los procesos probablemente sean diferentes en cada
sector, por lo que esa prioridad debe determinar las mejores medidas a seleccionar

para mejorar la productividad del proceso.

También advierte Koibichuck et al. (2022), que la medicidén de un proceso de negocio
debe tener un objetivo especifico que determine el proposito de mejorar la eficiencia del
proceso, por ello los duenos del proceso en la organizacion deben ser quienes realicen
una evaluacion a gran escala de los elementos clave del proceso y luego alinear las

medidas de desempefio con las metas y propdsitos estratégicos.

. METODOLOGIA

27



Tipo y Diseio de Investigacion

La investigacion estuvo alineada con el enfoque cuantitativo porque se quiso relacionar
el Modelo de Gestion basado en BPM (variable independiente) y la Eficiencia del Proceso
de Implementaciones (variable dependiente), y fue de tipo aplicada porque tuvo un

objetivo practico.

El disefio de investigacion fue experimental de tipo preexperimental donde se buscé
determinar la influencia del estimulo, Modelo de Gestion basado en BPM, en la Eficiencia

del Proceso de Implementaciones, que se esquematiza de la siguiente manera:
G O+ X O2.

Dénde:

G: Grupo de prueba o muestra

- 0O1: Una medicién de los indicadores de la variable dependiente, Eficiencia del
proceso de Implementaciones en una empresa de Telecomunicaciones, antes de
la aplicacion del estimulo (pre-test)

- X Es el estimulo: Modelo de Gestion basado en BPM.

- 02: Una medicién de los indicadores de la variable dependiente, Eficiencia del

proceso de Implementaciones en una empresa de Telecomunicaciones, después

de la aplicacion del estimulo (post-test).

Variables y operacionalizacién

La Variable Independiente es: Modelo de Gestion basado en BPM del Proceso de
Implementaciones de una Empresa de Telecomunicaciones, que se define
operacionalmente como el Proceso de Implementaciones redisefiado, modelado y
automatizado con software BPM, incluyendo una especificacion detallada de las tareas,

roles y funciones, y sus indicadores de desempefio. (Proceso TO BE).

La Variable Dependiente es: Eficiencia del Proceso de Implementaciones de una
Empresa de Telecomunicaciones, que se define operacionalmente como la medicion de
los indicadores de desempefio de Proceso de Implementaciones de una Empresa de

Telecomunicaciones.
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Las variables y su operacionalizacion se muestran en la tabla nro. 1.

29



Tabla 3. Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Variable Definicién Definicién Dimensiones | Indicadores Escala | Instrumento
Conceptual Operacional
Variable Es un enfoque Modelo TO BE del Diagndstico Numero de Actividades del proceso Razoén | Inventario de
Independiente: disciplinado para Proceso de actual AS IS Procesos
Modelo de Gestion identificar, disefar, Implementaciones Modelo To Numero de Actividades del Proceso Razoén | Inventario de
basado en BPM del | ejecutar, en Bizagi, con una Be redisefiado TO BE Procesos
Proceso de documentar, medir, especificacion Numero de Indicadores de desempefio | Razén | Inventario de
Implementaciones monitorear y detallada de las del proceso TO BE Procesos
de una Empresa de | controlar tareas, roles y Porcentaje de automatizacién del Razoén | Inventario de

Telecomunicaciones

procesos de
negocios
automatizados y no
automatizados con
el fin de lograr
resultados
consistentes y
especificos
alineados con los
objetivos
estratégicos

de una organizacion
(ABPMP, 2019,
p.39)

funciones, y sus
indicadores de

desempeiio.

proceso TO BE:

(Nro. actividades automatizadas )
Total actividades

* 100

Procesos
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Variable
Dependiente:
Eficiencia del
Proceso de
Implementaciones
de una Empresa de

Telecomunicaciones

Grado en el
que estan
alineadas las
medidas o
indicadores de
desempenio
de un proceso
con las metas
y objetivos
estratégicos
(Koibichuk et
al., 2022)

Medicién de los
indicadores de
desempefio de
Proceso de
Implementaciones
de una Empresa de

Telecomunicaciones

Atenciones Cantidad de solicitudes atendidas en Razén | Registro Mensual
un mes de atenciones
Tiempo del Duracion (Fecha Fin — Fecha Inicio) de | Razén | Registro de
ciclo del la atencién de una solicitud Implementaciones
proceso
Rentabilidad Razén entre los costos de la Razén | Registro de
del proceso implementacion y los ingresos por el Implementaciones
servicio implementado.
Ingresos — Costos
( Costos ) * 100
Porcentaje de | Razon entre los resultados obtenidos y | Razén | Registro de

retrabajo

los gastos del proceso

(# actividades de impl.con retrabaj())
# actividades de impl.

* 100

Implementaciones
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Poblacién, muestra y muestreo

La poblaciéon esta formada por las Solicitudes (Tickets) de nuevas implementaciones

realizadas durante el periodo de setiembre 2023 y abril 2024 en la region norte.

e Criterios de Inclusién: Solicitudes (Tickets) para implementar proyectos desde
cero de: Conectividad empresarial, Servicios Gestionados, Telefonia
Corporativa, Ciberseguridad, Servicios Cloud y Data Center, en sedes de
clientes que se encuentren en los departamentos de: La Libertad, Lambayeque,
Piura, Tumbes y Cajamarca, cuya alta operativa del servicio se haya dado entre
julio 2023 y abril 2024.

e Criterios de Exclusiéon: Solicitudes (tickets) que sean por Renovacion de
Servicio, Ordenes de Trabajo (Baja de servicio, Upgrade, Cambio de
equipamiento) asi como las Solicitudes que no se llegan a implementar o darse
de alta operativa el servicio.

La muestra estuvo formada por todos las Solicitudes (Tickets) de nuevas
implementaciones realizadas durante el periodo de setiembre 2023 y abril 2024 en la
region norte. Se tomo el periodo de setiembre 2023 a diciembre 2023 para el pretest y
el periodo de enero 2024 a abril 2024 para el postest.

Para seleccionar la muestra se us6 un muestreo no probabilistico, de tipo accidental o
casual.

La Unidad de Analisis fue el Ticket que es una Solicitud con la que se gestiona un

proyecto para una nueva implementacion.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas de recolecciéon de datos. Se usaran las siguientes técnicas:

e Analisis Documental: Se us6 en la etapa pretest (antes del estimulo) para
revisar la documentacién que posee la empresa respecto al proceso de
Implementaciones, esta documentacion estara relacionada con los
procedimientos actuales y las bases de datos donde actualmente se registra la
informacién de las implementaciones (tickets) realizadas y en ejecucion,

informacién que se registrara en los instrumentos: Inventario de Procesos,
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Registro Mensual de Atenciones y Registro de Implementaciones.

Observacion: Esta técnica se uso principalmente durante la etapa postest
(después del estimulo), y permitira registrar en los instrumentos
correspondientes: Registro Mensual de atenciones y Registro de
Implementaciones, la informacion relacionada que se observe del nuevo

proceso de Implementaciones.

Instrumentos de recoleccion de datos. Los instrumentos de recolecciéon de datos

que se usaron son 3 Fichas de Registro, las cuales son:

Inventario de Procesos (Ver Anexo 2.1): En la etapa pretest se us6 para
registrar los datos del Proceso de Implementacion AS IS y en la etapa postest
se recogeran los datos del Proceso de Implementacion TO BE. En ambos casos
(considerando como proceso “macro” al de Implementaciones) se detallan los
procesos (subprocesos), la cantidad de actividades que lo componen, cuantas
de esas actividades estan automatizadas en el software BPM, y la cantidad de
indicadores de desempeno que tienen definidos.

Registro de Atenciones por Dia (Ver Anexo 2.2): En la etapa pretest y postest
se uso para trasladar la informacion de la Base de Datos donde se registran los
tickets de Implementaciones.

Registro de Implementaciones (Ver Anexo 2.3): En la etapa pretest se us6
para trasladar la informacion de la Base de Datos donde actualmente se
registran los tickets del proceso de Implementacion AS IS y en la etapa postest
se registrara la informacién de la observacion directa del proceso de

Implementacion TO BE.

Validez y confiabilidad. Los instrumentos elaborados para recolectar los datos se

validaron a través del juicio de expertos y se usé el coeficiente V de Aiken para

determinar el grado de acuerdo que existia entre los expertos. Asi, se obtuvo que, para

el caso de los 3 instrumentos los 3 expertos que los evaluaron tienen un grado de

acuerdo “fuerte” entre ellos con respecto a que los instrumentos son validos, en cuanto
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a su suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, para medir las variables de estudio.

En el anexo 3.3 se muestran los resultados por cada instrumento.

Procedimientos

Para evidenciar el Modelo de Gestion basado en BPM del Proceso de
Implementaciones se tienen 2 dimensiones: Diagnéstico y Modelo TO BE
(nuevo), para ambas dimensiones se usaron los indicadores: Numero de
actividades del proceso, numero de indicadores definidos para el proceso,
porcentaje de automatizacién del proceso; que se recogera con el instrumento
“Inventario de Procesos”.

Se evalud la Eficiencia del Proceso de Implementaciones AS IS (actual)
determinando los indicadores: Cantidad de tickets terminados que se registren
en el instrumento “Registro de Atenciones por Dia” ademas de Tiempo del Ciclo
del proceso, Rentabilidad del proceso y Porcentaje de retrabajo que se registren
en el instrumento “Registro de Implementaciones”

Se implementé un modelo de gestidn del proceso de Implementaciones
siguiendo el ciclo de vida del BPM a partir del proceso actual AS IS.

Se evaluo la Eficiencia del Proceso de Implementaciones TO BE (nuevo)
determinando los indicadores: Cantidad de tickets terminados que se registren
en el instrumento “Registro de Atenciones por Dia” ademas de Tiempo del Ciclo
del proceso, Rentabilidad del proceso y Porcentaje de retrabajo que se registren

en el instrumento “Registro de Implementaciones”

Método de Analisis de Datos

Para el analisis de datos de los indicadores de las dimensiones se uso la estadistica

descriptiva para identificar frecuencias absolutas, relativas y medidas de tendencia

central como el promedio, usando como herramienta la hoja de calculo MS Excel. Para

la contrastacion de la hipotesis se usara la estadistica inferencial, como la prueba t-

student, para probar si la diferencia de los valores para los indicadores de la Eficiencia

del Proceso de Implementaciones es significa entre el modelo AS IS y el modelo TO

BE para lo cual se us6 como herramienta el software SPSS.
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Aspectos Eticos

La investigacion fue guiada por los principios de: confidencialidad, salvaguardando la
informacién sensible de la empresa y no divulgandola asimismo manteniendo en
reserva el nombre de la empresa; también se practico la justicia en el manejo imparcial
de la informacion, el compromiso de no dar lugar a sesgos por un interés particular; la
no maleficencia al no tener como propdsito causar dafnos de cualquier indole, sino que
por el contrario aportar para la prosperidad de la empresa y sus colaboradores;
también se asume el principio de veracidad, presentando hechos y datos objetivos en

la investigacion.

lll. RESULTADOS

Descripcion de la Empresa
La empresa donde se realizé el presente estudio es una compania peruana de
Telecomunicaciones con mas de 20 afnos de presencia en el mercado peruano,
atendiendo exclusivamente al sector empresarial con la provision de Internet
Dedicado de Banda Ancha, Transmisién de Datos, Telefonia Fija, Seguridad
Gestionada, Data Center, Servicios en la Nube y Streaming, entre otras soluciones
de alto valor agregado que complementan un amplio portafolio de servicios para

ayudar a interconectar los negocios en la Red.

La empresa tiene una Red Metropolitana de Alta Velocidad, propia, con tecnologia
de fibra ptica y protocolo IP de ultima generacion, ofreciendo al sector empresarial
un servicio estable acorde con los estandares internacionales ademas de un
servicio post venta de calidad contando con personal técnico especializado,

competente y altamente capacitado que, brinda asistencia pertinente y confiable

Su cartera asciende a mas de 4,500 clientes, entre empresas del sector publico y
privado, alcanzando un indice de renovacién de contratos por encima del 97%,
cuenta con una presencia nacional en 182 capitales de provincia con mas de 7,000
km de 100% fibra 6ptica en Lima, Callao y provincias, 12 nodos de comunicaciones

que forman la capa Core de la red.
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Organigrama de la Empresa

En el organigrama de la empresa se muestra la estructura jerarquica y funcional de la
organizaciéon, mostrando como se dividen las responsabilidades y las relaciones entre
los diferentes departamentos y roles. A continuacion, una descripcion del organigrama

de la empresa:
1. Direccién General:

e Director General: Encargado de la toma de decisiones estratégicas y la

supervision general de la empresa.
2. Departamento de Operaciones:

e Director de Operaciones: Responsable de la gestidn de la infraestructura de red
y la prestacion de servicios de telecomunicaciones.

e Gerente de Redes: Encargado de la supervision y mantenimiento de la
infraestructura de red.

e Gerente de Servicios al Cliente: Responsable de garantizar la satisfaccion del

cliente y la calidad de los servicios.
3. Departamento de Ventas y Marketing:

e Director de Ventas y Marketing: Encargado de desarrollar estrategias de ventas
y marketing para adquirir nuevos clientes y retener a los existentes.

e Gerente de Ventas: Dirige el equipo de ventas y establece metas de ventas.

e Gerente de Marketing: Responsable de la planificacion y ejecucion de

actividades de marketing y publicidad.
4. Departamento de Finanzas:

e Director Financiero: Supervisa la gestion financiera de la empresa, incluyendo
presupuestos, informes financieros y analisis de costos.
e Gerente de Contabilidad: Responsable de la contabilidad y el registro de

transacciones financieras.
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e Tesorero: Encargado de la gestion de efectivo, inversiones y relaciones

bancarias.
5. Departamento de Recursos Humanos:

e Director de Recursos Humanos: Se encarga de la gestion del personal,
contratacion, capacitacion y desarrollo de empleados.
e Gerente de Recursos Humanos: Administra los aspectos cotidianos de la

gestion de recursos humanos, como la némina y las politicas de personal.
6. Departamento de Tecnologia de la Informacion (TI):

e Director de Tl: Responsable de la gestién de la infraestructura tecnoldgica y la
seguridad cibernética.
e Gerente de Sistemas: Administra la infraestructura de Tl, incluyendo servidores,

redes y sistemas de software.
7. Departamento Legal y Regulatorio:

e Director Legal: Se encarga de los asuntos legales y regulatorios, incluyendo

cumplimiento normativo y acuerdos legales.
8. Departamento de Desarrollo de Productos y Tecnologia:

e Director de Desarrollo de Productos: Responsable de la innovacién y desarrollo
de nuevos servicios y productos de telecomunicaciones.
e Gerente de Proyectos: Supervisa la ejecucion de proyectos de desarrollo de

productos y tecnologia.

Con respecto al proceso de Implementaciones, este esta a cargo de la Gerencia de

Implementaciones, cuyas funciones son:

e Instalar y habilitar el servicio en la sede del cliente, cumpliendo con los
requerimientos establecidos en el contrato marco y los anexos de los servicios.
e Aplica para todos los nuevos servicios a instalar en la sede de los clientes,

desde la recepcion de circuito, hasta el alta operativa del servicio.
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Descripcion de los roles del proceso de Implementaciones
Coordinador de Implementaciones

e Revisar la documentacion enviada por Provisiones y Obras Civiles en caso se
haya requerido, con los detalles de la instalacion.

e Solicitar asignacion de contratista e incluir programacion

e Coordinar con el cliente, los contratistas e inspectores la programacion del
trabajo y la documentacién a requerir.

e Coordinar con las areas internas el levantamiento de las observaciones
encontradas en campo para la culminacion de trabajos de instalacion.

e Actualizar y comentar la herramienta de gestibn segun el avance de la
instalacion.

e Gestionar y coordinar con el cliente, contratistas y diferentes areas de Win
Empresas para la entrega del servicio segun los requerimientos del cliente.

e Solicitar y revisar la documentacion de los trabajos de instalacion.

e Responsabilizarse hasta que el servicio esté listo en el cliente para la
habilitacion.

e Validar que el trabajo se haya culminado correctamente.

e Derivar el circuito al Analista TST con la informacién requerida
Misién y Visién
La razén de ser de la empresa esta expresada en su Misidn, la misma que esta

formulada como sigue:

"Facilitar la conectividad y la comunicacion sin fronteras, proporcionando
soluciones de telecomunicaciones confiables y accesibles que mejoren la vida
de las personas y fortalezcan las empresas a nivel nacional. Nos
comprometemos a brindar servicios innovadores y de alta calidad que permitan

a nuestros clientes estar siempre conectados, informados y productivos”.

El objetivo a donde quiere llegar la empresa en el mediano plazo se recoge en su

Vision, la que se enuncia a continuacion:
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"Ser lideres globales en el sector de las telecomunicaciones, reconocidos por
nuestra excelencia en servicio al cliente, innovacién tecnolégica y compromiso
con la sostenibilidad. Aspiramos a impulsar la revolucion digital, transformando
la forma en que las personas y las empresas se conectan y colaboran,
contribuyendo asi al progreso de las sociedades y al crecimiento econémico en

todo el Peru".

Analisis FODA
A través de este analisis se logré comprender la posicidon de la empresa con
respecto a su entorno, interno y externo, y ello permite a la empresa planificar y
desarrollar estrategias en funcion de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.:
Fortalezas:

e Infraestructura robusta: La empresa cuenta con una infraestructura de red
sélida y confiable que proporciona servicios de alta calidad a los clientes.

e Experiencia en el mercado: Tiene anos de experiencia en la industria de las
telecomunicaciones, lo que le brinda conocimiento y comprension del
mercado.

e Amplia base de clientes: Tiene una gran base de clientes leales que generan
ingresos recurrentes.

e Innovacion tecnoldgica: Esta constantemente adoptando nuevas
tecnologias para mejorar la calidad de los servicios y mantenerse
competitiva.

e Personal altamente capacitado: Cuenta con un equipo de profesionales

altamente capacitados en telecomunicaciones.
Debilidades:

e Competencia intensa: EI mercado de las telecomunicaciones es altamente

competitivo, lo que puede limitar los margenes de ganancia.

