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APLICACION DE TECNOLOGIA WORKFLOW

EN UN PROBLEMA DE AUTOMATIZACION DE UN PROCESO

DE NEGOCIO

Objetivo General de la Tesis

Disefiar un marco de referencia Teorico-Practico de la Implantacién y
Automatizacién de un proceso de Negocio que sirve de base a ingenieros de
procesos y desarrolladores de sistemas en el andlisis de negocio de una
empresa.

Objetivos Generales de los Capitulos
Capitulo 1 Introducciéon y Marco Teérico

En este capitulo se explicara el marco teérico sobre procesos que se
seguira como base en la solucion de un problema de Reingenieria de negocio.
Asimismo se planteara una metodologia de Andlisis Disefio y Desarrollo de
Procesos para documentar el problema practico de la tesis.

Capitulo 2 Definicion del problema

En este capitulo se aplicara |la metodologia de procesos para documentario
y aplicar la tecnologia CAPE (Computer Aided Process Engineering) en el
entendimiento y simulacién del proceso de negocio.
Capitulo 3 Implantacion y Desarrollo de Proceso

En este capitulo se disefiara una arquitectura tecnoldgica que soporte la
implementacion del proceso de negocio. Asimismo se explicaran las principales
ideas acerca de |la automatizacién de negocios.

Capitulo 4 Lineas Futuras

En este capitulo se explicaran las principales experiencias durante el
desarrollo del proceso, asi como las tendencias y lineas futuras de procesos en
las empresas.
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El presente trabajo de Tesis integra las contribuciones experimentales
derivadas de realizar las actividades de reingenieria del proceso de obtencion
de licencias como referencia para lideres tecnoldgicos que se encuentren
iniciando esta tarea.

El documento establece inicialmente una visién conceptual de procesos
derivada de una fuerte investigacion de los principales autores al respecto. Se
presentan esquemas logicos que orientan y delimitan sobre este tipo de
problemas.

En el primer capitulo se presenta de forma tutorial los conceptos basicos sobre
procesos y la visidbn de las mejores practicas al respecto. Relacionando
conceptos como la reingenieria, la tecnologia de informacién, los diferentes
modelos representativos y las arquitecturas de procesos se obtiene un marco
tedrico para analizar, disefar y automatizar procesos de negocio.

En el segundo capitulo se muestra una alternativa de analisis de procesos
utilizando la herramienta de procesos ARIS Toolset. La definicidn , modelado y
simuiacién del proceso es el principal producto del capitulo.

El tercer capitulo documenta la solucién tecnolégica propuesta para el proceso
de tramite de licencias. Se propone adicionalmente un formato de
documentacion de las caracteristicas tecnoldgicas y de negocio del proceso.

Por ultimo, en el Cuarto capitulo se menciona las tendencias futuras de las
herramientas Workflow derivadas de una investigacion con las empresas de
consultoria Qualita y EDS. Asimismo se resumen las contribuciones y
recomendaciones que hacemos al lector que se encuentre en visperas de
comenzar proyectos donde se requiera reingenieria de procesos o se pretenda
aplicar algun enfoque de calidad total para reducir costos o mejorar la atencion
al cliente.
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Introduccion

El concepto de administracidn de calidad total (TQM, total quality
management) ha ganado popularidad en afos recientes. TQM comprende |a
eficiencia y eficacia de las operaciones de una organizacion a través de una
Mejora continua 6 reingenieria de sus procesos de negocio fundamentales.

Los origenes de las organizaciones comenzaron con el concepto:
Division Funcional. La evidencia temprana de la especializacion las llevo a
pensar que la division del trabajo beneficiaria la calidad y la oportunidad de los
resultados necesarios. Sin embargo empresas de gran complejidad y tamano
ven como este concepto las convierte en burocracia e ineficiencia por la falta
de integracion de las actividades del negocio.

Algunos negocios han descubierto que mejorar la calidad de operacién
de su negocio es una manera poderosa para mejorar su posicion en el
mercado. Por esta razén muchas organizaciones apuestan al concepto de
gestion del proceso, donde examinan y analizan la forma en que cumplen su
misién y visién, y en torno a estos aspectos claves definen sus procesos
simplificandolos y a veces hasta eliminando aquellos que no aportan valor
adicional.

Con esta perspectiva, el concepto de proceso y sus caracteristicas
fundamentales se vuelve critico en la vision de organizaciéon de los negocios.
En la presente tesis se abordaran las definiciones claves sobre procesos y el
marco teérico que hoy sustenta la inversidon de las empresas en la reingenieria
de sus negocios y su automatizacion.

El presente trabajo documenta la experiencia y sugerencias practicas
tecnologias en la reingenieria del proceso de obtencién de licencias, mismas
que puedan apoyar al lector que esta planeado el andlisis y disefio de sus
procesos de negocio.

En el presente trabajo se resumen las caracteristicas de una herramienta
Workflow como apoyo tecnoldgico para la automatizacion de procesos de
negocio.

L
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Reingenieria de . . . Capitulo. 1
Procesos Universidad Nacional Auténoma de México

Marco tedrico
1.1 Los origenes y caracteristicas de un proceso

Desde un punto de vista operacional, un proceso es un conjunto de
actividades correlacionadas de trabajo para adicionar valor y llegar a un
objetivo comun. Hay tres elementos esenciales que definen un proceso:

1. La transformacion.
2. La retroalimentaciéon.
3. La repeticion.

Un proceso es el conjunto de actividades cuantificables que transforman
insumos en salidas y que puede realizarse de forma repetida generando
siempre el mismo resultado. Estas transformaciones pueden ser fisicas,
transaccionales, informativas y de colocacion.

En todas estas transformaciones debe existir retroalimentacion que
mejore el desempefio. Algunos ejemplos de este tipo de transformaciones
son:

La banca Transaccional
La construccion Fisica

La informatica Informativa
La salud atiende Fisica

La aseguracion Transaccional
La fabricacion Fisica

La venta Transaccional
El almacenaje Colocacion

El transporte _ Colocacién

1.2 Las caracteristicas de un proceso

A continuacion se menciona los diferentes tipos de caracteristicas que
existen para los procesos.

1.2.1 Titularidad de un proceso

Todo proceso de negocio debe contar con un duefio. Esta persona sera
quien defina la estrategia, visién y arquitectura que orientara al proceso. El es
totalmente responsable por el rendimiento, el costo y la calidad. Adicionalmente
tiene la autoridad para cambiar o revisar una actualizacién al proceso dentro de
su area de jurisdiccion. Esta propiedad del proceso es la que permite unificar la
definicién de un proceso y acordar en el corto plazo un proceso.

Procesos de Negocio 2 Introducion y Marco Tedrico



Reingenieria de . . . CaPitUlO_ 1
Procesos Universidad Nacional Auténoma de México

1.2.2 Fronteras definidas

Para que un conjunto de tareas o actividades pueda ser considerado
proceso, es necesario que este sea acotable. No podemos pensar en un
proceso universal que cubra todas las tareas para un objetivo. Un proceso
debe tener limites y estos deben ir en funcion del conjunto de actividades
necesarias para cumplir la meta del proceso. El producto o servicio final que
crea el proceso es una buena guia para definir el alcance.

1.2.3 Documentacion

Un procesoc de negocio debe ser posible documentarlo en todas sus
dimensiones (entradas, salidas, transformacién, controles, reglas, ejecucion,
estrategia, vision, métricas). Si un conjunto de tareas no contempla las
dimensiones de un proceso entonces no se podra hablar de un proceso si no
de una actividad aislada sin valor agregado al trabajo.

1.2.4 Con puntos de control

Todo Proceso de Negocio debe contener puntos en el tiempo que
puedan medirse y controlarse. De esta caracteristica surgen las métricas con
las que se podra mejorar el proceso de negocio de manera constante. Un
proceso sin métricas nunca podra evaluarse ni compararse con otro, y en todo
caso nunca podra demostrarse una mejor forma de hacerlo.

1.2.5 Métricas establecidas

Todo proceso debe tener una base estadistica para controlar el flujo de
trabajo y administrar su variacion. Un proceso de negocio debe poder
comprobar su valor a través de métricas, definidas por el duefio del negocio
quien podra asimismo evaluar la ejecucién operativa de este, cuando sea
implantado de manera funcional en una organizacion.