39



e Costos operativos elevados: Mantener y mejorar la infraestructura puede ser
costoso.

e Regulacién gubernamental: Esta sujeta a regulaciones gubernamentales
qgue pueden afectar su operacion y costos.

e Atencion al cliente deficiente: La atencidn al cliente a veces puede ser un
punto débil, lo que puede afectar la retencién de clientes.

e Dependencia de la tecnologia: Su éxito depende en gran medida de la

tecnologia, lo que la hace vulnerable a fallas técnicas.
Oportunidades:

e Crecimiento del mercado de datos maviles: Con el aumento de la demanda
de datos méviles, existe una oportunidad para aumentar los ingresos.

e Expansion de la red: Puede expandir su red para llegar a nuevas areas
geograficas y mercados.

o Ofertas de servicios adicionales: Puede diversificar su oferta de servicios
para incluir television por cable, servicios en la nube, etc.

e Alianzas estratégicas: Puede formar alianzas con otras empresas para
ofrecer servicios complementarios.

e Mayor demanda de conectividad: La creciente necesidad de conectividad en

el mundo digital ofrece oportunidades para aumentar la base de clientes.
Amenazas:

e Cambios en la regulacion: Cambios en las regulaciones gubernamentales
pueden tener un impacto negativo en las operaciones y costos.

e Avances tecnolégicos de la competencia: La competencia podria introducir
tecnologias innovadoras que amenacen su posicion en el mercado.

e Riesgos de ciberseguridad: Los ataques cibernéticos pueden dafar la
reputacion y la confianza del cliente.

e Fluctuaciones econdmicas: Las condiciones econdmicas adversas pueden

reducir la demanda de servicios de telecomunicaciones.
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e Cambios en el comportamiento del consumidor: Cambios en las preferencias

de los consumidores pueden afectar la demanda de servicios especificos

Analisis del Proceso de Implementaciones AS IS
Matriz de Evaluacion de Factores Internos (E.F.I):
De acuerdo con la observacion y la revision del registro de incidentes denominado
“Bitacora de Incidencias” entre el periodo 2023 y 2024 (primer semestre) se
identificaron las fortalezas y debilidades en lo que respecta a incidentes por nuevas

implementaciones.
Para elaborar la matriz se sigui6 el siguiente procedimiento:

e Definir las debilidades y fortalezas.

e Ponderar cada factor, asignando valores desde 0.0 (no importante) hasta
1.0 (muy importante). El total de pesos debe sumar 1.

e Calificar cada factor entre 1 y 4, asignando los valores mas bajos (1,2) para
las debilidades y los valores mas altos (3,4) para las fortalezas.

e Obtener un resultado ponderado a través del producto de la ponderacién y
la calificacion dadas a cada factor

e Elresultado total corresponde con la suma de los resultados ponderados de

cada factor

La matriz EFl se muestra en la tabla nro.
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Tabla 4. Matriz De Evaluacion de Factores Internos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

-~ | RESULTADO
FACTORES PONDERACION | CALIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
1.- Mayor cantidad de recurso humano en la
planta externa 0.03 3 0.09
2.- Adquisicion de equipos de proteccion
personal 0.04 4 0.16
3.- Implementacion de nuevas tecnologias 0.04 4 0.16
4.- Aplicacion de Mantenimiento Correctivo 0.05 3 0.15
5.- Equipos de calidad para mediciones
eléctricas 0.01 3 0.03
6.- Capacitaciones sobre nuevas tecnologias 0.02 3 0.06
7.-Introduccion de nuevos servicios 0.02 3 0.06
8.- Buena comunicacién entre personal
técnico 0.01 3 0.03
9.- Implementaciéon de un plan de seguridad 0.07 4 0.28
10.- Capacidad de inversién en redisefio de
redes 0.08 3 0.24
DEBILIDADES

1.- Falta de Mantenimiento Preventivo 0.13 2 0.26
2.- Falta de personal capacitado en relacion
con el mantenimiento 0.12 2 0.24
3.- Hurto del cableado sea aéreo o canalizado 0.1 2 0.2
4.- Falta de materiales necesarios 0.01 1 0.01
5.- Falta de equipos necesarios 0.01 1 0.01
6.- Falta de seguridad en los subrepartidores 0.02 2 0.04
7.-Postes en mal estado 0.01 1 0.01
8.- Falta de inspeccion en canalizacion 0.01 1 0.01
9.- Redes en mal estado 0.15 2 0.3
10.- Incumplimiento de normas técnicas 0.07 2 0.14

1 2.48

Nota. Elaboracién Propia

Se obtuvo un resultado ponderado de 2.48 siendo menor que 2.5, lo cual indica que

las incidencias por nuevas implementaciones poseen una débil posicion interna.
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Matriz de Evaluacion de Factores Externos (E.F.E):

De acuerdo con la observacion y la revision del registro de incidentes denominado
“Bitacora de Incidencias” entre el periodo 2023 y 2024 (primer semestre) se
identificaron las oportunidades y amenazas en lo que respecta a incidencias por

nuevas implementaciones.
Para elaborar la matriz se siguio el siguiente procedimiento:

e Definir las amenazas y oportunidades.

e Ponderar cada factor, asignando valores entre 0.0 (no importante) y 1.0 (muy
importante). El total de pesos debe sumar 1.

e Calificar cada factor entre 1 y 4, considerando que 1 es no importante y 4
Muy Importante

e Obtener un resultado ponderado a través del producto de la ponderacion y
la calificacion dadas a cada factor.

e Elresultado total corresponde con la suma de los resultados ponderados de

cada factor

La matriz EFE se muestra en la tabla nro. 3 :
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Tabla 5. Matriz de Evaluacion de Factores Externos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Nota. Elaboracién Propia

RESULTADO
FACTORES PONDERACION | CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
1.- Nuevos Proyectos de conectividad nacional 0.15 4 0.6
2.- Politicas del gobierno para telecomunicaciones 0.1 1 0.1
3.- Crecimiento a nivel nacional e internacional 0.1 3 0.3
4.- Alianzas estratégicas con la competencia 0.07 2 0.14
5.- Expansion en el mercado de la telefonia movil 0.05 1 0.05
AMENZAS

1.- Cambio climatico 0.05 1 0.05
2.- Presencia de competidores directos en el mercado 0.15 3 0.45
3.- Reduccion del presupuesto del estado 0.1 2 0.2
4.- Sabotaje en planta externa 0.2 3 0.6
5.- Cambio en preferencias de servicio del usuario 0.03 1 0.03
1 2.52

Se obtuvo un resultado ponderado de 2.52 siendo mayor que 2.5, lo cual indica que el

proceso de implementaciones de la empresa tiene grandes oportunidades externas.

Luego de haber analizado los factores externos e internos se procede a disefar la

Matriz FODA con sus respectivas estrategias Fortalezas-Oportunidades (FO),
Oportunidades (DO), Debilidades-

Fortalezas-Amenazas (FA), Debilidades -

Amenazas (DA).

A continuacién, se muestra la Matriz FODA
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Fortalezas (F):

1.-Nueva tecnologias
2.-Mantenimiento correctivo
3.-Capacitaciones
4.-Nuevos servicios
5.-Capacidad de inversion

Debilidades (D):

1.-Falta de mantenimiento preventivo
2.-Falta de personal de mantenimiento
3.-Hurto de cableado

4.-lcumplimiento de normas técnicas
5.-Redes obsoletas

Oportunidades (O):
1.-Nuevos proyectos de
conectividad

2.-Politicas del gobierno
3.-Conocimiento a nivel
nacional

4 .-Alianzas estratégicas
5.-Expansion en el mercado de
Telecomunicaciones

Estrategias (FO):

FO1: F1, F2, F5, O3: Ampliar tecnologias
nuevas a nivel nacional.

FO2: F4, F5: Disefar un plan de marketing
para poder mantener el mercado de
telefonia movil:

Estrategias (DO):

DO1: D1, D4, O3: Implementar un plan
de mantenimiento preventivo

DO2: D3, D5, O1: Renovar redes de
fibra 6ptica.

Amenazas (A):
1.-Arribo de fendbmenos

naturales: El Nifio, etc.
2.-Competidores directos
3.-Presupuesto del Estado
4.-Sabotaje de planta externa

5.-Deslealtad del usuario

Estrategias (FA):

FA1: F1, F3, A1: Disefar un
posicionamiento de tecnologia en el
mercado mostrando caracteristicas
favorables en épocas de fenébmenos
naturales.

FA2: F5, A4: Disefar un plan de inversion
en la infraestructura de la planta externa.

Estrategias (DA):

DA1: D5, A1: Rediseinar redes e
implementar nuevas tecnologias en
ciertos sectores

DA2: D4, D2, A2: Contratar personal
capacitado en mantenimiento preventivo
por la necesidad de competir en el
mercado.
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Figura 5. Diagrama de Causa - Efecto
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Inexistendade Indi@dores de procem
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kY

delos manuales

Frocedimientos mal definidos

MNoseencuentradefinido una extructura para
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/

Carenciade Disgramas
de Procesos deApoyo
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metodoloEia
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manejo de |aledoclsificadom

Fallasenla
Lectoclafiador,

Inadecuado manejo dela

lactocl®ifimdim Mo existe un pmees ode prevencidn de

averia de estaciones de trabajn

\F_'itaciunai de trabajn averiads

5

MAQUINARIA

Moserealizauna“Adherenda

a8 los procesos”
Nose controlan |G F
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insumaos y maquinaria,
Mo existe unacomecta difusion
de los procesos delnesocio
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En la figura N° 5. se muestra un analisis de causa raiz, haciendo uso del diagrama de
Ishikawa, donde se identifican las causas y sub causas relacionadas con la eficiencia

del proceso
Para realizar el diagrama de Ishikawa participaron los siguientes roles:

Jefe de Proyecto (1)

Analista de Calidad Senior (1)

Analista de Procesos Junior (1)

Supervisores del Proceso (3)

Se lograron identificar las causas y sub causas adyacentes del problema principal
planteado, mediante una lluvia de ideas con los involucrados y con el uso de la técnica
delas 6 M’s.

Los criterios para evaluar la viabilidad de las posibles soluciones se muestran en la
Tabla nro 4

Tabla 6. Criterios Solucion- Causa

N° CRITERIOS

1 ¢ Es un factor que lleva al problema?
2 ¢ Es una causa directa?

3 ¢, Solucién factible?

4 ¢ Se puede medir?

5 ¢ Tiene bajo costo?

Se asigno una escala de calificacién o peso de criterios para la evaluacién de la

solucidon — causa, como se muestra en la tabla nro.
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Tabla 7. Calificaciéon de Criterios

RANGO CLASIFICACION

1 Bajo
2 Medio
3 Alto

Se elabord una matriz de analisis — solucion a partir del Diagrama de Ishikawa, matriz
que se muestra en la Tabla nro 6 donde se muestran las soluciones propuestas y los

pesos asignados a cada criterio.
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Tabla 8. Matriz Analisis — Solucién de Causas

CAUSAS SOLUCIONES CRITERIOS TOTALES
" ES CAUSA ES BAJO
MANO DE OBRA SOLUCION FACTOR| DIRECTA | FAcTBLE |MEP'BLE | cosTo
No se toman en consideracion los Elaborar un procedimiento enfocado para
aportes de los colaborades en la atencion de solicitudes de mejora o 2 2 2 2 3 11
manera formal cambios
Deficiencia en los procesos Definir la metodologia BPM como
oS P estandar y realizar una breve capacitacion 2 2 3 1 2 10
operativos
de esta
Deficiencia en el trabajo remoto Elaborar un .p'I’OCGdImIe.I”ItO de at‘?“c'o'.‘ de 1 1 3 3 1 9
regularizacién y solucion de Incidencias
MATERIALES SOLUCION
Deficiencia en la gestién de Redisefio y nuevos controles al proceso
- 1 1 2 2 2 8
seleccion de proveedores enfocado a BPM
Materiales de trabajo con mucha Elaborar un plan de reabastecimiento de 1 1 1 3 1 7
depreciacion materiales segun su estado
METODO SOLUCION
Realizar una capacitacion de mejora
No se aplica la mejora continua continta enfocado en el ciclo BPM 3 3 3 3 1 13
incorporando KPI’s en cada proceso
No se utilizan los manuales Generar concientizacion de la importancia
: . . 3 3 2 3 2 13
operativos de los manuales mediante avisos
Carencia de diagramas de procesos Elaborar diagramas y manuales de los
9 P procesos de apoyo del area para un mejor 3 3 2 2 2 12
de apoyo
control
No se encuentra definido una Reestructurar el area de procesos
estructura estandar para la gestion . . proce 3 3 3 3 1 13
orientado mediante la metodologia BPM
por procesos
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CAUSAS SOLUCIONES CRITERIOS
. ES CAUSA ES BAJO |TOTALES
MEDIO AMBIENTE SOLUCION FACTOR | DIRECTA | EACTIBLE MEDIBLE COSTO
Realizar una mejor difusién de los
No existe una correcta difusion procesos, mediante charlas, 1 2 3 3 3 12
de los procesos del negocio imagenes, repositorios, correos,
etc.
No se sique las normas de la Correccién mediante la ley de
9 SST Seguridad y Salud en la utilizacion 1 1 2 2 2 8
de maquinaria
MEDIDA SOLUCION
No se realiza una "Adherencia a Se definira un proceso para medir
| " las adherencias a los procesos de 3 3 3 2 2 13
0S procesos
los colaboradores
No se controlan los Elaborar un plan de
L reabastecimiento de materiales 3 3 3 3 2 14
procedimientos .
segun su estado
No se controlan los Elaborar un plan de
L reabastecimiento de materiales 1 2 2 3 1 9
procedimientos .
segun su estado
MAQUINARIA SOLUCION
No existe un proceso de Disefio de un proceso de
prevencion de averia de "Prevencion de averias de 1 1 2 2 2 8
estaciones de trabajo estaciones de trabajo"
No existe un proceso guia para .
el manejo de la lecto Proppner realizar un Mangal de-_ 1 2 2 2 2 9
. Usuario para la Lecto clasificatoria
clasificadora
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A continuacion, se muestra la clasificacion de acuerdo con el puntaje

Tabla 9. Resultados de la Matriz Analisis — Solucién de Causas

N° CAUSA SOLUCION PUNTAJE
1 No se controlan los Se definiran indicadores para 14
procedimientos. cada proceso.
2 No se realiza una Se definira un proceso para 13
"Adherencia a los procesos". | medir la adherencia a los
procesos de los
colaboradores.
3 No se encuentra definido una | Reestructurar el area de 13
estructura estandar para la procesos orientandolo
gestion por procesos. mediante la metodologia BPM
4 No se aplica la mejora Realizar una capacitacion de 13
continua. mejora continua enfocado en
el ciclo BPM incorporando
KPI’'s en cada proceso.
5 No se utilizan los manuales Generar concientizacion dela | 13
operativos. importancia de los manuales
mediante avisos.
6 No existe una correcta Realizar una mejor difusion de | 12
difusion de los procesos del los procesos, mediante
negocio. charlas, imagenes,
repositorios, correos, etc.
7 Carencia de Diagramas de Elaborar diagramas y 12
Procesos de Apoyo. manuales de los procesos de
apoyo del area para un mejor
control.
8 No se toman en Elaborar un procedimiento 11

consideracion los aportes de
los colaboradores de manera
formal.

enfocado para la atencion de
solicitudes de mejora o
cambios.
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Aplicacion de Instrumentos al Proceso AS IS de Implementaciones — Situacion

Actual (Pre — Test)

A continuacién, se presentan los resultados de las mediciones de los indicadores antes

de la implementacion del modelo TO BE.

Para la variable independiente, se us6 el instrumento 01 (ver Anexo 2) y se obtuvieron

los siguientes resultados.

Tabla 10. Medicion de la variable independiente en el proceso AS IS con Instrumento

01
Proceso Subprocesos AS IS
Numero de
actividades | Numero de
Cédigo | Nombre | Codigo Nombre Nufn.ero de [ automatizas | indicadores
actividades por de
software | desempeiio
BPM
c IMP_01 | Factibilidad 5 0 0
e
° IMP_02 | Disefio 5 0 0
PNO_OP_01 S IMP_03 | Despliegue PEXT 6 0 0
€ |IMP_04 | Despliegue PINT 5 0 0
§_3. .
€ |imp os|Despliegue 4 0 0
Logico
Total 25 0 0

Nota. Elaboracién Propia

Los valores obtenidos para los indicadores de la variable independiente, durante la

etapa AS IS, se muestran en la tabla nro. 9
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Tabla 11. Indicadores de la variable independiente — AS IS

Dimension

Indicador

item o Elemento

Valor AS
IS

Diagndstico
(Proceso <AS
IS/ TO BE>)

Numero de Actividades del proceso
<AS IS/ TO BE>

Columna “Numero de actividades”
del proceso AS IS. Al final de la
columna se sumaria para obtener
el Total de Actividades del
Proceso AS IS

25

Numero de Indicadores de desempefio
definidos para el proceso <AS IS/ TO
BE>

Columna “Numero de indicadores
de desempefio” del proceso AS IS.
Al final de la columna se sumaria
para obtener el Total de
indicadores de desempefio del
Proceso AS IS

Porcentaje de automatizacion del
proceso <AS IS/ TO BE>

( N°act. autom. proc. AS IS

= ) * 100
Total actividades del proc. AS IS

Nro. actividades automatizadas del
proceso AS IS = Suma de la
columna “Numero de actividades
automatizadas por software BPM”
del proceso AS IS; Total
actividades del proceso AS
IS=Suma de columna “Numero de
actividades” del proceso AS IS

0%

Nota. Elaboracién propia

Para la variable dependiente, se usaron los instrumentos 02 y 03 (ver Anexo 2)

obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 12. Medicion de la variable dependiente en el proceso AS IS con Instrumento

02

Cantidad de | Promedio | Costo de Ingreso de Cantidad |Cantidad
MES Tickets con |de dias implementacion | servicio actividad |de

Alta de S/ S/ es retrabajo

Operativa atencioén
Enero 94 38 S/ 360,465.00 S/ 594,000.00 665 185
Febrero 81 39 S/ 446,900.00 | S/ 570,600.00 681 198
Marzo 100 42 S/ 405,326.00 S/ 565,200.00 679 179
Abril 78 43 S/ 353,211.00 S/ 541,800.00 660 175
Mayo 85 39 S/ 359,032.00 S/ 504,000.00 606 147

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 13. Medicion de la variable dependiente en el proceso AS IS con Instrumento

03
Tiempo Rentabilidad Retrabajo
. (C). . (D) (E) (F.). (G) (H) Porcegzaje de
Lt | | ot | "Senon o | Rowablaad| Cantigaa o | GG | Rovabai
Actividades . )=

(C)=(B) - (A) (S1.) (Sl.) D)/(D) con Retrabajo 100*(H)/(G)

256790 21 15388 18000 0.17 20 3 15.00
256791 35 19261 27000 0.40 24 10 41.67
256792 18 18587 18000 -0.03 20 9 45.00
256793 34 16096 18000 0.12 22 9 40.91
256794 15 14075 18000 0.28 23 5 21.74
256795 31 5900 18000 2.05 21 4 19.05
256796 47 24530 27000 0.10 24 4 16.67
256797 61 11219 18000 0.60 21 3 14.29
256798 52 6875 18000 1.62 25 8 32.00
256799 17 15600 18000 0.15 21 5 23.81
256800 36 14139 18000 0.27 22 5 22.73
256801 24 5919 36000 5.08 22 10 45.45
256802 23 11185 36000 2.22 21 3 14.29
256803 43 12890 18000 0.40 22 2 9.09
256804 26 7595 18000 1.37 24 9 37.50
256805 31 7214 18000 1.50 22 4 18.18
256806 40 15490 18000 0.16 23 10 43.48
256807 17 11377 18000 0.58 23 7 30.43
256808 46 12785 18000 0.41 20 10 50.00
256809 59 17410 18000 0.03 25 6 24.00
256810 60 9414 18000 0.91 24 7 29.17
256811 64 14224 18000 0.27 23 6 26.09
256812 25 6218 18000 1.89 21 9 42.86
256813 42 16574 18000 0.09 22 6 27.27
256814 40 9580 18000 0.88 24 7 29.17
256815 49 7815 18000 1.30 20 3 15.00
256816 58 8859 18000 1.03 20 7 35.00
256817 57 6071 18000 1.96 20 4 20.00
256818 48 12165 18000 0.48 24 6 25.00
256819 24 6010 18000 2.00 22 4 18.18