1.2.6 Control de desviaciones

Los procesos deben ser corregidos cuando ocurren las variaciones
indeseables. La retroalimentacién y la regulacion del proceso son el corazén de
la ejecucion, y sin estos el proceso pierde su capacidad de proveer rendimiento
uniforme y de calidad.

Otras caracteristicas de un proceso, incluyen la virtud para lograr una
actividad de eficacia (que haga lo que debe hacer), y la virtud para lograr un
efecto determinado de eficiencia (que lo haga con los minimos recursos).

Procesos de Negocio 3 Introducion y Marco Tedrico
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1.3 Los procesos y los sistemas de informacioén

Integracion Empresarial de Aplicaciones (Enterprise Application
Integration)

Las empresas automatizan procesos a través de la automatizacion de
las tareas que conforman el proceso. En general las empresas hacen
integracién de actividades a través de un marco teérico tecnolégico conocido
como EAIl (Enterprise Aplication Integration).

Existen 4 estrategias para realizar Integracion Empresarial de
Aplicaciones(EAl). Los cuales son:

1. Conectores

2. Aplicaciones de Mensajes

3. Integracién via procesos de negocio (Aplicaciones Workflow)
4. Integracion via componentes

Integracidn Integracién de
Componentes §

I

ntegracién de f{
Procesos de

Neao\\%g

Aplicaclones de
Mensajes

I

- TESIS CON
Conexién 0{1:;:;)765 F ALLA DE ORIGEN

Fig. 1 Diferentes Niveles de Integracion

v" Conectores, proveen software Puentes para ligar aplicaciones basadas
en Web a servicios a través de APIS (Application Program Interfeces).

v" Las aplicaciones de mensajes proveen comunicacion entre aplicaciones
basadas en mensajes.

v" La integracion basada en procesos de negocio provee una forma
inteligente de transmision del trabajo y de los mensajes.

¥ Integracion de componentes provee soporte entre aplicaciones via
interfaces tecnolégicas interoperables e independientes de tecnologia.

Este enfoque se basa en los siguientes principios:

1. Integracion no es solo conectores y adaptadores.

2. Integracion es mas que un software intermedio y asociacién de
paquetes.

3. Integraciéon es mas que sincronizacién de datos.

Procesos de Negocio 4 Introducion y Marco Teorico
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4. Integracién debe ser una estrategia de largo plazo, una solucion
arquitectada.

1.3.1 Tecnologia y Herramientas

La mejor solucion es la aplicacion de las diferentes técnicas de
integracién en un contexto de flexibilidad y oportunidad. Es importante para la
empresa tener una vision de largo plazo de lo que a ella le conviene con miras
a fundamentar sus desarrollos futuros en una base tecnologica.

Sterling Software es la fundacion Europea de Investigacion en Software
mas importante y reconocida en el medio, de esta manera da un marco de
referencia de las diversas herramientas en el mercado, y las posiciona en
funcién de las variantes como se menciona en la figura 2.

Tamafio de la organizacién y complejidad de sus procesos de negocio.
La definicion de estos atributos posiciona el tipo de herramienta que es acorde
a la estrategia o tactica de integracion.

© éCual técnica de Integracién es mejor?
©
& Empresa Grande
m, Aplicaciones Simples Empresa Grande
Netscape AS, Oracle A.S. 3 Aplicaciones Complejas
Bluestone SapphireiWeb IBM TXSeries, BEA Tuxedo,
Apple WebObjects Forte, Hitachi TP Broker

Empresa Pequeia-Media Empresa Pequeiia-Media

AplicacionesSimples Aplicaciones Complejas
IBM WebSphere Adv. |1BM WebSphere Ent., BEA
SunNetDynamics Web Logic Ent.Oracle A.S.81

BEA Weblogic Server, Novera, Gemstonel], lona OrbixOTM,

Progress Apptivity, SliverStream Persistence,inprise, (Bl
Linea de Negocio Linea de Negocio

Aplicaciones Simples Aplicaciones Complejas

Vision JADE Microsoft NT, MTS, COM+
Sybase EAS
-
_Complejidad

Fig. 2 Diferentes tipos de integracién de Software
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1.4 Analisis del problema

Para el siguiente tema sera mencionados los siguientes puntos, los
cuales se presentan a continuacion.

1.4.1 Algunas generalidades

La Actividad Empresarial es de naturaleza Competitiva

Por tanto, la empresa requiere

Un "buen posicionamiento”, acorde con un "buen desempefio”, derivado

de una “buena funciéon”.

Por tanto, necesitamos

Entender, definir y especificar posicionamiento,
desempefio y funcionamiento de la empresa, tanto en
sus partes como en su conjunto.

La empresa busca competitividad y posicionamiento. Por tanto la respuesta al
cliente es clave en el éxito. Todos los procesos tienden a satisfacer al cliente.
Si los procesos estadn correctamente documentados y definidos, cualquier
desviacion y falla es previsible y podra ser atendida con mejor oportunidad. En
la figura 3, se observa como el modelo de procesos integra todas las
actividades cuya salida final son los productos y servicios, que se comercializan

con el cliente.

La Organizaclén

“N\\\‘

Mercados
Ofertas
Competitividad

Fig. 3 El modelo de congruencia de organizacién
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Las empresas anteriormente se habian organizado en areas funcionales como
lo muestra la figura 4. Esta divisiobn ocasionaba especializacién y fallas de
comunicacién que desencadenaban costos de transaccion y faltas de

integracion.

Direccion

Invetigacién Manufacturas

1. La vision tradicional es “vertical”

Mercadotecnia y ventas Funciones

Fig. 4 La visién tradicional

2. ¢Qué muestra el diagrama de la estructura organizacional?

Las empresas en este sentido comienzan a valorar el enfoque de orientacién a
procesos, dado que integra y promueve la colaboracion y ayuda a dar una sola
cara hacia el cliente. La ineficiencia de estar aislado en la organizacion trae
muchos costos hundidos en la empresa, que no son recuperados y que son
dificiles de detectar en un ambiente diferente.

del proceso

Liderazgo

Responsabilidades

Realiza el
Pruceso

Salida

Habilidadrs,
cultura,
Comp i

Coordinacién

\ 4

Cupucidodes

bjetivo del Proceso

Estrategia

Proceso

Actividades

Desumpuiio

Adaptatihidacl

Estratégico

Mntas Indicadares de
© Desempanio, Regula

Sistema de
Mediclon

Comparacién, el Proceso

Rediseda.
Automaliza
Sooorta
el procese

Tecnologia

|

Fig. 5 Un modelo de organizacional orientado a procesos
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Por eso las organizaciones definen un método para posicionarse: Delinean la
estrategia, definen los factores criticos de éxito, disefian las medidas y analizan
los resultados a través de los procesos.

*Las métricas comunes la
estrategia a la organizacién

2Donde deseo posicionarme?

¢Cuales son los factores decisivos
para gparantizar mi éxito?

n cierto periodo?

La MD obtenida se

Rediseia
proceso

Fig. 6 Estrategia, métricas y procesos

el

(Metas Organizacién )

.

Cliente N
Organizacion

2Cuales MD se realizan con los
FCE?

2Queé resultado se esperade la MD

aproxima

ivel

z F1 ’_I_( F2 ’_l_( F3 Nivel
_H ; + Proceso
Cawa) Cvipiz)
Porsors et
+ 1 ; F2 Fn er:_c:::qlo uesto
FT1 PTZ PTn TESIS CON

Fig. 7 Modelo de 3 niveles de desempeiio

FALLA DE ORIGEN

Procesos de Negocio

8

Introducion

y Marco Tedrico




Capitulo 1

Reingenieria de
Universidad Nacional Autbnoma de México

Procesos

. Qué es un Proceso de Negocio?

“Un conjunto de actividades Objetivos
I6gicamente desarrolladas y metas
que satisface |las necesidades Especifican

de los clientes” Resultan
Flexibilidad

Valor agregado /

PROCESL l

A1 A2 A3

E

Efectividad

§ c

1

l l Indican i
Eficiencia

necesidades e

Realiz n
Actividad Desemperio t
e

Soporte Sistemas

S Actividades ] De
wus e eieecmeeecneotecenanens ' informacién
si S

(Dénde esta el Workflow?
Fig. 8 Proceso de negocio

FLEXIBILIDAD

(Poder ajustarse rapiday facilmente a camblos en las restriciones
intemas, a entradas de calidad pobre, o a cambios en los
requerimientos de serviclos de los cllentes)

EFECTIVIDAD @

(Reune o exede las
espectativas del cliente)

Indicadores de desempeiio

EFICIENCIA  (t,5) de salida
lndlcador_es de (Conversi6n) de entradas en salldas
desempenio en el menor tiempo paosible, conla
Internos minima utilizacl6n de recursos)

Fig. 9 Atributos de efectividad, eficiencia y flexibilidad
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1.4.2 4Qué diseiarle al proceso?