38 360465 594000 665 185
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Tiempo Rentabilidad Retrabajo
_ (C)_ ) (D) (E) (F) _ (H) ()] Porcent_aje
Nro. Ticket Duracién Costo de o (G) Cantidad| Cantidad de | de Retrabajo:
Mes Febrero (Dias): Implementacion Ir;g;:;,sigisop(g;.)e ! gz‘;r:?g:')?;zg) de Actividades Actividades_ 1)=
(C)=(B)-(A) (S1.) con Retrabajo| 100*(H)/(G)
256820 17 7498 18000 1.40 22 4 18.18]
256821 15 16500 18000 0.09 25 9 36.00
256822 63 17596 18000 0.02 23 8 34.78
256823 61 17058 18000 0.06 25 6 24.00
256824 28 7153 18000 1.52 24 7 29.17
256825 40 16540 18000 0.09 23 8 34.78
256826 35 14038 18000 0.28 24 9 37.50
256827 24 14529 18000 0.24 21 4 19.05)
256828 40 9292 18000 0.94 20 3 15.00,
256829 53 10343 18000 0.74 24 10 41.67
256830 29 10120 18000 0.78 23 5 21.74
256831 43 16789 18000 0.07 24 5 20.83
256832 62 17813 18000 0.01 24 8 33.33
256833 57| 13450 18000 0.34 20 7 35.00
256834 50 16600 18000 0.08 25 4 16.00,
256835 40 10600 18000 0.70 21 4 19.05)
256836 18 24693 27000 0.09 24 5 20.83
256837 22 13387 18000 0.34 21 10 47.62
256838 15 18549 18000 -0.03 21 4 19.05)
256839 19 6165 12600 1.04 24 6 25.00
256840 61 14080 18000 0.28 20 6 30.00
256841 29 24180 27000 0.12 23 10 43.48
256842 56 23490 27000 0.15 25 8 32.00
256843 29 23215 27000 0.16 21 7 33.33
256844 39 15494 18000 0.16 25 9 36.00
256845 51 17454 18000 0.03 20 5 25.00
256846 50 10908 18000 0.65 24 8 33.33
256847 43 16500 18000 0.09 21 10 47.62
256848 51 14599 18000 0.23 23 5 21.74
256849 17 8267 18000 1.18 21 4 19.05)
39 446900 570600 681 198
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Tiempo Rentabilidad Retrabajo
. (C)I ) (D) (E) (F) . {H) ()] Porcent_aje
Nro. Ticket Dur'acwn Costo de_ . |ingresos por el| Rentabilidad: (G) (?a.ntldad Can.tlfiad de | de Retrilbajo:
Mes Marzo (Dias): Implementacion Servicio (S1.) | (F) = (E-D)/(D) de Actividades Act|V|dades_; )=
(C)=(B) - (A) (Sl.) con Retrabajo | 100*(H)/(G)
256850 58 13021 18000 0.38 23 4 17.39
256851 46 6808 18000 1.64 24 2 8.33
256852 42 6076 18000 1.96 24 6 25.00
256853 35 12138 18000 0.48 25 10 40.00
256854 47 15400 18000 0.17 22 5 22.73
256855 39 10902 18000 0.65 20 10 50.00
256856 52 16741 18000 0.08 21 10 47.62
256857, 57, 20546 27000 0.31 20 2 10.00,
256858 45 18355 27000 0.47 21 5 23.81
256859 45 16796 18000 0.07 22 5 22.73
256860 19 23305 27000 0.16 25 7 28.00
256861 28 12051 18000 0.49 25 2 8.00
256862 45 13236 18000 0.36 21 4 19.05)
256863 50 14394 18000 0.25 21 7 33.33
256864 24 15824 18000 0.14 24 4 16.67|
256865 17| 10900 18000 0.65 21 9 42.86
256866 63 13523 18000 0.33 21 10 47.62
256867 58 9075 18000 0.98 22 2 9.09
256868 37| 13710 18000 0.31 21 6 28.57|
256869 35 24018| 27000 0.12 25 2 8.00
256870 32 6346 18000 1.84 23 8 34.78
256871 30, 8907 12600 0.41 20 9 45.00
256872 60 11750 18000 0.53 20 5 25.00
256873 62 5849 12600 1.15 24 6 25.00
256874 59 14357 18000 0.25 25 8 32.00
256875 23 8790 18000 1.05 23 34.78
256876 34 16009 18000 0.12 25 24.00
256877 34 12890 18000 0.40 23 10 43.48
256878 50, 17749 18000 0.01 23 4 17.39
256879 39 15860 18000 0.13 25 3 12.00,
42 405326 565200 679 179
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Tiempo Rentabilidad Retrabajo
. (C). ) (D) (E) (F) . (H) N Porcent_aje
Nro. T|ck§at Dur'acmn Costo de_ . |ingresos por el| Rentabilidad: (G) (?a_ntldad Can_tlf:lad de | de Retrabajo:
Mes Abril (Dias): Implementacion Servicio (S1.) | (F) = (E-D)/(D) de Actividades Actmdades_ )=
(C)=(B) - (A) (Sl.) con Retrabajo | 100*(H)/(G)
256880, 24 8319 18000 1.16 20 6 30.00]
256881 25 23856 27000 0.13 23 4 17.39
256882 52 5826 12600 1.16 22 3 13.64
256883| 41 7555 12600 0.67 25| 6 24.00
256884 53] 9679 18000 0.86 25 6 24.00
256885 22 6065 12600 1.08 21 9 42.86
256886 59 8070 18000 1.23 25 6 24.00
256887, 63 15076 18000 0.19 23 9 39.13
256888| 64 20784 27000 0.30 25| 6 24.00
256889 63 12307 18000 0.46 21 8 38.10
256890 54 11149 18000 0.61 23 10 43.48
256891 29 10900 18000 0.65 20 8 40.00
256892 34 12657 18000 0.42 24 5 20.83
256893 56 10045 18000 0.79 21 2 9.52
256894 16 11740 18000 0.53 20 8 40.00
256895 61 15600 18000 0.15 21 2 9.52
256896 28| 12393 18000 0.45 21 5 23.81
256897 40 7183 18000 1.51 20 7 35.00
256898 49 9084 18000 0.98 21 6 28.57|
256899 52 13512 18000 0.33 22 3 13.64
256900 54 7592 18000 1.37 22 5 22.73
256901 32 10606 18000 0.70 24 5 20.83
256902 44 12678 18000 0.42 21 10 47.62
256903 65 15600 18000 0.15 21 10 47.62
256904 17 12870 18000 0.40 23 2 8.70
256905 65 16108 18000 0.12 23 2 8.70
256906 33 9890 18000 0.82 21 7 33.33
256907 53] 12670 18000 0.42 20 4 20.00
256908 26 13011 18000 0.38 20 6 30.00
256909 21 10386 18000 0.73 22 5 22.73
43 353211 541800 660 175
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Tiempo Rentabilidad Retrabajo
_ (C)_ . (D) (E) F) _ {H) ) Porcent_aje
Nro. Ticket Dur’acmn Costo de_ . |ingresos por el| Rentabilidad: (G) (?a.ntldad Can.tlf:lad de | de Retrfbajo:
Mes Mayo (Dias): Implementacién Servicio (S/.) | (F) = (E-D)/(D) de Actividades Act|V|dades_; n=
(C)=(B)-(A) (S1.) con Retrabajo | 100*(H)/(G)
256910 17 11162 18000 0.61 22 5 22.73
256911 45 15957 18000 0.13 25 5 20.00
256912, 16 9560 18000 0.88 23] 4 17.39
256913] 41 12978 18000 0.39 24 8 33.33
256914 49 16789 18000 0.07 23] 5 21.74
256915 23] 13178 18000 0.37 25| 2 8.00
256916 29 13553 18000 0.33 23| 4 17.39
256917 40 22129 27000 0.22 22 7 31.82
256918 45 24190 27000 0.12 20 3 15.00,
256919 65 16898 18000 0.07 21 5 23.81
256920 24 13084 18000 0.38 22 7 31.82
256921 52 11201 18000 0.61 22 9 40.91
256922 58 9979 18000 0.80 21 7 33.33
256923 28 16030 18000 0.12 20 8 40.00
256924 21 6902 18000 1.61 25 7 28.00
256925 40 15104 18000 0.19 24 7 29.17|
256926 63| 15240 18000 0.18 22 6 27.27
256927 48 8298 18000 1.17 25| 5 20.00
256928 64 7919 18000 1.27 24 3 12.50,
256929 45 12890 18000 0.40 23] 6 26.09
256930, 17 13400 18000 0.34 21 2 9.52
256931 62 12890 18000 0.40 22 6 27.27|
256932, 22 12034 18000 0.50 23| 4 17.39
256933 30 6065 18000 1.97 20 5 25.00
256934 34 9353 18000 0.92 24 3 12.50,
256935 16 15651 18000 0.15 20 5 25.00
256936 62 16598 18000 0.08 20 9 45.00
39 359032 504000 606 147
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Identificar puntos de mejora. En la tabla nro 12. se muestra los puntos de mejora

identificados en el proceso AS IS y que fueron considerados para el proceso TO BE

Tabla 14. Puntos de mejora identificados en el proceso AS IS

Puntos claves

Estrategias de accion

Descripcion

Varios puntos de registro.
Los tickets no vienen
enumerados de los
diferentes ciudades del
Peru, por lo tanto hay
varios puntos de entrada
de la actividad,
dependiendo si es de Lima
o Provincia (zona norte,
centro y sur), el registro de
tickets en el sistema
Intranet es
aproximadamente 15
minutos por 1 ticket. .

Estandarizar y normalizar la informacion
de la generacion de tickets, tanto en el
proceso comercial como en el proceso
de implementaciones de tal manera que
cuando se registre la informacién de un
ticket en la parte comercial, permita
registrarlo también en el sistema Intranet
de manera automatica. Estandarizar la
clasificacion y agrupacion de los tickets,
el cddigo o numero de ticket debe
identificar la clasificacion

Capacitar a los ejecutivos de la gerencia
comercial, para la clasificacion y
agrupacion de las tickets.

En el proceso comercial se debe
realizar la clasificacion vy
agrupacion de los tickets por tipo
de proyecto (Internet Dedicado,
L2L, Seguridad Perimetral,
Seguridad Cloud, SDWAN, etc.)
y procedencia (Lima, Provincia),
centralizando asi dicha actividad.

Hay redundancia de
actividades en el proceso
actual. La actividad de
verificar los tickets en el
sistema comercial y
clasificarlos por tipo de
implementacion, y
registrarlos en el sistema
ITSM - EV, representa un
retrabajo, con una persona
dedicada al rol de registro
tanto en la parte comercial
como de implementaciones

El sistema Comercial al registrar el ticket

también lo registre en el sistema intranet | .

incluyendo la data necesaria para el
proceso de implementacion sin
redundancia de data. Se propone que la
creacion el ticket en el ITSM - EV, sea
automatica a partir del ticket comercial,
con lo cual se reduce tiempo y recursos
(personal participante)

En el proceso Comercial se
debe capturar la informacion
necesaria para el proceso de
Implementaciones, de tal
manera que sea el Unico punto
de registro y no 2 como lo es
actualmente.

Demora en la continuidad
del flujo. El
aprovisionamiento del
servicio se realiza
manualmente cuando se le
solicita por correo
electronico 'y luego por
llamada telefénica, una vez
solicitada se registra en el
sistema la solicitud para que
el area de Ingenieria haga la
provision del servicio. El
mayor tiempo de demora
esta en la comunicaciony la
asignacion

La comunicacién y la asignacién del ticket
para que se aprovisione el servicio se va
a realizar automaticamente al area de
Ingenieria, cuando el coordinador de
proyecto lo asigne en el sistema Intranet
automaticamente se enviara un correo y
se asignara el ticket en el sistema ITSM-
EV.

Cuando el coordinador o jefe del
proyecto de implementacion
recibe el ticket del area
comercial para su gestion, envia
un correo electronico para
solicitar al area de ingenieria
aprovisionar el servicio y
asignarlo al personal de
ingenieria que lo va a ejecutar.
Esta comunicacion y asignacion
se hara automaticamente a
través del mismo sistema ITSM
- EasyVista.
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NO

Puntos claves

Estrategias de accion

Descripcion

La asignacién de contrata,
segun la zonificacion, se

La comunicacion y la asignacion del
ticket para la contrata que va a realizar
el tendido se va a hacer
automaticamente cuando el
coordinador de proyecto lo asigne en

Cuando el coordinador o jefe del
proyecto de implementacion recibe el
ticket del area comercial para su
gestién, envia un correo electrénico

para el cierre se realizan
manualmente y se
notifican por correo
electrénico

servicio, Ademas notificar al area de
TAC para el soporte del servicio se
hara automaticamente.

4 [realiza manualmente y se . - para solicitar a la contrata realizar el
. el sistema Intranet automaticamente . .
realiza por correo - ) B’ tendido externo e interno de F.O.
- se enviara un correo y se asignara el S ) .
electrénico. . ! Esta comunicacion y asignacién se
ticket en el sistema ITSM-EV. Para ello ! I )
. . e . hara automaticamente a través del
sera necesario zonificar las areas de| . - .
) mismo sistema ITSM - EasyVista.
atencion y el alcance de las contratas.
Demora en el
aprovisionamiento de El ejecutivo comercial carga en el
equipos. El sistema Intranet el ACP donde esta
aprovisionamiento de el detalle de equipos y materiales,
equipos para desplegar el | Registrar el Requerimiento de equipos | por lo que a partir del ACP se va a
servicio en el cliente se|y materiales automaticamente en el |generar automaticamente el
realiza manualmente. Se |sistema LOG a partir del ACP cargado |requerimiento de  equipos vy
5 |revisa el ACP y se generalen el sistema Intranet. Las |materiales en el Sistema LOG, junto
el requerimiento en el |notificaciones para la aprobaciéon del|[a la notificacion al aprobador
sistema LOG. Luego se |requerimiento como el despacho |registrado en el sistema, cuando éste
solicita la aprobacion del | también se haran automaticamente. lo apruebe se enviara
requerimiento, via correo automaticamente el correo
electronico, de igual electronico y notificaciéon al almacén
manera la solicitud de para el despacho
despacho al almacén.
Demora en las pruebas del
servicio. Aqui hay 2
alternativas, y en ambos Cuando el equipamiento relacionado
casos el envio de correo y | Derivar el ticket del coordinador de con la implementacién del servicio se
6 el derivar el ticket al|proyectos al area de TST de manera |encuentra instalado, se procede a
Coordinador de [ automatica, para que se realicen las | solicitar el apoyo de personal de TST
Implementaciones a través | pruebas. para la configuracion y pruebas
de ITSM-EV. En ambos finales.
casos las actividades
manuales
Una vez culminada las pruebas de
Demora en el cierre del . . - . servicio, el area de TST devuelve el
- . Derivar ticket y notificar via correo | .. .
ticket debido a que la - X - ticket al coordinador de proyecto
o electronico se hara automaticamente . e
actualizacién del estado . . . para que realice la documentacion
. NS para que el area de Calidad realice la . . . .
del ticket y la derivacion . . de cierre y este deriva el ticket al area
7 actualizacién del ticket, dar el alta del

de Calidad para el alta de servicio y
luego derivar el ticket al area de TAC
para el soporte de servicio activo.
Todas las derivaciones realizaran
notificaciones automaticamente
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Mejora del Proceso de Implementaciones — Modelo TO BE

Se elaboro un procedimiento de “Gestidén de Procesos” bajo el enfoque BPM para una
reestructuracion de la Gestion de Implementaciones, para que éste esté alineado con
la mejora continua, y controlar mejor el proceso, teniendo pautas con que trabajar y

como trabajar.
En la figura nro 6 que sigue, se muestra el proceso TO BE de Implementaciones

Figura 6. Macroproceso

Fase 1: Gestion de solicitud % Fase 2: Implementacion de solicitud » Fase 3: Seguimiento y Control
'a ”

Inicio

L 4

=

02. Analisis y disefio del
proceso

01. Gestion de salicitud
de procesos

0. Macroproceso

03, Manitoreo de
Procesos

Nota. Elaboracion propia
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Inventario de Actividades TO BE

En la tabla N° 13 se alistan las actividades del proceso TO BE donde se identifican

aquellas que se van a automatizar.

Tabla 15. Inventario de Actividades TO BE

Inventario de Actividades

Automatizar

Gestion Preventa

1. Oportunidad de Venta (Intranet NOC) Ejecutivo comercial No
Gestion de Preventa (Intranet NOC) Jefe de Preventa Si
2. Validar Informacion (Intranet NOC) Analista de calidad - SGI No

Gestion de Aprovisionamiento
3. Crear Ticket (ITSM -EV) Si
4. Recepcionar el ACP y revisa (ACP, VALSGIO1. CheckList Validacidn) No

Si no estd bien regresa a Gestion Preventa No
5. Asignar coordinador de proyecto/jefe de proyecto No
6. Provision del Servicio (analista de Provisiones) ---PRO.PST.02
Procedimiento de Provisidn del Servicio. Si
Gestion del Despliegue
7. Revisar ACP (De Intranet NOC) (jefe de proyecto) No
8. Contactar al cliente (Reunidn con el cliente para definir llegada de la
instalacion) No
9. Coordinacién con el cliente fecha de ingreso. (Coordinador de
Implementacion) No
10. Zonificacién (Asignacién de Contratas) Si
11. Tramites Municipales No
12. Gestion de Obras Civiles No
13. Gestion PEXT No
14. Aprovisionamiento Si
15. Gestion PINT No
16. Coordinar con TST y asignar ticket (ITSM - EV) No
17. Realizar pruebas y levantar las observaciones del servicio - Analista TST

Si - Enviar correo con las pruebas y configuraciones realizadas - Derivar S
CIR al coord. de Implementaciones - (ITSM-EV)

No - Levantar observaciones y/o escalar con el coord. de instalaciones
18. Actualizar ticket (Coord. de Implementaciones) (coord. de Imp.) Si
19. Alta Operativa (Lider de Implementaciones) - Intranet NOC No

Nota. Elaboracién propia
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Detalle de Actividades
1. Gestion Preventa

Inicia con el proceso de validacion documentaria y asignacion, donde se valida que el
circuito cuente con la documentacién necesaria para la instalacion del servicio y se

asignen a los responsables de realizar el seguimiento de inicio a fin.

El coordinador de implementaciones de provincia recibe el ticket desde las
herramientas de gestion y se encarga de verificar el detalle del nuevo servicio que se

va a brindar al cliente.
2. Gestion de Aprovisionamiento

El coordinador de implementaciones solicita una cotizacion con el proveedor externo

para la instalacién del servicio de acuerdo con los detalles del circuito.

Coordinar con el cliente, los contratistas e inspectores la programacién del trabajo y la

documentacion a requerir.

Gestionar y coordinar con el cliente, contratistas y diferentes areas de la empresa para

la entrega del servicio segun los requerimientos del cliente.
3. Gestion del Despliegue
Solicitar y revisar la documentacion de los trabajos de instalacion.

El coordinador de implementaciones coordina con TST la configuracién del
equipamiento y pruebas técnicas del servicio de acuerdo a lo contratado por el

cliente y asigna el ticket al responsable.

Validacién y pruebas, Proceso realizado por el analista TST, en el cual se realiza la
configuracion del equipamiento y habilitacion del servicio, asi como las pruebas

técnicas del servicio de acuerdo a lo contratado por el cliente.

El alta operativa, es una actividad realizada por el coordinador de implementaciones,

en el cual se realiza la validacion de la instalacion del servicio hasta firmade el acta
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de conformidad del cliente para proceder con la facturacién, operacion y soporte del

servicio.

El alta en el sistema intranet-NOC, es un proceso realizado por el jefe de

implementaciones, en el cual se realiza la validacion de la instalacion.

Tabla 16. Ficha de Proceso

Nombre del Sub Instalacion del servicio

Proceso:

Inputs Proveedores Frecuencia
Inputs y Provision del servicio
proveedores del | Circuito Aprovisionamiento del - Permanente
proceso: servicio

Obras civiles, Pext, Pint

Outputs Clientes Frecuencia
Salidas, Acta de conformidad
resultados, Alta Operativa del servicio Client
servicios y ejecutada -P llende/E tad - Permanente
clientes: Compilado de pruebas (Privado/Estado)

ACP

Jefe de proyecto, Coordinador de implementaciones, Analista TST,
Analista Calidad — SGl, Analista ONI, jefe de disefio, supervisor de obras

Personal, y Pext.

sistemas y Correo electroénico

recursos Programas informaticos generales y especializados
necesarios: PC e Impresora, celular

Internet, teléfono
Intranet / Herramienta de Gestion

Proceso o sub - Aprovisionamiento del servicio, Provisidn del servicio, gestiones de
procesos obras civiles, planta externa, planta interna y configuraciones y pruebas
relacionados: (TST).
. . - Incumplimiento de las fechas de compromiso con el cliente
Riesgos: .
- Penalidades
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Tabla 17. Roles y Responsabilidades

Responsable

Analista de Calidad -
SGl

Coordinador de
Implementaciones

Team Telecom
Specialist (TST)

Optical Network
Infraestructure (ONI)

Lider de
Implementaciones

Jefe proyecto

Provisiones

Actividad

Validar y crear ticket segun tipo de servicio.
Enviar al area de pre venta para la generacion y subida de la ACP.
Validar informacién de la ACP y circuito sean correctas.

Asignar coordinador para la atencion servicio segun segmentacion
(Corporaciones, Empresas — Carrier, Gobierno- Regional)

Revisar la documentacion enviada por Provisiones y Obras Civiles
en caso se haya requerido, con los detalles de la instalacion.
Coordinar con el cliente, los contratistas e inspectores la
programacion del trabajo y la documentacion a requerir.

Coordinar con las areas internas el levantamiento de las
observaciones encontradas en el campo para la culminacién de
trabajos de instalacion. Actualizar y comentar la herramienta de
gestidn segun el avance de la instalacion.

Gestionar y coordinar con el cliente, contratistas y diferentes areas
para la entrega del servicio segun los requerimientos del cliente.
Solicitar y revisar la documentacién de los trabajos de instalacion.

Validar habilitacién del servicio al cliente.

Realizar las pruebas segun tipo de servicio y obtener su
conformidad de cliente.

Notificar el alta operativa del servicio al cliente y a las areas
internas involucradas.

Derivar el ticket al jefe de implementaciones.

Validar habilitacion del servicio al cliente.
Realizar las pruebas segun tipo de servicio y obtener su
conformidad de cliente.

Enviar documentacion de pruebas finales al jefe de
implementaciones.

Ejecutar el alta operativa del servicio en el sistema Intranet-NOC.

Realizar el seguimiento de la implementacién del servicio

Auditar las actividades que se cumplan en el plazo establecido
Realizar reunion con el cliente, en el inicio y en la etapa final de la
instalacién (alta operativa).

Realizar la provision de acuerdo con el tipo de solicitud.
Evaluar los costos de la provision y gestionar la autorizacion en
caso lo requiera.

Identificar costos por incumplimiento de normas vigentes.
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Supervisor de Obras
Civiles

Supervisor de
Instalacion

Monitorear periédicamente el correo electrénico por notificaciones
de provisiones sobre trabajos de canalizado o instalacion de
postes.

Verificar los datos de la ficha técnica y la jurisdiccion de calles de
los planos distritales.

Gestionar el tramite de permisos municipales para trabajos de
canalizado o instalacion de postes.

Gestionar el tramite de cambio de postes con las empresas
eléctricas.

Gestionar el requerimiento por pago a los tramites de las empresas
eléctricas y municipalidades.

Elaborar expedientes técnicos y documentacion necesaria para el
tramite.

Coordinar con el cliente y las contratas la programacioén del trabajo
y la documentacion a requerir.

Coordinar y realizar visita técnica al cliente.

Supervisar de inicio a fin la ejecucién del trabajo y completar la
ficha de supervision.

Verificar que los trabajos cumplan con la fecha de compromiso, y
metrajes estandares de tendido o canalizado de fibra.

Notificar fin de trabajos y liquidar a las contratas.
Solicitar conformidad de obra a la Municipalidad.).

Inspeccionar en campo y supervisar la calidad del trabajo realizado
segun Manual de instalacion.

Las mejoras que se incorporan en el proceso TOBE, se resumen en la tabla que

sigue:
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Tabla 18. Mejoras para el Proceso de Implementaciones TO BE

. Tiempo
I:?::‘n'_"g minimo
Subproceso/A Subproce ; _
ctividad As-ls [$27  |so To-Be [de 1 Ticket Problema QRIS ';’Ece“ TO
As-ls To-Be
Los tickets no vienen
. enumerados de los
Gestion diferentes ciudades del [ Con la mejora los tickets se
Gestion de de Per, por lo tanto hay |replicaran  del  sistema
Preventa/Regist | 15 min Preventa/ |0.07 min centralizacion ~ de  la| Comercial al sistema Intranet
rar Venta Registrar actividad, el registro de | El tiempo de registro sera
Venta tickets en el sistema |0.07 min por 1 ticket
Intranet es 15 minutos por
1 ticket.
La actividad de verificar
y los tickets en el sistema
Gestion de Gesthn_ de comercial y clasificarlos | Se propone que la creacion
Avrovisionamie Aprovision por tipo de | el ticketen el ITSM - EV, sea
tp I C 10 min amiento /|0.07min implementacion, y | automatica a partir del ticket
n.o rear Crear registrarlos en el sistema | comercial, con lo cual el
Ticket Ticket ITSM - EV, tiene un|tiempo, sera de 0.07 min.
tiempo promedio de 10
minutos
El aprovisionamiento del
servicio se realiza
manualmente cuando se
Gestion de le solicita por correo
Gestidn de Aprovision electronico yllu.ego por [ La prgpuggta es que la
Aprovisionamie amiento  / Ilamadg .telefonlca, .una comumc;amon y la
nto /11 dia Aprovision |0.07 vez solicitada se registra | asignacion se haga
. . . ’ en el sistema la solicitud | automaticamente al area de
Apr0V|S|onam!e amiento para que el &area de|lIngenieria, con lo cual este
nto del Servicio del o Ingenieria haga la | tiempo seria de 0.07 min.
Servicio provision del servicio. El
mayor tiempo de demora
esta en la comunicacion y
la asignacion
» La propuesta es que la
Gestién de Gestlc_)n de La asignacion de contrata, | evaluacion, asignacién de
Despliegue/Asig Despliegu segun la zonificacion, se | contrata y la comunicacion a
o 10 minutos | e/Asignaci 0.07min realiza manualmente y sefla  misma, se haga
nacion de on de realiza por correo | automaticamente con lo cual
Contratas Contratas electrénico, este tiempo seria de 0.07

min.
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Tiempo Tiempo
Subproc | minimo minimo
eso/Activ Subproceso
i de 1 - de 1 Mejora - Proceso TO
(el . U . Problema j
As-lIs | Ticket Ticket BE
As-Is To-Be
El aprovisionamiento de
equipos para desplegar el|La generacion o registro de
Gestion servicio en el cliente se realiza | Requerimiento en el sistema
de . manualmente. Se revisa el ACP [ LOG se hara
despliequ Gestion de y se genera el requerimiento en | automaticamente. La
/Ap 9414 dia despliegue/Apr |0.07 min |el sistema LOG. Luego se [ notificacion para la
e pr(,)v's' ovisionamiento solicita la aprobacién del | aprobacion del
onamient requerimiento, vla  correo | requerimiento  como el
o electronico, de igual manera la | despacho también se hara
solicitud de despacho al|automaticamente.
almacén.
Gestién
de ) .
Despliegu Gestion de Aqui hay 2 alterna’tlvas, y en
e/Realiza Despliegue/Re ambos casos el envio (:ie correo
r pruebas alizar pruebas y y el derivar el ticket al|En el subproceso To-Be las
| t 1 dia I t | 0.07 min Coordinador de | derivaciones se  haran
y levaniar evaniar . as Implementaciones a través de | automaticamente.
las . observaciones ITSM-EV. En ambos casos las
observaci del servicio actividades manuales
ones del
servicio
Gestion L tualizacion del estado del
de . a actualizacion del estado de
D . Gestion de ticket y la derivacion para el En el proceso TO BE Ia
espliegu 1 di - . . . actualizacion del ticket y la
ia Despliegue/ 0.07 min cierre se realizan manualmente NS
el . . o derivacion para el alta se
) Actualizar ticket y se notifican por correo . "
Actualizar electrénico hara automaticamente
ticket
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Aplicacion de Instrumentos al Proceso TO BE de Implementaciones — Situaciéon
nueva (Post — Test)

A continuacion, se presentan los resultados de las mediciones de los indicadores

después de la implementacion del modelo TO BE.

Para la variable independiente, se uso el instrumento 01 (ver Anexo 2) y se obtuvieron

los siguientes resultados.

Tabla 19. Medicion de la variable independiente en el proceso TO BE con

Instrumento 01

Proceso Subprocesos TO-BE
Nu ,
“f“.em de Numero de
, actividades | . .
- . Numero de . indicadores
Cdédigo |Nombre| Céodigo Nombre . . automatizas
actividades de
por software desempefio
BPM P
S IMP_01 [ Gestion Preventa 2 1
é IMP_02 | Gestidn de Aprovisionamiento 2
PNO_OP_01 2
2 IMP_03 | Gestion del Despliegue 13 4 2
£
Total 19 7 6

Nota. Elaboracién Propia
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Los indicadores de desempefio definidos en cada subproceso TO BE son.

Gestion de Preventa

Tabla 20. Indicador de desemperio 1 del subproceso de Gestion de Preventa

de acciones:

PROCESO | Gestion de Preventa
OBJETIVO | Reducir el nimero de tickets sin registrar el mismo dia en el sistema Intranet
META Superar el 90% de tickets registrados el mismo dia. PLAZO Dic-24
Nombre: PORCENTAJE DE TICKETS REGISTRADOS AL DIA
Tipo: Control (Calidad) / Desempefio (Calidad)
Expresion | Cantidad de tickets registrados al dia x 100%
matematica: | Total de tickets concretados por dia por el drea comercial
o .
Frecuencia
o
2 de Diaria Fuel-lt?,’de Registro de tickets en sistema Intranet
a0/ medicion:
g medicion:
2 Responsable
dela Control de Calidad SGI
Medicion:
Responsable
de la toma | Analista de Calidad SGI

Nota. Elaboracién Propia

Tabla 21. Indicador de desempefio 2 del subproceso de Gestion de Preventa

PROCESO

Gestion de Preventa

OBJETIVO

Reducir el tiempo de registro de tickets en el sistema Intranet

Reducir el tiempo de registro de tickets en

META . PLAZO Dic-24
el sistema Intranet
Nombre: TIEMPO DE REGISTRO DE TICKETS EN EL SISTEMA INTRANET
Tipo: Control (Calidad) / Desempefio (Calidad)
.. X =Tiempo registro de un Ticket en Intranet (As-Is) - Tiempo de
Expresién | 1e0istro de un ticket en Intranet (ToBe)
matematica:
. _
8 LOE S T Registro de tickets -
5 de Diaria Fuente de medicion: cg .
= 905 Sistema intranet
2 medicion:
Responsable
dela Control de Calidad SGI
Medicion:
Responsable
dela toma | Analista de Calidad SGI

de acciones:
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Gestion de Aprovisionamiento

Tabla 22. Indicador de desemperio 1 del subproceso de Gestion de

Aprovisionamiento
PROCESO | Gestion de Aprovisionamiento
OBJETIVO | Reducir el nimero de tickets sin registrar el mismo dia en el sistema ITSM - EasyVista
Superar el 90% de tickets registrados en el sistema .
META . PLAZ -
Intranet e ITSM-EasyVista o Dic-24
Nombre: PORCENTAJE DE TICKETS REGISTRADOS EN ITSM-EasyVista
Tipo: Control (Calidad) / Desempefio (Calidad)
Expresion | Cantidad de tickets registrados al dia en ITSM-EasyVista x 100%
matematica: | Total de tickets registrados al dia en el Sistema Intranet
Frecuencia Fuente de
de Diaria s Registro de tickets en sistema Intranet
S medicion:
medicion:
noc Responsable
a dela Control de Calidad SGI
§ Medicion:
o
Z Responsable
dela toma | Analista de Calidad SGI
de acciones:

Nota. Elaboracién Propia

Tabla 23. Indicador de desemperio 2 del subproceso de Gestion de

Aprovisionamiento
PROCESO | Gestién de Aprovisionamiento
OBJETIVO | Reducir el tiempo de registro de tickets en el sistema ITSM-EasyVista
Reducir el tiempo de registro de tickets en .
META el sistema [TSM-EasyVista PLAZO Dic-24
TIEMPO DE REGISTRO DE TICKETS EN EL SISTEMA ITSM-
Nombre: .
EasyVista
Tipo: Control (Calidad) / Desempetio (Calidad)
» X =Tiempo registro de un Ticket en EasyVisya (As-Is) - Tiempo de
Expresion | 1ooistro de un ticket en EasyVista(ToBe)
matematica:
g -
a Frecuencia . . )
g de Diaria Fuente de medicién: Registro de tickets
= -0z Sistema intranet
g medicion:
- Responsable
dela Control de Calidad SGI
Medicion:
Responsable
de la toma | Analista de Calidad SGI
de acciones:
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Gestion de despliegue

Tabla 24. Indicador de desemperio 1 del subproceso de Gestion de Despliegue

PROCESO

Gestion de Despliegue

OBJETIVO

Reducir el nimero de Requerimientos de Tickets con Modelador de Factibilidad y ACP
sin registrar en Sistema LOG

META

Superar el 90% de requerimientos de Tickets con
Modelador y ACP registrados en el sistema LOG

PLAZO Dic-24

INDICADOR

Nombre:

PORCENTAJE DE REQUERIMIENTOS REGISTRADOS EN Sistema
LOG

Tipo:

Control (Calidad) / Desempefio (Calidad)

Expresion
matematica:

Cantidad de Requerimientos de tickets con Modelador y ACP
registrados en el sistema LOG x 100%

Total de tickets con Modelador y ACP

Frecuencia
de
medicion:

. Fuente de . . .
Diaria Y Registro de tickets en sistema Intranet
medicion:

Responsable
de la
Medicion:

Control de Calidad SGI

Responsable
de la toma
de acciones:

Analista de Calidad SGI

Tabla 25. Indicador de desemperio 2 del subproceso de Gestion de Despliegue

de acciones:

PROCESO | Gestion de Aprovisionamiento
OBJETIVO | Reducir el tiempo de registro de Requerimientos en el sistema LOG
Reducir el tiempo de registro de .
META .. . PLAZO -
Requerimientos en el sistema LOG REEs
TIEMPO DE REGISTRO DE REQUERIMIENTOS EN EL SISTEMA
Nombre:
LOG
Tipo: Control (Calidad) / Desempefio (Calidad)
.. X =Tiempo registro de un Requerimiento en Sistema LOG (As-Is) -
EXpresion | Tiempo de registro de un ticket en Sistema LOG (ToBe)
o matematica:
o
g -
Frecuencia . .
o -
=) de Diaria Fuente de medicion: R.eglstro.de tickets
2 .04 Sistema intranet
= medicion:
Responsable
dela Control de Calidad SGI
Medicion:
Responsable
dela toma | Analista de Calidad SGI

Nota. Elaboracién Propia
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Los valores obtenidos para los indicadores de la variable independiente, durante la

etapa TO BE, se muestran en la tabla nro. 24

Tabla 26. Indicadores de la variable independiente — TO BE

Dimension

Indicador

item o Elemento

Valor
TO BE

Diagndstico
(Proceso <AS
IS/ TO BE>)

Numero de Actividades del proceso TO
BE

Columna “Numero de actividades”
del proceso TO BE. Al final de la
columna se sumaria para obtener
el Total de Actividades del
Proceso TO BE

19

Numero de Indicadores de desempeiio
definidos para el proceso TO BE

Columna “Numero de indicadores
de desempefio” del proceso TO
BE. Al final de la columna se
sumaria para obtener el Total de
indicadores de desempenio del
Proceso TO BE

N°act. autom. proc. AS IS

Porcentaje de automatizacion del
proceso TO BE

(

Total actividades del proc. AS IS

)*100

Nro. actividades automatizadas del
proceso TO BE = Suma de la
columna “Numero de actividades
automatizadas por software BPM”
del proceso TO BE;

Total actividades del proceso TO
BE=Suma de columna “Numero de
actividades” del proceso TO BE

37%

Nota. Elaboracién Propia

Para la variable dependiente, se usaron los instrumentos 02 y 03 (ver Anexo 2)

obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 27. Medicion de la variable dependiente en el proceso TO BE con Instrumento

02
Cantidad .
de Promedio Costo de
. . de dias | . < Ingreso de Cantidad de | Cantidad de
Dia Tickets implementacion g . .
de servicio S/ actividades retrabajo
con Alta <. S/
. atencion
Operativa
Agosto 139 15 S/ 311,031.00 S/ 500,600.00 570 0
Setiembre 126 20 S/ 397,726.00 S/ 561,600.00 570 0
Octubre 145 16 S/ 392,007.00 S/ 572,400.00 570 0
Noviembre 123 17 S/ 398,527.00 S/ 585,000.00 570 0
Diciembre 130 20 S/ 198,717.00 S/ 442,800.00 513 0

Nota. Elaboracién Propia
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Tabla 28. Medicion de la variable dependiente en el proceso TO BE con Instrumento