Un proceso no tiene sentido redisefiarlo, cuando no se hacen mejoras
radicales y sustantivas a como se hacen hoy. Para esto una vez definidos los
objetivos de negocio, habra que analizarse y planearse creativamente el cémo
hacer el trabajo, acudiendo a la busqueda de mejores practicas.

Una vez definido el cdmo, es necesario definir como se va a evaluar, que
tan bien se esta haciendo el flujo de trabajo, y como se van a detectar
problemas. Esto se define creando métricas acordes a la estructura, cultura
organizacional y bienestar, cultura organizacional y bienestar de la gente. Cada
flujo de trabajo debe poseer los rasgos del ambiente cultural y la eficiencia y
eficacia del trabajo.

El Flujo de Trabajo ¢ Cual es la mejor manera de hacer
el trabajo?

Sus MétriTas de Desempeiio & Qué tan bien se hace el trabajo?

Su estructura / Cultura Organizacional ;Qué gente es la adecuada para
realizarlo?

La Tl (S| + WF + GW) ¢, Cémo automatizar el flujo?

1.4.3 Las propiedades del proceso
Todo proceso tiene ciertas propiedades inherentes:

i. Representacion.- Facultad de poderse esquematizar de forma
generalizada a través de un método o metodologia.

ii. Predictibilidad.- Atributo de definicién del comportamiento del
proceso una vez asignado de recursos, gente y tiempo.

ii. Medible.- Atributo del proceso que lo hace cuantificable para
efectos de control del proceso

iv. Controlable.- Facultad de poder cambiar los atributos
mencionados para mejorar el proceso.

Procesos de Negocio 10 Introducion y Marco Te6rico
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1.4.4 La orientacién de procesos

Una orientacién acertada de procesos en la organizacion debe venir
acompanada de resultados en las indicadores fundamentales:

a Mejorar en |la calidad de productos y servicios.
b Incremento en |a eficiencia al realizar mas con menos.

¢ Incremento de |a efectividad dado que fallas y errores
deberan encontrarse en el monitoreo del proceso.

d Reduccidén del costos dado que la mejora debe conducir a
eliminar tareas que no agregan valor.

e Incremento en la flexibilidad del proceso y la mejora de la
satisfaccion del trabajo.

1.4.5 E] ciclo de vida del proceso

Redisena
Captura Implementa

Monitorea

Fig. 10 El ciclo de vida del proceso

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Interpretado

Puede por

Referenciarse

Interpretado por Genera

Simulador

Puede
referirse a

Componentes de Software

Sistemas de control de datos

Fig. 11 Herramientas de modelo y analisis

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Puede
referenciarse

Se referencia

Ad & WActualiza
c(?,’:r'ln \ “Aplicaciones’
|Interactia via Workflow
\

Supervisor

Fig. 12 Herramientas de implementacion Workflow

Redisefia Implementa

plementacion del proceso

TESIZ CON
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1.4.6 ;Qué es ingenieria de procesos?

“La Ingenieria de Procesos (de Negocios) es la disciplina que proporciona
técnicas, métodos y herramientas para crear y evolucionar procesos”

“La Ingenieria de Software es la disciplina que proporciona técnicas,
métodos y herramientas para crear y evolucionar productos software”

1.4.7 La ingenieria de proceso proporcionara...

La Ingenieria de Procesos es una disciplina emergente que tendra por
cometido proporcionar técnicas, métodos y herramientas para crear y
evolucionar procesos organizacionales.

Esto es...
Una teoria de procesos.

1.Un sistema de clasificacién para procesos.

2.Las técnicas notacionales apropiadas para describir procesos.
3.Metodologias para capturar, analizar y (re)disefiar procesos.
4.Las herramientas para el soporte de las metodologias.

5.La tecnologia para la ejecucion / medicion de los procesos.