03
Tiempo Rentabilidad Retrabajo
H 1
Nro. Ticket Dur(:gién Cos(;lt)c)o de Ingre(s.Eo)s por Renta(llo:i)lidad: c (.G) Can_tg_d;d de Porcegzaj_e (_je
Mes Agosto (Dias): Implementacion el Servicio (F) = (E- Ai?it:gjaa%g: ACtI\(I:I::deS Retrlat;ajo.
(C)=(B) - (A) (1) (1)) D)/(D) ; *
Retrabajo 100*(H)/(G)
589954 17 5300 12600 1.38 19 0 0.00
589955 20 6439 12600 0.96 19 0 0.00
589956 15 8600 12600 0.47 19 0 0.00
589957 21 12345 18000 0.46 19 0 0.00
589958 20 15200 18000 0.18 19 0 0.00
589959 17 12300 18000 0.46 19 0 0.00
589960 12 2456 5600 1.28 19 0 0.00
589961 11 15600 18000 0.15 19 0 0.00
589962 7 24500 27000 0.10 19 0 0.00
589963 11 21050 27000 0.28 19 0 0.00
589964 10 5340 12600 1.36 19 0 0.00
589965 13 10289 18000 0.75 19 0 0.00
589966 15 20400 27000 0.32 19 0 0.00
589967 20 12450 18000 0.45 19 0 0.00
589968 19 7340 12600 0.72 19 0 0.00
589969 16 7214 12600 0.75 19 0 0.00
589970 13 10200 12600 0.24 19 0 0.00
589971 13 7340 12600 0.72 19 0 0.00
589972 14 10200 12600 0.24 19 0 0.00
589973 15 12400 18000 0.45 19 0 0.00
589974 12 9800 18000 0.84 19 0 0.00
589975 11 7320 18000 1.46 19 0 0.00
589976 10 6218 18000 1.89 19 0 0.00
589977 15 10230 18000 0.76 19 0 0.00
589978 24 9580 18000 0.88 19 0 0.00
589979 19 7815 18000 1.30 19 0 0.00
589980 21 8859 18000 1.03 19 0 0.00
589981 20 6071 18000 1.96 19 0 0.00
589982 15 12165 18000 0.48 19 0 0.00
589983 15 6010 12600 1.10 19 0 0.00
15 311031 500600 570 0
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Tiempo Rentabilidad Retrabajo
NroI.VITicket Dur(:(zién Cogt)c)o de Ingre(sEo)s por Rent;'t:))ilidad (.G) Can_tg_:gd de Porcegzaj_e f’e
Setie?:‘bre (Dias): Implementacién | el Servicio | : (F)= gz?it;?da:d:: Actn(/::;i: des Retria)liajo.
(©)=(B)-(A) (S1) (Sl (E-D)/(D) Retrabajo 100*(H)/(G)
589984 17 8700 12600 0.45 19 0 0.00
589985 15 8500 12600 0.48 19 0 0.00
589986 23 8562 12600 0.47 19 0 0.00
589987 12 10245 12600 0.23 19 0 0.00
589988 28 7153 12600 0.76 19 0 0.00
589989 13 15230 18000 0.18 19 0 0.00
589990 12 21200 27000 0.27 19 0 0.00
589991 14 12300 18000 0.46 19 0 0.00
589992 30 12300 18000 0.46 19 0 0.00
589993 23 23450 27000 0.15 19 0 0.00
589994 21 32100 36000 0.12 19 0 0.00
589995 15 21000 27000 0.29 19 0 0.00
589996 16 12500 18000 0.44 19 0 0.00
589997 14 35230 39600 0.12 19 0 0.00
589998 25 5320 12600 1.37 19 0 0.00
589999 25 4230 12600 1.98 19 0 0.00
590000 17 6421 12600 0.96 19 0 0.00
590001 25 9820 12600 0.28 19 0 0.00
590002 21 2345 12600 4.37 19 0 0.00
590003 19 18902 27000 0.43 19 0 0.00
590004 34 12345 18000 0.46 19 0 0.00
590005 12 12490 18000 0.44 19 0 0.00
590006 13 12353 18000 0.46 19 0 0.00
590007 32 10290 18000 0.75 19 0 0.00
590008 23 12023 18000 0.50 19 0 0.00
590009 24 16450 18000 0.09 19 0 0.00
590010 21 21647 18000 -0.17 19 0 0.00
590011 24 8109 18000 1.22 19 0 0.00
590012 21 12301 18000 0.46 19 0 0.00
590013 12 4210 18000 3.28 19 0 0.00
20 397726 561600 570 0
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Tiempo Rentabilidad Retrabajo
. (C). ] (D) (E) F) ) (H) ()] Porcent_aje
Nro. Ticket Dur'acwn Costo de _lingresos por el| Rentabilidad: (G) (_:a_ntldad Can_tlfiad de | de Retrabajo:
Mes Octubre (Dias): Implementacion Servicio (S1.) | (F) = (E-D)/(D) de Actividades Actwndade§ n=
(C)=(B) - (A) (S1.) con Retrabajo | 100*(H)/(G)
590014 14 6780 18000 1.65 19 0 0.00
590015 16 3200 18000 4.63 19 0 0.00
590016 12 12340 18000 0.46 19 0 0.00
590017 1 10290 18000 0.75 19 0 0.00
590018 12 11200 18000 0.61 19 0 0.00
590019 14 23882 27000 0.13 19 0 0.00
590020 13 16741 18000 0.08 19 0 0.00
590021 21 23900 27000 0.13 19 0 0.00
590022 21 12450 18000 0.45 19 0 0.00
590023 25 6720 12600 0.88 19 0 0.00
590024 22 23305 27000 0.16 19 0 0.00
590025 16 12051 18000 0.49 19 0 0.00
590026 12 13236 18000 0.36 19 0 0.00
590027 13 7620 12600 0.65 19 0 0.00
590028 7 8540 12600 0.48 19 0 0.00
590029 5 20875 27000 0.29 19 0 0.00
590030 24 12093 18000 0.49 19 0 0.00
590031 1 9075 18000 0.98 19 0 0.00
590032 21 13710 18000 0.31 19 0 0.00
590033 13 7890 18000 1.28 19 0 0.00
590034 32 6346 18000 1.84 19 0 0.00
590035 23 12098 18000 0.49 19 0 0.00
590036 13 11750 18000 0.53 19 0 0.00
590037 14 5849 12600 1.15 19 0 0.00
590038 12 14357 18000 0.25 19 0 0.00
590039 32 22605 27000 0.19 19 0 0.00
590040 18 16009 18000 0.12 19 0 0.00
590041 14 20253 27000 0.33 19 0 0.00
590042 15 10982 18000 0.64 19 0 0.00
590043 14 15860 18000 0.13 19 0 0.00
16 392007 572400 570 0
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Tiempo Rentabilidad Retrabajo
Nr°|'wzi:ket Dur(:c)ién Cogt)cz de |ngres(oEs) por el Renta(si)" dad: | (G) Cantidad Cantgzz)ad de (Ie)|e :;:Zir;}?:e
Noviembre (Dias): Implementacion Servicio (S1.) | (F) = (E-D)/(D.) de Actividades Actividades_ )=
(C)=(B) - (A) (sl.) con Retrabajo | 100*(H)/(G)
590044 6 8319 18000 1.16 19 0 0.00
590045 13 12900, 18000, 0.40 19 0 0.00
590046 21 9872 18000 0.82 19 0 0.00
590047 23 7555 18000 1.38 19 0 0.00
590048 14 21671 27000 0.25 19 0 0.00
590049 12 12930 18000 0.39 19 0 0.00
590050 55 9820 18000, 0.83 19 0 0.00
590051 23 15076 18000, 0.19 19 0 0.00
590052 24 29800 27000 -0.09 19 0 0.00
590053 26 12300, 18000, 0.46 19 0 0.00
590054 14 10900, 18000, 0.65 19 0 0.00
590055 16 24257 27000 0.1 19 0 0.00
590056 23 20387 27000 0.32 19 0 0.00
590057 21 12900, 18000, 0.40 19 0 0.00
590058 12 11740 18000 0.53 19 0 0.00
590059 12 6540 18000 1.75 19 0 0.00
590060 12 10200 18000 0.76 19 0 0.00
590061 14 7340 18000 1.45 19 0 0.00
590062 14 9084 18000, 0.98 19 0 0.00
590063 14 13512 18000 0.33 19 0 0.00
590064 16 7592 18000 1.37 19 0 0.00
590065 21 10606 18000, 0.70 19 0 0.00
590066 23 12920, 18000, 0.39 19 0 0.00
590067 7| 20571 18000, -0.12 19 0 0.00
590068 7| 12200, 18000, 0.48 19 0 0.00
590069 4 10200, 18000, 0.76 19 0 0.00
590070 24, 15600, 18000, 0.15 19 0 0.00
590071 21 18338, 27000 0.47 19 0 0.00
590072 14 13011 18000 0.38 19 0 0.00
590073 14 10386 18000 0.73 19 0 0.00
17 398527 585000 570 0
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Tiempo Rentabilidad Retrabajo
. (C). ) (D) (E) (F) . (H) N Porcent_aje
Nro._T_lcket Dur'acmn Costo de_ . |ingresos por el| Rentabilidad: (G) (?a_ntldad Can_tlf:lad de | de Retrabajo:
Mes Diciembre (Dias): Implementacion Servicio (S1.) | (F) = (E-D)/(D) de Actividades Actmdades_ )=
(C)=(B) - (A) (Sl.) con Retrabajo | 100*(H)/(G)
590074 1" 10350 18000 0.74 19 0 0.00
590075 15 7890 18000 1.28 19 0 0.00
590076 22 4230, 18000 3.26 19 0 0.00
590077 21 5234 18000 2.44 19 0 0.00
590078 13 3290 12600 2.83 19 0 0.00
590079 21 12400 18000 0.45 19 0 0.00
590080 13 10200 18000 0.76 19 0 0.00
590081 14 8900 18000 1.02 19 0 0.00
590082 25| 7600 18000 1.37 19 0 0.00
590083 21 3289 12600 2.83 19 0 0.00
590084 13 4890 12600 1.58 19 0 0.00
590085 33| 7690 18000 1.34 19 0 0.00
590086 58 9979 18000 0.80 19 0 0.00
590087, 24 5600 12600 1.25 19 0 0.00
590088 32 6902 12600 0.83 19 0 0.00
590089 14 8892 18000 1.02 19 0 0.00
590090 24 10290 18000 0.75 19 0 0.00
590091 35 8298 18000 1.17 19 0 0.00
590092 23 7919 18000 1.27 19 0 0.00
590093 12 3789 12600 2.33 19 0 0.00
590094 14 2900 12600 3.34 19 0 0.00
590095 24 7856 18000 1.29 19 0 0.00
590096 21 9782 18000 0.84 19 0 0.00
590097, 13 6065 18000 1.97 19 0 0.00
590098 13 9353 18000 0.92 19 0 0.00
590099 24 5340 12600 1.36 19 0 0.00
590100 12 9789 18000 0.84 19 0 0.00
20.92592593| 198717 442800 513 0
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El comparativo de los indicadores entre el proceso AS IS y TO BE se muestra en la
tabla que sigue.

Tabla 29. Comparativo de valores de indicadores de la variable independiente

. ., . . Valor | Valor
Dimension Indicador Item o Elemento AS IS | TO BE

Columna “Numero de
actividades” del proceso AS IS.
Numero de Actividades del proceso Al final de la columna se

<AS IS/ TO BE> sumaria para obtener el Total
de Actividades del Proceso AS
IS

25 19

Columna “Numero de
indicadores de desempefio” del
Numero de Indicadores de desempefio |proceso AS IS. Al final de la
Diagnéstico definidos para el proceso <AS IS/ TO columna se sumaria para 0 6
(Proceso | BE> obtener el Total de indicadores
<AS IS/ TO de desempeno del Proceso AS

BE>) 1S

Porcentaje de automatizacion del
proceso <AS IS/ TO BE> Nro. actividades automatizadas
del proceso AS IS = Suma de
la columna “Numero de
( N°act. autom. proc. AS IS ) * 100 actividades automatizadas por

Total actividades del proc. AS IS ngtware '?PMI” del pcgogesodAIS 0% 37%
IS; otal actividades de
proceso AS IS=Suma de
columna “Numero de
actividades” del proceso AS IS

Nota. Elaboracién Propia

79



Tabla 30. Comparativo de valores de indicadores de la variable dependiente

Dimensién Indicador item o Elemento WAHOIRY| WALOIR
ASIS | TOBE
Columna “Cantidad de tickets con
. . Alta Operativa” del proceso <AS
Cantidad de tickets con Alta .
Atenciones Operativa del proceso <AS IS/ TO ISITO BE,>' Al final de la columna 438 663
BE> se sumaria para obtener _eI Total
de tickes con Alta Operativa del
Proceso <AS IS/ TO BE>
Tiemoo del Columna (C) Duracién (Dias) que
'emp Duracién (Fecha Fin — Fecha es el valor de la diferencia entre la
ciclo del o . ; ) e 40 18
Inicio) de la atencion de un ticket | Fecha Fin y la Fecha Inicio de un
proceso Ticket
Columna (F) Rentabilidad, que
corresponde al valor de la division
. entre la diferencia de las columnas
o Razén entre los costos de la -
Rentabilidad |. " ; (E) Ingresos por el Servicio de un o o
implementacion y los ingresos por | 44.19% 56.80%
del proceso L Tickety (D) Costo de
el servicio implementado. PO
Implementacion dividido entre
Columna (D) Costo de
Implementacién
Razén entre los resultados
obtenidos y los gastos del proceso
y ¢ P Columna (I) Porcentaje de
Retrabajo, que es igual a la
division de las columna (H)
Porcentaje de Cantidad de actividades con 26.86% 0.00%

retrabajo

(N° act. de imple. conretrabajo
# actividades de imple.

)*100

retrabajo y la columna (G)
Cantidad de Actividades de un
Ticket y a este valor multiplicado
por 100.

Nota. Elaboracién Propia
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Evaluacion Econdmica:

Para la correcta gestion de procesos se requiere personal que domine la

metodologia y técnicas de BPM, se elaboré una propuesta del personal y

requerimientos necesarios:

Tabla 31. Presupuesto de Inversion

ITEMS DESCRIPCION CANTIDAD | C.UNITARIO | COSTO TOTAL

(Proyecto)
Equipo Equipos de trabajo | 2 S/ 1,800.00 S/ 3,600.00
Desarrollo Aplicativo 1 S/ 8,500.00 S/ 8,500.00
Metodoldgico Capacitaciones 2 S/ 2,500.00 S/ 5,000.00
INVERSION S/17,100.00

Nota. Elaboracién Propia

Tabla 32. Presupuesto de Costos Fijos del Proyecto

DESCRIPCION COSTO TOTAL (1 afio)
Transporte, Reparaciones S/ 400.00

Servicios (Agua, luz, etc.) S/ 300.00

Licencias (Bizagi) (2) S/ 720.00

COSTO FIJO S/ 1,420.00

Nota. Elaboracién Propia

Tabla 33. Propuesta de Gastos Fijos del Proyecto

DESCRIPCION CANTIDAD C.UNITARIO COSTO TOTAL (1 aiio)
Analista de Procesos Senior 1 S/ 3,800.00 S/ 45,600.00

Analista de procesos Junior 1 S/ 2,400.00 S/ 28,800.00

Gasto Fijo S/ 74,400.00

Nota. Elaboracién Propia
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Tabla 34. Data histérica y Proyectada de Ganancias

ANO GANANCIAS

2023 S/ 3,280,000.00
2024 S/ 3,680,000.00
2025 S/ 3,753,600.00
2026 S/ 3,828,672.00
2027 S/ 3,905,245.44

Fuente: Elaboracién Propia

Se estima que la implementacion de la metodologia ayude a reducir costos y aumente
las ganancias anuales proyectadas en la Tabla en un 5% finalizando el primer afio de

la implementacion.
Data Proyectada de Ganancias con BPM

Tabla 35. Data proyectada de ganancias con BPM

ANO GANANCIAS
2024 S/0.00

2025 S/ 187,680.00
2026 S/ 191,434.00
2027 S/ 195,262.00

Nota. Elaboracién Propia
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Prueba de Hipétesis:

Para realizar la contrastacion estadistica de la hipotesis, primero fue necesario
determinar si los datos recogidos de los indicadores de eficiencia siguen o no una
distribucién normal, para lo cual se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov-

Smirnov para probar las siguientes hipotesis:

Hipoétesis nula: Los indicadores de eficiencia del proceso de Implementaciones siguen

una distribuciéon normal.

Hipoétesis alterna: Los indicadores de eficiencia del proceso de Implementaciones no

siguen una distribucion normal.

En el anexo 7, se muestra el detalle del calculo a través de la herramienta SPSS, y
cuyos resultados se resumen en la tabla nro.26, donde se muestran los resultados de
la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, para los indicadores de eficiencia

del proceso de Implementaciones

Tabla 36. Resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Indicador Fase Kolmogoérov-Smirnov
estadistico gl Sig.
Cantidad de tickets | Proceso AS IS 0,208 90 0,00
con alta operativa Proceso TO BE 0,243 90 0,00
Tiempo de Proceso AS IS 0,222 90 0,00
atencion de un Proceso TO BE 0,130 90 0,01
ticket
Rentabilidad del Proceso AS IS 0,227 90 0,00
proceso Proceso TO BE 0,253 90 0,00
Porcentaje de Proceso AS IS 0,157 90 0,00
retrabajo Proceso TO BE 0,266 a0 0,00

Nota. Elaboracién Propia

En la tabla se observa que para todos los casos el p-valor es menor al nivel de

significancia (p — valor < 0,05), por lo que corresponde a rechazar la hipétesis nula,
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con un nivel de significancia de 5%, por lo tanto, los valores de cada indicador no

siguen una distribucién normal.

En base a prueba de normalidad obtenida, para la prueba de hipétesis se va a usar la
estadistica no paramétrica U - Mann Whitney, para todos los casos las hipotesis

estadisticas son:

Hipétesis nula: El indicador no es diferente significativamente entre el proceso AS IS
y el proceso TO BE.

Hipoétesis alterna: El indicador es diferente significativamente entre el proceso AS IS

y el proceso TO BE.

Tabla 37. Prueba de U — Mann Whitney

Indicadores | Estadistica Descriptiva U de Mann
Proceso AS IS Proceso TO BE Whitney
Mediana | Rango | Suma Mediana | Rango | Suma z P

Prom. | Rangos Prom. | Rangos valor

Cantidad de | 3,75 45,50 |4095 5,50 135,50 | 12195 | - 0

tickets con 11,631

alta

operativa

Tiempo de 12 118,30 | 10,647 | 10 62,70 | 5643 -7,274 | 0

atencion de

un ticket

Rentabilidad | 56,25 46,97 | 4227 64,29 135,50 | 12195 | - 0

del proceso 11,641

Porcentaje | 81,82 45,50 | 4095 0 0 0 - 0

de retrabajo 11,619

Nota. Elaboracion Propia

En la tabla se observa los resultados de la prueba de hipotesis de U - Mann Whitney
en todos los casos el p valor es menor al nivel de significancia (p — valor=0,000 < 0,05),
por lo que se rechaza la hipétesis nula, con un nivel de significancia de 5% por lo cual
en todos los casos se rechaza la hipotesis, por lo que se obtiene que en todos los
indicadores existe una diferencia significativa entre los valores del Proceso TO BE y el
proceso AS IS, lo que demuestra que hay una mejora en la eficiencia del proceso de

Implementaciones.
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IV. DISCUSION
Los beneficios de la implementacion de la gestion por procesos, a través de BPM,
estan relacionados con la eficiencia del proceso, que es lo que motivo llevar a cabo la
presente investigacion y de acuerdo con los resultados obtenidos se comprobaron los

supuestos planteados desde el inicio.

Como punto de partida se evidencia que el analisis del proceso actual de
Implementaciones (proceso AS IS), el cual se entiende como un proceso de negocio
de acuerdo con la definicion de WIMC (1999, como se cité en Granados y Ferreyra,
2019), permitié caracterizarlo e identificar los puntos de mejora, siendo ademas el
analisis de procesos de negocio parte del ciclo de vida de BPM segun lo afirma Morais
et al. (2014, como se cité en Santos et al., 2020), la misma importancia fue otorgada
por Marrero (2025) para esta etapa quien la denomina fase de analisis dentro de su
metodologia, y que su utilidad es que permite definir los requerimientos de mejora de
los procesos de negocio. En el caso de Vera (2019), el andlisis inicial le ayudo6 a
identificar la necesidad de mejorar y estandarizar los procedimientos, asi como su
control. Por su parte Gomez (2020), como primera fase de su metodologia seguida,
identificd los procesos que requerian ser optimizados a partir del analisis de la forma
en que se llevaban a cabo, lo que aqui denominamos el proceso AS IS y a partir de
este modelo inicial, también planteé la implementacién de un modelo BPM donde se
automatizaron algunos procesos secuencialmente. En todos los casos, se aporta
evidencia de la utilidad del analisis para caracterizar el proceso “como esta” o AS IS,
a la Gémez (2020), resalta la observacion como técnica para esta fase de analisis,
como también lo fue en la presente investigacion, con ello se asegura que el modelo
final se adapte a las caracteristicas de la empresa y no en sentido contrario como lo

asegura Marrero (2015).

La propuesta de solucion fue el desarrollo de un modelo de gestién basado en BPM,
en el que se considero6 el enfoque BPM operacional, segun lo planteado por Bitkowska
(2018); para el desarrollo del modelo de gestion de procesos basado en BPM, de
acuerdo con Martin et al. (2018) se debe usar los BPMS que son paquetes software

especializados para el disefio y modelamiento de proceso BPM, en la presente
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investigacion fue de utilidad el software Bizagi para modelar y simular, tanto el proceso
AS IS, como el modelo TO BE del proceso de Implementaciones con las mejoras
identificadas, la misma conclusion tuvo Velasquez (2019), con respecto al paquete
Bizagi, para la automatizacion o simulacion, asi como para la diagramacion usando la
notacion BPMN que comprueba la afirmacion de Granados y Ferreyra (2019) que esta
notacion permite representar graficamente un proceso de negocio. Tanto la
metodologia BPM como la herramienta Bizagi permitieron tener un tiempo de

implementacion menor que también fue comprobado por Marrero (2015).

La Implementacion del modelo de gestibn basado en BPM para el proceso de
Implementaciones, que dio lugar al proceso TO BE, permitié definir indicadores de
desempefo (6 en total), que no existian en el proceso AS IS, tal como ocurre en el
enfoque BPM operacional de acuerdo con Bitkowska (2018), lo cual permite medir el
rendimiento del proceso de la misma manera que consiguié Bustillos y Jauregui (2018)
cuyo modelo de Gestidn por procesos que implementd le permitié definir métricas e
indicadores para medir el rendimiento del proceso de operaciones, esto confirma la
afirmacion de Dallas & Wynn (2014, como se citd en Reijers, 2021) que el BPM esta
enfocado en la mejora del desempeno de la empresa como consecuencia de la mejora
del propio proceso de gestion, logrando con ello agregar valor al negocio a través de
la eficiencia operativa como lo menciona Smith & Fingar (2003, como se cité en Reijers,
2021).

Los resultados de los indicadores evidencian de manera general una mejora de la
eficiencia del proceso de Implementaciones (proceso TO BE) que se alinea tanto con
la afirmacién de Kohlbacher (2010) en cuanto a que la aplicacion del BPM hace que
una organizacion sea mas eficaz y eficiente, asi como con los resultados publicados
por Cruzado (2021), quien con la implementacién de un modelo de gestion de procesos
basado en BPM, obtuvo como resultado una mejora de la eficiencia de los procesos
de matricula (8.9%) y registro de tesis (57.7%) de una universidad de Trujillo. Ahora,
de manera especifica, segun los indicadores definidos para eficiencia en el presente
estudio, se tiene que, con respecto a la proporcion porcentual de actividades

automatizadas, luego de la implementacion del BPM, paso6 de 0% (proceso AS IS) a
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% 37% (proceso TO BE) lo que esta de acuerdo con el resultado obtenido por Gémez
(2020), quien automatizé procesos secuencialmente logrando eficacia a través de la
reduccion de costos, del mismo modo que Magan (2019), cuando automatizé las
actividades periddicas en las que intervenian mas de un rol y por lo tanto generaban
problemas para gestionarlas y organizarlas adecuadamente, lo mismo que se implanté
en la presente investigacion a través del proceso TO BE, donde se automatizaron las

actividades que tenian esas mismas caracteristicas.

Por otro lado, otro indicador de la eficiencia es la cantidad de atenciones de alta
realizadas, pasando de 438 en el modelo AS IS a 663 en el modelo TO BE, obteniendo
un aumento en la productividad de las nuevas implementaciones, similar resultado
obtenido por Magan (2019), cuando aumenté el numero de estudiantes de la
academia, asi como el numero de cursos ofertados como consecuencia de tener un
proceso mas eficiente. En el caso de Alvarado (2018), con la aplicacion de BPM en
una pasteleria también logré un incremento de la productividad, eficiencia y calidad del
proceso de produccion de tortas, el mismo resultado obtuvo Izquierdo (2023), cuando
por la implementacién de la gestién de procesos BPM mejoré la productividad de los
procesos de compras y subcontratos de una empresa hidroeléctrica de Lima. En el
caso de Vera (2019), logré incrementar la productividad en 23.81%, por su lado,
Salazar (2016) también aporta evidencia en favor de que un modelo de gestion basado
en BPM le permitid incrementar la cantidad de pedidos atendidos por el area de
abastecimiento de una municipalidad como consecuencia de reducir el tiempo de

gestion desde la recepcién hasta la entrega del pedido.

Otro indicador que se tuvo el propdsito de disminuir fue el tiempo o duracion de la
atencion de un ticket de una nueva implementacién, logrando disminuirlo de un 40.24
a un 17.94 como consecuencia de la eliminacion de algunas actividades duplicadas
y/o de automatizacion de actividades de ejecucion manual en el proceso AS IS, con
este resultado se aporta una evidencia favorable y alineado al resultado obtenido por
Velasquez (2019) quien también logré reducir el tiempo en el proceso de solicitud de
viaticos y que le permiti6 ademas mejorar la percepcion de calidad que tenian los

usuarios con respecto al proceso AS IS, esta misma percepcidon se evidencio en el
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presente estudio en el que los clientes de la empresa de telecomunicaciones notaron
una mejora en la calidad del proceso de implementacion del servicio contratado a
través de un menor tiempo de entrega del servicio al cliente, en la misma linea de logro
Aquino y German (2018) a través de la aplicacion de BPM disminuyeron el tiempo de
atencién de los estudiantes de una universidad publica y que también en este caso

implicé una percepcidén de un mejor servicio por parte de los estudiantes.

La eficiencia del proceso, también se mide a través de la rentabilidad del proceso, para
este estudio se mejord hasta un 56.80% mejora que también obtuvo Magan (2019) con
un incremento notable en la utilidad neta en un 91%, un resultado como lo logré Vera
(2019). Un componente de la rentabilidad es el gasto o costo el mismo que debe
reducirse para tener una mayor rentabilidad, que también fue un resultado obtenido
por Velasquez (2019), quien logrd reducir en un 20% el consumo de papel y costos
relacionados, en el caso de Bustillos y Jauregui (2018) logré reducir el promedio
histérico del gasto de penalidad en un 23% con lo cual le ayud6 a mostrar la viabilidad
y rentabilidad de la propuesta del modelo de gestion de procesos en términos de costo

beneficio.

Para comprobar la hipétesis fue necesario recolectar datos de los indicadores a través
de los instrumentos validados, los datos se recolectaron en 2 momentos pre-test y
post-test, siendo este ultimo después de la implementacion del modelo AS IS que es
el estimulo, como también lo realizé Casanova y Alburquerque (2022). En cuanto a la
contrastacion de la hipotesis se hizo a través de métodos estadisticos que aseguren
qgue existe un variacion significativa entre los valores de los indicadores en el pretest
(AS IS) y el post test (TO BE), asi también contrasté Alvarado (2018) su hipotesis de
que hay un incremento de los indicadores de productividad, eficiencia y calidad del
proceso de produccion de tortas, al igual que en el presente estudio usé la prueba U
Mann Whitney con la herramienta software SPSS, prueba que se usa con datos que

no siguen una distribuciéon normal
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V. CONCLUSIONES

Primero: El analisis del proceso actual de Implementaciones permitié caracterizarlo,
identificando todas las actividades y roles intervinientes, el resultado del analisis fue el
proceso de Implementaciones AS IS, el cual estaba conformado por 25 actividades,
con cero (0) actividades automatizadas ademas tenia cero (0) indicadores de
desempeno definidos. A partir del analisis se identificaron los puntos de mejora del

proceso AS IS, identificando 7 puntos de mejora.

Segundo: Se logré desarrollar el nuevo modelo de gestion, basado en BPM, del
proceso de Implementaciones (proceso TO BE), a partir del analisis y caracterizacion
del proceso de Implementaciones AS IS. En el modelo TO BE se implemento las 7
mejoras identificadas en la etapa de analisis; para el desarrollo de este modelo se usé
la herramienta Bizagi Modeler. El modelado de procesos usando la notacién BPMN fue
una técnica util para el desarrollo del proceso de Implementaciones AS IS, y la
herramienta Bizagi Modeler permitié desarrollar el modelado, logrando automatizar 7
actividades para el modelo TO BE. Para el modelo TO BE se consideraron 19
actividades, descartando 6 con respecto al modelo AS IS, también el modelo TO BE

tiene 6 indicadores de desempefio, y tiene el 37% de sus actividades automatizadas.

Tercero: Se logré implementar el modelo de gestidon, basado en BPM, de acuerdo con

el proceso TO BE definido, automatizando las actividades identificadas.

Cuarto: Se logréo mejorar la eficiencia del proceso de Implementaciones, lo que se
evidencia en los resultados obtenidos de los valores de los indicadores post test
(proceso TO BE) con respecto a los valores de los indicadores pretest (proceso AS 1S)
asi tenemos que, la cantidad de tickets con alta operativa aumentaron de 438 a 663,
el tiempo de atencion de un ticket disminuyo de 40.24 dias a 17.94 dias, la rentabilidad
del proceso aumenté de 44.19% a 56.80%, se anuld el porcentaje de retrabajo,
disminuyendo de un 26.86% a 0%. Estas variaciones de los indicadores fueron
contrastados estadisticamente a través de la prueba de U-Mann Whitney, para datos
que no siguen una distribucién normal como se verificé a través de la prueba de

normalidad de Kolmogorov Smirnov, donde se comprobd que los indicadores de
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eficiencia tienen una diferencia significativa entre sus valores obtenidos en el proceso
TO BE con respecto a los valores obtenidos en el proceso AS IS que permite concluir

que hay una mejora de los valores de los indicadores en el proceso TO BE.

VI. RECOMENDACIONES

Primera: De la comparacion de resultados, donde en la fase de analisis del proceso de
Implementaciones AS IS se evidencia que se tenia una gestion orientada a la funcion
o gestion funcional y al desarrollar el proceso de Implementaciones TO BE donde se
aplicé un modelo de gestidn orientado a procesos, se recomienda el modelo de gestion
de procesos de negocio (BPM) por sobre el modelo de gestion funcional, puesto que,
como lo menciona Malaurent y Avison (2016, como se cité en Martin et al., 2018)
conlleva al propdsito de la mejora continua de procesos y hacer que la empresa sea
mas eficaz y eficiente.

Segunda: Como lo indica Kappel et al. (2021), dado que el BPM implica modelar,
ejecutar y analizar procesos, y en base a la experiencia en el presente estudio se
recomienda el uso de software que soporte todo el ciclo de vida de BPM de tal forma
que permita optimizar los flujos de trabajo y predecir los procesos ejecutados. Se
recomienda el uso del software Bizagi Modeler el cual implementa la notacion BPMN
para la representacion de los procesos de negocio, y que luego permite que estos
luego puedan ser automatizados a través de software BPM como el Bizagi Studio.
Tercera: Se recomienda extender la presente investigacion a modelar todos los
procesos de la empresa, obteniendo el modelo de gestién de procesos corporativo o
modelo TO BE, de tal manera de extender los resultados de mejora de la eficiencia del
proceso de Implementaciones a toda la compaiiia, y a la vez definir los indicadores de
gestion para la medicion del proceso que es uno de los objetivos del BPM de acuerdo
con Gudeli et al. (2021), ademas de monitorear continuamente los procesos para

promover una mejora constante.
Cuarta: De acuerdo con los resultados obtenidos, el modelo gestion basado en BPM

permitid hacer el proceso de Implementaciones mas eficiente, por ello se recomienda

que a través de otros estudios se compruebe estos resultados en otras empresas de
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telecomunicaciones, es decir sea un modelo de gestion corporativo, basado también
en el caso de éxito de Coca Cola segun ArcaContinental (2022) que afirma que la
forma de gestionar los proceso debe ser corporativo para que se convierta en un

modelo sostenible y que aporta valor a la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizaciéon de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala Instrument
Conceptual Operacional o
Variable Es un enfoque Proceso de Diagndstico Numero de Actividades del proceso Razén Inventario
Independient | disciplinado para Implementacion (Proceso AS IS) | actual AS IS de
e: Modelo de identificar, disefar, es redisefiado, Numero de Indicadores de Razon Procesos
Gestion ejecutar, documentar, modelado y desempefio definidos para el
basado en medir, monitorear y automatizado proceso AS IS
BPM del controlar con software Porcentaje de automatizacion del Razoén
Proceso de procesos de negocios | BPM, proceso AS IS:
Implementacio | automatizados y no incluyendo una Nro.act. autom.proceso AS IS
nes de una automatizados con el | especificacion <T0fal actividades poceso AS 15)
Empresa de fin de lograr detallada de las *100
Telecomunica | resultados tareas, roles y
ciones consistentes y funciones, y sus Modelo Proceso | Numero de Actividades del Proceso Razén Inventario
especificos alineados | indicadores de TO BE (nuevo | redisefiado TO BE de
con los objetivos desempefio. proceso) Numero de Indicadores de Razén Procesos
estratégicos (Proceso TO desempefio definidos para el
de una organizacién BE) proceso TO BE
(ABPMP, 2019, p.39) Porcentaje de automatizacion del Razén




proceso TO BE:

<Nr0. act.autom.proceso TO BE )
Total actividades proceso TO BE

* 100

Variable
Dependiente:
Eficiencia del
Proceso de
Implementacio
nes de una
Empresa de
Telecomunica

ciones

Grado en el que estan
alineadas las medidas
o indicadores de
desempeno de un
proceso con las metas
y objetivos
estratégicos
(Koibichuk et al., 2022)

Medicién de los
indicadores de
desempenio de
Proceso de
Implementacion
es de una
Empresa de
Telecomunicaci

ones

Atenciones Cantidad de tickets con Alta Razén Registro de

Operativa Atenciones

por Dia

Tiempo del ciclo Duracién (Fecha Fin — Fecha Inicio) Razén Registro de
del proceso de la atencidén de un ticket Implementa
Rentabilidad del Razén entre los costos de la Razén ciones
proceso implementacion y los ingresos por el

servicio implementado.

Ingresos — Costos
( Costos ) * 100

Porcentaje de Razén entre los resultados obtenidos | Razoén

retrabajo

y los gastos del proceso

# actividades de impl. con retrabajo
( # actividades de impl. )

* 100

Fuente: Elaboracién Propia




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Variable Independiente:

INSTRUMENTO 01: FICHA DE REGISTRO: INVENTARIO DE PROCESOS <AS IS /
TO BE>

Proceso Subprocesos <AS IS / TO BE>
Numero de
Nimero de actividades Numero de
Cadigo Nombre |Cédigo | Nombre . . automatizas | indicadores de
actividades ~
por software | desempeio
BPM

C
R
(&)
©
<
)
S
Q
PNO_OP_01 g
©
©
(@]
(7]
(0]
[&]
o
o

Total




Variable Dependiente:

INSTRUMENTO 02: FICHA DE REGISTRO: REGISTRO DE ATENCIONES POR
DiA PROCESO <AS IS / TO BE>

Cantidad de Tickets
Dia con Alta Operativa

Total




INSTRUMENTO 03: FICHA DE REGISTRO: REGISTRO DE IMPLEMENTACIONES - PROCESO <AS IS/ TO BE>

Tiempo Rentabilidad Retrabajo
(€) (D) (E) M
. (A) L. (F) (G) (H) Cantidad de Porcentaje de
Nro. Ticket Im Ie;I:r?tacién Fecha Fec(hBa) Fin D(Lg::;n Im Ice?::)zti‘::ién ":e?':esr?/sic’i):r Rentabilidad: | Cantidad de Actividades con Retrabajo:
P Inicio : P (F)= DY(E) | Actividades Retrabajo I)=

(C)=(B)-(A)

(sl

(sl

100%(H)/(G)




Anexo 3. Evaluacion por juicio de expertos

3.1. Expediente de Evaluacién para Experto:

CARTA DE PRESENTACION

SENOR:

Presente

ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo y asimismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante del programa para adultos de la carrea de Ingenieria
Industrial de la Universidad César Vallejo, en la sede de Truijillo, promociéon 2023, y requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacidon necesaria para poder
desarrollar mi investigacion por medio de la cual optaré el titulo profesional de Ingeniero
Industrial. Mi proyecto de investigacion se denomina: “MIODELO DE GESTION BASADO EN
BPM PARA MEJORAR LA EFICIENCIA DEL PROCESO DE IMPLEMENTACIONES DE UNA
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES” y siendo imprescindible contar con la aprobacion
de especialistas o expertos para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de Gestidon de Procesos

y/o Metodologia de la Investigacion.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Matriz de evaluacioén del contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideraciéon me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Edgar Martin Paja Marin
D.N.I:



VALIDACION DE CONTENIDO DE FICHAS DE REGISTRO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar los instrumentos de recoleccion de datos
(Fichas de registro) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: “Modelo
de Gestion basado en BPM para mejorar la eficiencia del proceso de Implementaciones de
una Empresa de Telecomunicaciones”. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar los
instrumentos, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item o elemento pertenece ala | .
. . iy : de acuerdo
Suficiencia dimension y basta para obtenerla | .
o : en desacuerdo
medicién de esta
El item o elemento se comprende | .
. . . : L : de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, su sintactica | .
. : en desacuerdo
y semantica son adecuadas
El item o elemento tiene relacion | .
. . o . | 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta | .
o 0: en desacuerdo
midiendo
El item o elemento es esencial o | .
. : . : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido : en desacuerdo

VARIABLE INDEPENDIENTE: “MODELO DE GESTION BASADO EN BPM DEL

PROCESO DE IMPLEMENTACIONES DE UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES”




INSTRUMENTO 01: FICHA DE REGISTRO: INVENTARIO DE PROCESO <AS IS/ TO BE>

Este instrumento se usara en el Pretest como “Inventario de Proceso AS IS” y en el Postest
como “Inventario de Proceso TO BE”