1.4.8 El Ingeniero de proceso necesitara...

Un Ingeniero de Proceso tendra por cometido desarrollar procesos
organizacionales (analisis, disefio, implantacion), inmersos en sistemas
socio-técnicos, por lo que necesitara...

Entender lo que es un proceso.

Poder categorizar el proceso de interés.

Poder describir el comportamiento del proceso.

Entender la metodologia de desarrollo del proceso.
Herramientas para describir, analizar y evaluar un proceso.
Poder seleccionar y disefiar |a Tl (tecnologia de informacién)
de soporte.

oA LN=
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1.4.9 Diferencias entre areas de interés

1. La Mejora Continua de Procesos reduce las variaciones en
la calidad de los productos / servicios, e incrementalmente
mejora los flujos de trabajo dentro de una actividad funcional.

2. ElRediseio de los Procesos de Negocios remueve las
actividades que no agregan valor, mejora el tiempo de
respuesta y disminuye los costos del proceso.

3. La Reingenieria de Procesos de Negocio transforma
radicalmente los procesos (los sustituye), usando Tl, para
obtener mejoras dramaticas en eficiencia, efectividad,
productividad y calidad.

4. Los Sistemas Workflow / Sll constituyen la tecnologia de
automatizacion de procesos.

5. LalIngenieria de Procesos es |a disciplina que proporciona los
principios, conceptos, técnicas, métodos y herramientas para
desarrollar procesos.

1.5 Tipos de procesos existentes y sus diferentes etapas
A continuacién se mencionaran los tipos de procesos y sus etapas.

1.5.1 Tipos de procesos

Administracion

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Cliente

Fig. 14 Tipos de mapeos

1. Los Procesos esenciales se encargan de crear y mercadear
los productos y servicios de la empresa.
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2. Los Procesos de soporte crean y mantienen los recursos
requeridos los procesos esenciales.

3. Los Procesos de administracion conducen actividades
internas de la empresa tales como monitoreo, control

planificacion y administracion de los distintos procesos y
recursos.

7]
O
7
S
3
o
@

o

—

—t—

Fig. 15 Tipos de procesos-manufactura
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1.5.1.2 Ejemplos de tipos de procesos

A continuacion se menciona los ejemplos de tipos de procesos.

Procesos esenciales (genéricos)

. Ventanas y Marketing

. Desarrollo de producto/ servicio e introduccion

.Manufactura
.Distribucion
.Facturacién
.Procesado de ordenes
.Servicio al cliente

Procesos esenciales (especificos)

.Préstamos (bancos)

.Reclamacion de seguros (aseguradora)
.Asignacidn de contratos (gobierno)
.Devolucion de mercancia (retail)
.Preparacién de alimentos (restaurantes)
.Control de equipaje (aerolineas)
.Reservacian (hoteles, aerolineas)

Procesos de soporte

.Estrategia formal y planeacién
tactica

.Presupuestos

.Capacitacion

Administracion de
instalaciones

.Compras

Administracion de

Tecnologias de Informacion

Procesos de administracion
.Fijar metas

Asignacién de recursos
Administracién del
desempefio del personal
.Monitoreo de desempefo de
operaciones

Procesos de Negocio 17
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1.5.2 Arquitectura de procesos

La Arquitectura de Procesos representa el conjunto de procesos
esenciales y sus interrelaciones entre si.

Fig. 16 Arquitectura de procesos

1. El proceso de ventas crea y mantiene la demanda sobre los
productos comercializados, de tal manera que se obtenga un
retorno de la inversion aceptable.

2. El proceso de abastecimiento suministra y mantiene los
niveles de inventario adecuados para satisfacer la demanda de
los clientes, realizando la entrega de los productos en forma
optima.

3. Servicio al cliente garantiza que los productos comercializados
tendran la funcionalidad ofrecida durante su vida util.

1.5.3 Niveles de representacion de procesos

A continuacion se mencionan los diferentes tipos de procesos |os cuales
se dividen de la siguiente manera:

1. Procesos

2. Subprocesos

3. Actividades TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

4, Tareas
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Nivel Tipico de Estrategia

Retroalimentaciog - tsypda Contrata Y

Abastecimierto y estrategias T, politicas y
Reglas, Admoén, de usuario/proveedor,
Medidas, Admén Financiera.