Proceso Subprocesos <AS IS/ TO BE>
Nimero de
Nimero de actividades Numero de
Cadigo Nombre |Cédigo | Nombre . automatizas | indicadores de
actividades ~
por software desempeiio
BPM

c
0
(8]
o)
C
()
S
Q

PNO_OP_01 g—
P
©
o
(2]
(0]
o
e
o
Total




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 01

Dimension

Indicador

item o
Elemento

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Diagnéstico
(Proceso AS
IS)

Numero de Actividades del
proceso actual AS IS

Columna
“Numero de
actividades”
del proceso AS
IS. Al final de
la columna se
sumariza para
obtener el
Total de
Actividades del
Proceso AS IS

Numero de Indicadores de
desempeno definidos para
el proceso AS IS

Columna
“Numero de
indicadores de
desempefio”
del proceso AS
IS. Al final de
la columna se
sumariza para
obtener el
Total de
indicadores de
desempeio
del Proceso
AS IS

Porcentaje de
automatizacion del proceso

AS IS:
( Nro. act.autom. proc.AS IS )

Total actividades del proc.AS IS
*100

Nro.
actividades
automatizadas
del proceso AS
IS = Suma de
la columna
“Numero de
actividades
automatizadas
por software
BPM” del
proceso AS IS;
Total
actividades del
proceso AS
IS=Suma de
columna
“Numero de




actividades”
del proceso AS
IS

Modelo
Proceso TO
BE (nuevo
proceso)

Numero de Actividades del
proceso nuevo TO BE

Columna
“Numero de
actividades”
del proceso
TO BE. Al final
de la columna
se sumariza
para obtener el
Total de
Actividades del
Proceso TO
BE

Numero de Indicadores de
desempenio definidos para
el proceso TO BE

Columna
“Numero de
indicadores de
desempeno”
del proceso
TO BE. Al final
de la columna
se sumariza
para obtener el
Total de
indicadores de
desempefio
del Proceso
TO BE

Porcentaje de
automatizacion del proceso
AS IS:

(Nro. act.autom.proceso TO BE

Total actividades proceso TO BE
*100

)

Nro.
actividades
automatizadas
del proceso
TO BE = Suma
de la columna
“NUmero de
actividades
automatizadas
por software
BPM” del
proceso TO
BE; Total
actividades del
proceso TO
BE=Suma de
columna
“NUmero de
actividades”
del proceso
TO BE

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES:




IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO:

DNI PROFESION o ESPECIALIDAD:
LUGAR DE TRABAJO:

CARGO QUE DESEMPENA:

MOVIL: DIRECCION ELECTRONICA:
FECHA DE EVALUACION:
FIRMA



VARIABLE DEPENDIENTE: “EFICIENCIA DEL PROCESO DE IMPLEMENTACIONES DE

UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES”
INSTRUMENTO 02: FICHA DE REGISTRO: REGISTRO DE ATENCIONES POR DIA

Este instrumento se usara en el Pretest como “Registro de Atenciones por Dia Proceso AS IS”

PROCESO <AS IS / TO BE>

y en el Postest como “Registro de Atenciones por Dia Proceso TO BE”

Dia

Cantidad de
Tickets con Alta
Operativa

Total

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 02

Operativa del
proceso <AS
IS/ TO BE>

sumariza para obtener
el Total de tickets con
Alta Operativa del
Proceso <AS IS/ TO
BE>

@© .© @©
, i) O | 'C
Dimension | Indicador Item o Elemento § = § £ | Observacion
22|25
S| 8| 0o o©
»mw|l O 0| x
Columna “Cantidad de
tickets con Alta
Cantidad de Operativa” del proceso
tickets con <AS IS/TO BE>. Al final
. Alta de la columna se
Atenciones




COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES:

IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO:

DNI PROFESION o ESPECIALIDAD:
LUGAR DE TRABAJO:

CARGO QUE DESEMPENA:

MOVIL: DIRECCION ELECTRONICA:
FECHA DE EVALUACION:

FIRMA



INSTRUMENTO 03: FICHA DE REGISTRO: REGISTRO DE IMPLEMENTACIONES - PROCESO <AS IS/ TO BE>

Este instrumento se usara en el Pretest como “Registro de Implementaciones Proceso AS IS” y en el Postest como
“‘Registro de Implementaciones Proceso TO BE”

Tiempo Rentabilidad Retrabajo
(H) M
(C) (D) (E) (G) : :
Nro. Tipo (A) (B) Duracién Costo de Ingresos por (F.). .| Cantidad Can.tl.dad de Porcenta]'e f’e
. ., Fecha . ; L. . Rentabilidad: Actividades Retrabajo:
Ticket | Implementacién L . Fecha Fin (Dias): Implementacion | el Servicio _ de _
Inicio (C) = (B) - (A) (sl.) (SL.) (F) = (DV(E) | Actividades con =
’ ’ Retrabajo 100*(H)/(G)




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 03

: . , temo ‘© o C
Dimension Indicador S| B| G| S | Observacion
Elemento Q1 3|5 o
L | = (@}
c | @
5|8 6| @
0n| 0| 0| x
Columna (C)
Duracion (Dias)
Tiempo del Duracién (Fecha Fin — gcu-:‘elaesigr\éil;;
ciclo del Fecha Inicio) de la entre la Fecha
proceso atencion de un ticket .
Finy la Fecha
Inicio de un
Ticket
Columna (F)
Rentabilidad,
Razon entre los costos de | que
la implementacioén y los corresponde al
valor de la
. ingresos por el servicio ivisio
Rentabilidad | "9'eS0S P 2215#1’:6"(‘3[)')3
implementado.
del proceso p Costo de
(Costo de Implementaciony |mplementacion
Ingresos por el servicio | Y la columna (E)
* 100 Ingresos por el
Servicio de un
Ticket
Razon entre los Columna (1)
resultados obtenidos y los Porcentgje de
Retrabajo, que
gastos del proceso esigual ala
# actividades de impl. con retral division de la
( # actividades de impl. COIUmna (H)
Porcentaje * 100 Cantidad de

de retrabajo

actividades con
retrabajo y la
columna (G)
Cantidad de
Actividades de
un Tickety a
este valor
multiplicado por
100.

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES:




IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO:
PROFESION o ESPECIALIDAD:
LUGAR DE TRABAJO:
CARGO QUE DESEMPENA:

DNI

MOVIL:

DIRECCION ELECTRONICA:

FECHA DE EVALUACION:

3.2. Evaluacion de Expertos:

FIRMA

Experto 1: Ing. Jhon Chuie Farro

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 01

© =
— . , Blg|E|E "
Dimension Indicador Item o Elemento |22 = Observacion
Z|E|2|2
L= W e
{77 B [T T 5 I =4
5 i Golumna “MNimero de actividades” del proceso AS IS, Al finalde | O 1 1 1
MNomero de Actividades del £ i
la columna se sUManza para obiener el Total de Actividades del
proceso actual AS 1S Proceso AS IS
Mimero de Indicadores de | Golumna “Numero de indicadores de desempefio” del proceso 1 1 1 1
N desempefic definidos para | AS IS. Al final de la columna se sumariza para obtener el Total
Diagnostico | el proceso AS IS de indicadores de desempefio del Proceso AS 1S
(Proceso AS Porcentaje de Nro. actividades automatizadas del proceso AS 1S =Sumadela | 1 1 1 1
13} automatizacion del proceso | columna “Mimere de actividades automatizadas por software
AS 15 . BPM" del procese AS IS Total acfividades del proceso AS
(Moo ach oo s A5 1 ) |S=Suma de columna “Nimero de actividades® del proceso AS
"Total actividades del proc. ASIST | |g
- 100
Modelo Mamero de Actividades del | Golumna “Mamero de aclividades” del proceso TO BE. Al final 0 1 1 1
Proceso TO | proceso nueve TO BE de la columna s& sumagiza para obtener el Total de Actividades
BE (nueve del Proceso TO BE
proceso) MNimero de Indicadores de Columna "Momero de indicadores de desempefio” del proceso 1 1 1 1
desempefio definidos para TO BE. Al final de la columna =e sumariza para obtener el Total
el proceso TO BE de indicadores de desempefio del Proceso TO BE
Porcentaje de Nro. acfividades automatizadas del proceso TO BE = Suma de il 1 1 1
automatizacion del proceso | la columna “Nimero de actividades automatizadas por software
5 15: o BPM" del proceso TO BE; Total actividades del preceso TO
( Nro. act. sutom. proceso T0 BE | | BE=Suma de calumna “Mimero de actividades” del proceso TO
L!’otn.' actividades procese T0 BE' | BE
+100
7 TP i ) n n
COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES: Adicionalmente considerar otros indicadores del ciclo de vida BPM
IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO: José Jhan Ghufe Farro
DNI: 16693438 g
PROFESION o ESPECIALIDAD: Ing. Informafico BAANLENCUIRATT,
s

LUGAR DE TRABAJO: SMART TECH 5. A.C
CARGO QUE DESEMPEMA: Gerente General

MOVIL: 994024785 DIRECCION ELECTRONICA: jchune@gmail com

FECHA DE EVALUACION: 05 de Diciemhre 2023

AT

GERENTE GENERAL SMART TECHS AC

FIRMA




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 02

o B m
e : i ‘g o3 i
Dimensidn Indicador ltem o Elemento E| B 8| & Observacion
22 53
5| 2|5|®
n | o Q |
Canfidad de fickets Columna “Cantidad de tickets con Alta Operativa® del proceso <AS 1 1 1 1
Atenciones | €0 Alta Operafiva IS/TO BE=. Al final de la columna se gumariza para cbiener el Total de
del proceso <AS5 1S/ | tickiets con Alta Operafiva del Proceso <AS IS/ TO BE=

10 BE=

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES: Se debe especificar el periodo que se considera las atenciones o en su defecio hacer
referencia a la muestra del estudio, en la que deberia especificarse el pericdo de evaluacion.

IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO: José Jhon Ghuiie Farro

DNl 16693438 N
PROFESION o ESPECIALIDAD: Ing. Informatico wﬂﬁ‘_‘/&’i,ﬂy{!ﬂ"-
LUGAR. DE TRABAJO: SMART TECH SAC R i
CARGO QUE DESEMPENA: Gerente General - @ﬁw
MOVIL: 994924795 DIRECCION ELECTRONICA: jchune@gmailcom — GERENTE GENERAL SMART TECHSAC
FECHA DE EVALUACION: 05 de Diciembre 2023

FIRMA

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 03

m B | =
g 5 o |3
Dimension Indicador Item o Elemento E B | &§| § | Observacién
. &
2B |28
5 | = S| @
n|lo|lo|x
Tiempo del i = 2 2 2 Columna {C) Duracion (Dias) que es el valor de 13 1 1 1 1
ciclo del 3‘::’3‘; Egél:echa .- Becha lmao) de la:aleacon diferencia entre la Fecha Fin v 1a Fecha Inicio de un
proceso Ticket
Razén entre los costos de la implementacion v los Caolumna {F) Rentabilidad, que corresponde al valor | 1 1 1 1
- : o de la division de la columna (D) Costo de
cI?;ntabmdad ingrescs por el servicio implementada. Implementacién y la columna (E} Ingresos por el
RROCE=0 Costo de Implementasidn P Servicio de un Ticket
( Ingreses por el servicio } ¥
Razen entre los resultados obtenidos y los gastos Columna (1) Porcentaje de Reirabajo, qgue es iguala | 1 1 1 0
Porcentaje Sl sinstn la divisién de la columna (H) Cantidad de
de retrabajo P actividades con retrabajo v la columna (G) Cantidad
(Fartividodes de impl. fmm-’ﬂbﬂ}ﬂj 10 de Acfividades de un Ticket y a este valor
4 # artividodes de impl, multiplicado por 100.

COMENTARIOS ¥ RECOMENDACIONES:

IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO: José Jian. Ghuiie Faro
DNI: 16693438

i
PROFESION o ESPECIALIDAD: Ing. Informético sy Lo €.
LUGAR DE TRABAJO: SMART TECH S.AC . ) A
-

CARGO QUE DESEMPENA: Gerente General A o
MOVIL: 994924795 DIRECCION ELECTRONICA: jchune@amail.com  GERENTE GENERAL SMART TECHSAC
FECHA DE EVALUACION: 05 de Diciemhre 2023

FIRMA




Experto 2: Ing. Henry Gutiérrez Saona

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 01

o
8lo|8|E
Dimension Indicador ltem o Elemento 5 o O Observacion
2(E|2|8
S| 2|lS| @
0n| oo e
, L Columna “Mimero de aclividades” del proceso AS 1S. Al final de | 1 1 1 1
MNimero de Actividades del 5 £
la columna =& SUmanza para obiener el Total de Actividades del
proceso aclual AS 1S Proceso AS IS
Mamero de Indicadores de | Columna “Mumero de indicadores de desempeno” del proceso 1 £ 1 1
v desempeiio definidos para | AS 1S, Al final de |a columna se sumarza para cbtener el Total
Diagnéstice | e proceso AS 1S de indicadores de desempefio del Proceso AS IS
(Proceso AS Porcentaje de Nro. actividades automatizadas del proceso AS IS =Sumadela | 1 1 1 1
15} automatizacion del proceso | columna *MNamero de actividades austomatizadas por software
AS IS BPM" del procese AS 1S Toial actividades del proceso AS
Jro, ot gutom, proc A5 IS ) 15=Suma de columna "Namero de actividades” del proceso AS
Total actividades del proc. AS ISV | 1§
= 100
Modelo Mimero de Actividades del | Columna “Mimero de aclividades” del proceso TO BE. Al final 1 1 1 1
Proceso TO | proceso nueve TO BE de la columna se sumarza para obtener el Total de Actividades
BE (nueve del Proceso TO BE
proceso) MNomero de Indicadoras de Columna “Mimero de indicaderes de desempefio” del proceso 1 1 1 1
desempefio definidos para | TO BE. Al final de |3 columna se symaliza para obtener el Total
el proceso TO BE de indicadores de desempeno del Proceso TO BE
Porcentaje de MNro. actividades automatizadas del proceso TO BE = Suma de 1 g 1 1
automatizacion del proceso | la columna “Mamero de aclividades automatizadas por seftware
: _ | BPM" del proceso TO BE; Total actividades del proceso TO
]I BE=5uma de columna “Mimero de acfividades” del proceso TO
BE

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

MOMBRE DEL EXFPERTO: Henry Guligmez Saona
DNl 40311552
PROFESION o ESPECIALIDAD: Ingeniero de Sistemas

LUGAR DE TRABAJO: Leoncito Sociedad Anonima

CARGOD QUE DESEMPENA. lefe de Tecnclogias de la Informacion

MOVIL: 881680882 DIRECCION ELECTRONICA hguiierrez@leonciio_com.pe

FECHA DE EVALUACION: 05.12.2023

COMENTARIOS Y RECOMEMNDACIONES: En esta parte las dimensiones del Modelo BPM deberian verificar su existencia.

A

Uadenioone)




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 02

o B m
. o . - ‘g 8| 3g -
Dimension Indicador ltem o Elemento 5 2 o = Observacion
¥ e
E|E|l2|2
S |28 | @
W | Q| Q| x
Cantidad de tickets Columna “Cantidad de tickets con Alta Operativa”™ del proceso <AS 1 1 1 1
Atenciones | €°n Alta Operativa IS/TO BE=_ Al final de la columna se syumarza para cbtener el Tetal de
del proceso =AS 15/ | tickiets con Alta Operafiva del Proceso <453 15/ TO BE=
TO BE=
COMENTARIOS ¥ RECOMENDACIONES: En alguna parte debe estar definido lo que es un “Ticket”
IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO: Henry Gutiémez Saona
DNI: 40311552
PROFESION o ESPECIALIDAD: Ingeniero de Sistemasl
LUGAR DE TRABAJO: Leoncito Sociedad Andnima T
CARGO QUE DESEMPENA: Jefe de Tecnologias de la Informacion ": =7 [ J
MOVIL: 9816308382, DIRECCION ELECTRONICA: hgutierrez@leoncito.com.pe are. .
FECHA DE EVALUACION: 05.12.2023
FIRMA
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 03
= -E .g
Dimension Indicador ltem o Elemento E i e 5 Dbservacion
- =
2| E |2 2
S |83 |5 |®
(7 0 B T I 5 Y O =
Tiempo del o 2 o i Columna (C} Duracion (Dias) que es el valorde la 1 1 1 1
ciclo del R;La; ?Sk‘{::e:ha b FechaInikio) dedd sencion diferencia entre Ia Fecha Fin y la Fecha Inicie de un
proceso Ticket
Razon entre los costos de Ia implementacion v los Columna (F) Rentabilidad, que cormesponde al valor | 1 1 1 1
=5 : i de la division de la columna (D) Costo de
lIj‘.:{ntal:u1|dad ingresos por ef servicio implementado Implementacién y Ia columna (E} Ingresos por &l
PIOCESD Costo de J’J!:p.’emen:aa‘éﬂ} 100 Servicio de un Ticket
( Ingrasos par al servicio ¢
Razen entre los resultades obtenidos y los gastos Columna (I} Percentaje de Reirabajo, gque esiguala | 1 1 1 1
Porcentaje del praceso la division de la columna (H) Cantidad de
de refrabajo p actividades con retrabajo v la columna (G) Cantfidad
(% activtdeslst o8 il om etabarey | o de Actividades de un Ticket y a este valor
# ortividades de impl, ! multiplicade por 100.

implementacion del modelo y después de la implementacion del workflow.

IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMERE DEL EXPERTQ: Henry Gutiémez Saona

DNI: 40311552

PROFESION o ESPECIALIDAD: Ingeniero de Sistemasl
LUGAR DE TRABAJO: Leoncito Sociedad Andnima

CARGO QUE DESEMPENA: lefa de Tecnologias de |a Informacién
MOVIL: 931680882, DIRECCION ELECTRONICA:; hgufiemez@leoncito.com.pe

FECHA DE EVALUACION: 0512 2023

FIRMA

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES: Resaltar que estos indicadores deben medirse en 2 momentos, antes de la




Experto 3: Ing. Julio Molina Ruiz

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 01

Dimension

Indicador

ltem o Elemento

Suficiencia

~| Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion

Diagnastico
(Proceso AS
1S)

Nimero de Actividades del
proceso actual AS IS

Columna “Namero de actividades” del proceso AS 1S. Al final de
la columna se sWmanza para obtener el Total de Actividades del
Proceso AS IS

-

-

=

Nimero de Indicadores de
desempenio definidos para
el proceso AS IS

Columna “Namero de indicadores de desempefio” del proceso
AS 15 Al final de la columna se sumariza para obtener el Total
de indicadores de desempefio del Proceso AS IS

-

-

e

Y

Porcentaje de
automatizacion del proceso

AS S
i Nro. act autom. proc. A5 IS ]I
\Total actividades del proc. AS IS,

= 100

Nro. actividades automafizadas del proceso AS |5 = Suma de la
columna “Nimero de actividades automatizadas por software
BPM® del proceso AS 1S Taotal actividades del proceso AS
15=Suma de columna “Mimero de actividades” del proceso AS
15

Modelo
Proceso TO
BE (nueve
proceso)

MNumero de Actividades del
proceso nuevo TO BE

Columna “Mamero de actividades” del proceso TO BE. Al final
de la columna se sumanza para obtener el Tofal de Actividades
del Proceso TO BE

MNimero de Indicadores de
desempefio definidos para
&l proceso TO BE

Columna “Namero de indicadores de desempefio” del proceso

TO BE. Al final de la columna se sumariza para obtener el Total
de indicadores de desempefio del Proceso TO BE

Porcentaje de

automatizacion del proceso

AS15:

l-'J\'ro. act. suom. pracesa T0 BE ]I

“Total actividades proceso TQ BE.
«100

Mro. actividades automafizadas del proceso TO BE = Suma de
la columna “Mimero de actividades automatizadas por software
EPM" del proceso TO BE; Total actividades del preceso TO
BE=Suma de columna “MNamero de actividades® del proceso TO
BEE

COMENTARIOS Y RECOMENDACIO

NES. ()

IDENTIFICACION DEL EXPERTO
NOMBRE DEL EXPERTO: Julio Molina Ruiz
DNI:41527205
PROFESION o ESPECIALIDAD: Ingeniero de Sistemas
LUGAR DE TRABAJO: NTT Data Peni

CARGO QUE DESEMPENA: Business Process Jeam
MOVIL: 985353496 |DIRECCION ELECTRONICA® julio_molina@outiook com

Leader

FECHA DE EVALUACION: 5- 12 - 2023




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 02

] R | o
Dimension Indicador ltem o Elemento 2= g Observacién
212123
2|8|38|2
Cantidad de lickels Columna “Cantidad de tickets con Alta Operativa® del proceso <AS 1 1 1 1
Atenciones con Alta Operativa IS/TO BE>. Al final de la columna se SUMANEA para oblener el Tolal de
g%l%rEwesu <ASI1S | fickists con Afta Operativa del Proceso <ASIS / TO BE=
>
COMENTARIOS ¥ RECOMENDACIONES: -
IDENTIFICACION DEL EXPERTO .
NOMBRE DEL EXPERTOQ: Julio Molina Ruiz , |
DN 41527205 I J
PROFESION o ESPECIALIDAD: Ingeniero de Sistemas| ] |4
LUGAR DE TRABAJO: NTT Data Perd { L o
CARGO QUE DESEMPENA: Business Process Team Leader | ¥
MOVIL: 985353496 DIRECCION ELECTRONICA: julio_molina@outiock com =
FECHA DE EVALUACION: 512 - 2023
FIRMA
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO 03
= .§ L}
Dimension Indicador Item o Elemento E é 5 E Observacion
B0 |8|&
Tiempo del £p 3 Columna (C) Duracion (Dias) que es el valor de la 1 ] 1 1
celodel | Luracen (Fecha Fin - Fecha nicio) de la atencin | erencia enire Ia Fecha Fin y la Fecha Inicio de un
| proceso Ticket
Razon enire los costos de la implementacion y los Columna {F) Rentabdidad, que comesponde al valor | 1 1 1 1
o de la division de la columna (D) Costo de
Rentabilidad | ingreses por el servicio implementado. impiementacian y 1a columna (E) ingresos por &l
del proceso (Cuﬂo da h»pl«nmmﬁén} e Servicio de un Ticket
Trareze: por slzervicic )
Razon entre los resultades obtenides v los gastos Columna {|) Porcentale de Retrabajo, que &5 iguala | 1 1 1 1
Porcentaje | ., 4 la division de la columina (H) Cantidad de
de retrabajo actividades con retrabaje v |a columna () Cantidad
[’ﬂdl'ﬁ'dﬁdu L] irrwﬂ-mrmnh'a:l “100 de Actividades de un Ticket v a este valor
# GCTLE & 1mpd, multiplicado por 100.
COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES: -
IDENTIFICACION DEL EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Julio Molina Ruiz

DNE: 41527205

PROFESION o ESPECIALIDAD: Ingeniero de Sistemas
LUGAR DE TRABAJO: NTT Data Peru

CARGO QUE

DESEMPENA: Business Process Team

Leader|

-~ ‘|
| [,-
/]
I

MOVIL: 985353496 DIRECCION ELECTRONICA: julio_malina@outiook, com
FECHA DE EVALUACION: 05 - 12 - 2023

FIRMA




3.3. Calculo de V de Aiken a través de la Calculadora

Instrumento 1:

Criterio: SUFICIENCIA

Evaluadaor
ltem E1 E2? E3 E4 E5 V-Alken Escala
0.67 Débil
1.00 Fuerte
1.00 Fuere
0.67 Débil
1.00 Fuerte
1.00 Fuerte
Criterio: CLARIDAD
Evaluador
ltem E1 E2? E3 E4 ES  V-Aiken Escala
1.00 Fuerte
1.00  Fuere
1.00 Fuerte
1.00 Fuerte
1.00 Fuerte
1.00  Fuere
Criterio: COHERENCIA
Evaluador
ltem  E1 E? E3 E4 ES  V-Aiken Escala
1.00 Fuerte
1.00 Fuerte
1.00 Fuerte
1.00 Fuerte
1.00 Fuerte

1.00 Fuerte



Criterio: RELEVANCIA

Evaluador

ltem E1 E2 E3 E4 ES  V-Aiken Escala

1 1 1 1 1.00  Fuerte

2 1 1 1 1.00  Fuerte

3 1 1 1 1.00  Fuerte

4 1 1 1 1.00  Fuerte

5 1 1 1 1.00  Fuerte

6 1 1 1 1.00  Fuerte

Coeficiente V-Aiken por criterio Coeficiente V-Aiken por instrumento

tem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Global  Escala V-Aiken Escala

1 0.67 1.00 1.00 1.00 092  Fuere 0.972 Fuerte

2 1.00 1.00 1.00 1.00 100  Fuere

3 1.00 1.00 1.00 1.00 100  Fuere

4 0.67 1.00 1.00 1.00 0892  Fuere

Instrumento 2:

Criterio: SUFICIENCIA

Evaluador
ltem E1 E2 E3 E4 E5 V-Aiken Escala
1 % 1 | % | | [ 1.00 Fuerte

Criterio: CLARIDAD

Evaluadar
[tem El E2 E3 E4 ES  V-Aiken Escala
o ) I | | 1.00 Fuere

Criterio: COHERENCIA
Evaluadaor
ltem E1 E? E3 E4 E5 V-Aiken Escala
i i | | 100 Fuerte




Criterio: RELEVANCIA

Evaluador
[tem El E? E3 E4 ES  V-Aiken Escala
1 | 1 [ 1 | | | 1.00 Fuerte
Coeficiente V-Aiken por criterio Coeficiente V-Ailen por instrumento
[tem Suficiencia Clandad Coherencia Relevancia Global  Escala V-Aiken Escala
1 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte 1.000 Fuerte

Instrumento 3:

Criterio: SUFICIENCIA

Evaluador
ltem E1 E? E3 E4 E5 V-Aiken  Escala
1 1 1 1.00 Fuerte
21 1 1 1.00 Fuerte
3l 1 1 1 1.00 Fuerte
Criterio: CLARIDAD
Evaluador
ltem E1l E? E3 E4 ES  W-Aiken Escala
1 1 1 1 1.00 Fuerte
2 1 1 1 1.00 Fuerte
3 1 1 1 1.00 Fuerte
Criterio: COHERENCIA
Evaluadar
ltem  E1 E? E3 E4 E5  V-Aiken Escala
1 1 1 1 1.00 Fuerte
2 1 1 1 1.00 Fuerte
3 1 1 1 1.00 Fuerte




Criterio: RELEVANCIA

Evaluador

[tem E1 E2 E3 E4 ES  W-Aiken Escala

1 1 1 1 1.00 Fuere

2 1 1 1 1.00  Fuere

3 0 1 1 0.67 Déhil

Coeficiente V-Aiken por criterio Coeficiente V-Aiken por instrumento

tem Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Global Escala W-Aiken Escala

1 1.00 1.00 1.00 1.00  1.00 Fuerte 0.972 Fuerte

z 1.00 1.00 1.00 100 100  Fuere
3 1.00 1.00 1.00 067 082  Fuete

Anexo 4. Organigrama

Nilton Rodriguez

Jordi Huguet

Guillermo Gutierrez Carlos Qliveros

Armando Duran Jordi Huguet

German Castillo Hugo Loyola
uj y

Augusto Cuadros Betsy Arana Marcelo Malone  Ernesto Gutierrez  Carlos Guerrero Jackson Haro Giuliana Garayar ~ Miriam Oropeza Bruno Ochoa




Anexo 7. Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Indicador: Cantidad de Tickets con alta Operativa (AS IS)

J da Etapa | & Tickets

| Antes
Antes
| Antes
Antes
Antes
Antes
Antes
| Antes
Antes
Antes
Antes
Antes
Antes
Antes
| Antes
Antes
| Antes
Antes
Antes
Antes
Antes
| Antes
Antes
: Antes
Antes
Antes
Antes

CFCI PR N T S TS TR SO S T S TR PN TR . T R R X TR Y T N T S . T SO e [ . S [ - [ - |

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una

muestra
Tickets
N 150
Parametros normales®®  Media 2,92
Desv. Desviacian 147
Maximas diferencias Absoluto 155
PiEmas Positivo 155
Negativo -144
Estadistico de pruzba 155
Sig. asintotica(bilateral) Jooo®




Indicador: Cantidad de Tickets con alta Operativa (TO BE)

| ToBE
TO BE
| TOBE
TO BE

| TOBE
| TO BE
| TOBE
| TOBE
| TOBE
| TOBE
| ToBE
| TOBE
| TOBE
TO BE

| TOBE
| TO BE
| TOBE
| TOBE
| ToBE
| TOBE
| TOBE
| TOBE
| ToBE
| TOBE
| TOBE
| TOBE
| TOBE

LT o

J &a Etapa | & Tickets |

e (L N~ B tn W BB W N DWWt MY |y B

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una

muestra

Tickets

N 150
Parametros normales®® Media 4,42
Desy. Desviacion 1,462

Maximas diferencias Absoluto 161
SHErRas Positivo 181
Negativo - 154

Estadistico de prusba 161
Sig. asintotica(bilateral) | ,ooo®

a. La distribucion de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Carreccidn de significacion de Lilliefors.




Indicador: Tiempo de atencién de un Tickets (AS IS)

o4 Ftapa | Y, TiempoAt

encion

1 |ASIS 2

2 | ASIS %

3 ASIS 18

4 |ASIS U

5 ASIS 16

6§ |ASIS 3

T | ASIS 4

B |ASIS b1

9 | ASIS 2
10 ASIS i
1 ASIS 3

2 |ASIS 24

3 |Asis 23
4 ASIS Ik
5 | ASIS %
16 ASIS 3
11 |ASIS 4

| 18 ASIS {7
19 ASIS 4
0 |ASIS 5
ECE 60
2 |ASIS B

B3 |Asis %

24 ASIS 42

%5 |Asis 1

% |ASIS I

91 1A818 AR

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una

muestra
TiempoAtenci
on

N 147
Parametros normales™® Media 40,24
Desv. Desviacion l 158,375

Maximas diferencias Absoluto 081
RATERAS Positivo | 081
Negativo - 073

Estadistico de prueba 081
Sig. asintética(bilateral) ,021¢




Indicador: Tiempo de atencion de un Tickets (TO BE)

I ¢ Etapa ‘ y TiempoAt
| encion |
1 | TOBE {7
2 |TOBE 20
3 |TOBE 15
| 4 TOBE 21
5 TOBE 20
6 | TOBE 17
7 |TOBE 12
8 |TOBE 1
| 9 |ToEE 7
0 | TOBE 1
11 TOBE 10
2 | TOBE 13
13 |TOBE 15
| 14 TOBE 2
5 | TOBE 19
| 6 TOBE 16
17 | TOBE 13
| 18 TOBE 13
199 | TOBE 1
| 20 TOBE 15
A |TOBE 12
2 TOBE 1
23 | TOEBE 10
24 |TOBE 1
25 | TOEBE 24
2% |TOBE 19
97 I0RE 21

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una

muestra
TiempoAtenci
on

N 147
Parametros normales™®  Media 17,94
Desv. Desviacion - 7,691

Maximas diferencias Absoluto 152
il Posttivo | 152
Negativo -122

Estadistico de prueba 162
Sig. asintotica(bilateral) ooo°




Indicador: Rentabilidad del proceso (AS IS)

|£Etapa ‘ & F’urc&ntaj:
e L

1 | ASIS 1697

2 |Asis 4018

3 | AsIS - 0316

4 | AsIS 1183
5 |AsIs 2789
| 6 |AsIs 20508
7 |Asis 1007
§ |ASIS 6044,
9 | ASIS 16182
| 10 | ASIS 1538
11 |AsIs 2731
12 |ASIS 5.0821
13 |ASIS 22186
M |AsIS 3964
15 | ASIS 1.3700
16 |AsIS 14951
17 | ASIS 1620
18 |AsIs 5621
19 |AsIs 4079
20 |Asis 0339
21 | AsIS 9120
- 22 |AsIs 2655
3 |Asls 1.8948
4 |AsIs 0860
2% |AsIS 8789
% |AsIs 13033
7 lasis 10348,

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una

muestra

Porcentaje

N 147
Parametros nomales™®  Media - 609289
Desv. Desviacion 6508892

Maximas diferencias Absoluto 175
GXomas Positivo 75
Ne_gativu _ - 165

Estadistico de prugba 175
Sig. asintdtica(bilateral) 000°




Indicador: Rentabilidad del proceso (TO BE)

Eta Porcenta;
daktepa | ; f_
1 TOBE 13774
2 | TOBE 9568
3 ‘ TOBE 4651 Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una
4 |TOBE 4581 muestra
5 TOBE 1842 Porcantaje
6 |TOBE 463 | T e
1 ‘ TOBE 1.2801 Parametros normales®®  Media 846513
B— TOBE 1538 Desv. Desviacion 1962887
9 | TOBE 1020 || maximas diferencias Absoluto 170
10 TOBE 2627|(| [EAGSNE Positivo 170
11 |ToBE 13596 Nagatio 146
_12_‘ TOBE T4% || Estadistico de prueba A70
13 | TOBE 3235 || sig. asintdtica(bilateral 000°
14 | TOBE 4458
15 |TOBE 7166
16 |TOBE 7466
1T |ToBE 2363
18 |TosBE 7166,
19 |TOBE 2353
.  |TosBE 4516
2 TOBE 8367
2 |T0BE 14590
23 | TOBE 1.8048
4 [TOBE 7595
25 |TOBE 8789
2% | TOBE 13033
27 | I0RF 10318




Indicador: Porcentaje de retrabajo (AS IS)

¢ Etapa Porc&ntai“
& eRetrabaj
. .u.. L
1 |Ass 16.0000
2 |asis 41,6667
- : ASH .00 Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una
4 |ASIS 40.9091 muestra
5 |ASIS 21.7391 PorcentajeRe
B ASIS 19,0476 sk
7 |ASIS 16.6667 L i
- Parametros normales®®  Media 27.014238
8 |ASIS 142857 _—
T| e 32-0000- - . Desy. Dasviacion 11.0621644
_____ ! Maximas diferencias Absoluto 103
10 |ASIS 23.8095 edremas Positvo 103
11 |ASIS n1m Negativo 063
_1_2__| ASIS 45 4545 Estadistico de prusba 103
13 | AS IS 14.9857 Sig. asintotica(bilateral) 0018
U sk 9.0909
15 |ASIS 37,5000
6 | ASIS 18.1818
T |Asis 434783
18 | ASIS 304348
19 ASIS 50,0000
0 |AsES 24.0000
- n |AsEs 291667
2 |AsiS 26.0870
B |AsIS 428571
2% |Asis 212121
% |AsEs 291667
% |ASIS 16,0000




Indicador: Porcentaje de retrabajo (TO BE)

L
2 TOBE
]
L)
5 T0EE
6 |TOBE
L
L
L
0T
L
L
BT
4108
B |T0BE
16 \TOBE
1 T0EE
18 \TOBE
0 [T
0 T
U T08E
|08
B |T0BE
|08
% |T0B

% TOBE

¢ Etapa |

Porcentajr
V4 éRetraba)

u J
0000

0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000
0000

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una

muestra
PorcentajeRe
trabajo
N 147
Parametros normales™®  Media 000000

Desv. Desviacidn .00ooooo®




Anexo 8: Prueba de U — Mann Whitney

Indicador: Cantidad de tickets con alta operativa

Estadisticos descriptivos
Desy. Percentiles
N Media Desviacion Minimo Maximo 25 50 (Mediana) 75
Tickets 300 367 1,622 1 ¥ i 2,00 4,00 5,00
Etapa 300 1,50 501 1 2 1,00 1,50 2,00
Prueba de Mann-Whitney
Rangos
Rango Suma de
Etapa N promedia rangos
Tickets  AS IS 150 112,40 . 16859 50
TO BE 180 188,60 2829050
Total 300
Estadisticos de prueba”
Tickets
U de Mann-Whitney 5534,500
W de Wilcoxon 16859 500
z -7,734
Sig, asintatica(bilateral) 000
a. Variable de agrupacion: Etapa




Indicador: Tiempo de atencién de un ticket

Estadisticos descriptivos

Desv. Percentiles
N Media Desviacion Minimo Maximo 25 50 (Mediana) 75
TiempoAtencion 294 29,09 16,495 4 65 15,00 2350 41,00
Etapa [ 294 . 1,50 - 501 - 1 - 2 . 1,00 . 1,50 ! 2,00
Prueba de Mann-Whitney
Rangos
Rango Suma de

Etapa N promedio rangos
TiempoAtencion AS IS 147 207,22 30462,00

TO BE 147 87,78 12903,00

Total 294

Estadisticos de prueba®

TiempoAtenci

on
U de Mann-Whitney 2025,000
W de Wilcoxon 12903,000
L . -12,054
Sig. asintatica(bilateral) 000

a. Variable de agrupacion: Etapa




Indicador: Rentabilidad del proceso

Estadisticos descriptivos

Désv Percentiles
N Media Desviacion Minimo Maximo 25 50 (Mediana) 75
Rentabilidad 294 727901 7356480 - 1685 50821 244154 473881 983471
Etapa 294 1,50 501 1 2 1,00 1,50 . 2,00
Prueba de Mann-Whitney
Rangos
Rango Suma de
Etapa N promedio rangos
Rentabilidad AS IS 147 129,56 19046,00
TO BE .14? 16544 2431”9.,00
Total 294

Estadisticos de prueba®

Rentabilidad

U de Mann-Whitney 8168,000
W de Wilcoxan 19046,000
Z -3617
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Variable de agrupacion: Etapa




Indicador: Porcentaje de retrabajo.

Estadisticos descriptivos

Estadisticos de |:|ruebaa

Rentabilidad
U de Mann-Whitney ,000
W de Wilcaxon . 10878,000
Z -15,849
S.Ig. asintotica(bilateral) . “ l:lnﬂ

a. Variable de agrupaciéon: Etapa

Dasy. Percentiles
N Media Desviacian Minimo Maximo 25 50 (Mediana) 75
Rentabilidad 294 13507119 156218388 0000  50.0000 000000 4,000000 25.000000
Etapa 284 . 1,50 - 501 - 1 - 2 1,00 . 1,50 - 2,00
Prueba de Mann-Whitney
Rangos
Rango Suma de
Etapa N promedio rangos
Rentabilidad ASIS 147 221,00 3248700
TOBE 147 74,00 10878,00
Total 294 - -