Nivel Tipico de Transacciones

Implemneta
detalles a nivel
de transacciones

/ Administracion del contenido y sistema, soporte al usuario \

Fig. 17 Procesamiento de abastecimiento

Proceso de Servicio al Cliente

Cliente

1.5.3.1 Clases de procesos

1. El término Procesos Organizacionales denota en el sentido mas amplio
a todas las clases de procesos que pertenecen a la organizacion.

a. Procesos de Produccién de Bienes
b. Procesos de Suministro de Servicios
c. Procesos de Desarrollo

TZSIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2. Cada clase de Proceso Organizacional tiene sus propésitos especificos,
de tal manera que en una organizacioén podran coexistir las tres clases,

dos o una sola.
1.5.3.2 Los procesos de desarrollo
1. Se utilizan para desarrollar un solo producto (o servicio).
2. Algunos ejemplos de procesos de desarrollo:
a) Construccion de inmuebles
b) Disefio de productos
c) Disefo e Implantacién de redes
d) Desarrollo de software
e) Desarrollo de Procesos (Metaproceso)
3. Los procesos de desarrollo se instancian en proyectos

Proceso y Proyecto

Requerimientos

SN\
NN

Inicio

Fig. 19 Procesos y Productos

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Fin
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1.5.4 ;Qué es un modelo de procesos?
A continuacién se indica e! concepto de modelos.

1. Un modelo es una representacion abstracta de |a realidad, el
cual resalta ciertos aspectos del mundo real y omite otros (la
perspectiva).

2. El propésito de un modelo es reducir la complejidad de
entendimiento del mundo real, al eliminar los detalles
irrelevantes de su comportamiento.

3. Modelar un propésito significa describir el (los) aspectos(s)
relevante(s) de un proceso real de manera concisa y sin
ambigledades.

Proceso (Real)

Aspectos
que no
interesan

Modelador

Aspectos de interés
Fig. 20 Modelo de proceso

4, Un Modelador hace visible el proceso.

Procesos de Negacio 21 Introducién y Marco Teorico



Reingenieria de . . . Capitulo. 1
Procesos Universidad Nacional Autonoma de México

1.5.5 ¢ Para qué modelar un proceso?

Las diversas razones para modelar un proceso tienen que ver con una
actividad mental preconcebida, y con ciertos objetivos asociados a ésta.

Modelado del Proceso

e
— e e A e — —
7 \
e \
Descriptiva Prescriptiva ACTITUD MENTAL
/ \ / N\

/ ) /
Describir Analizar Guiar Reforzar
el proceso el proceso ejecucion ejecucion OBJETIVO
del proceso del proceso

1.5.6 Modelado para describir el proceso

Las razones del modelado para describir un proceso son:

1. Definicion explicita del proceso (el proceso solo existia en
forma parcial del proceso se hace evidente).

2. Entendimiento del proceso (mayor visibilidad del proceso, la
estructura del proceso se hace evidente).

3. Comunicacién del proceso a los participantes (mejor
entendimiento de los datos importantes, clasificacion de
responsabilidades, identificacion de controles).

4. Comparacion asumida del proceso (las personas entienden su
papel en el proceso y el por qué hacen las cosas de cierta
manera).

TiESIS (04
FALLA DE ORIGEN
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1.5.7 Modelado para analizar el proceso
Las razones del modelado para analizar un proceso son:

1. Razonamiento acerca del proceso (;, por qué es necesario
cuatro copias de este documento? , ¢ por qué el rol x no tiene
derecho a tomar decision?)

2. Evaluacion del proceso (¢ cual es el tiempo promedio de ciclo?,
sdonde estan los “cuellos de botella’?, ¢, puede este proceso
entrar en deadlock?).

3. Comparacion del proceso (¢ qué tan efectivo / eficiente es este
proceso con respecto al de la competencia?).

4. Mejora del proceso (¢, es necesario cambiar el orden de estas
actividades, su contenido, su calendarizacion e incrementar su
paralelismo?).

1.5.8 Modelado para la ejecucion del proceso
Las razones del modelo para ejecutar un proceso son:

a. Guia de los participantes en el proceso (¢ qué es lo que
debo hacer?, {como debo hacerlo?, ;qué entregaré como
producto?, ;cual es mi proxima actividad?).

b. Reforzamiento de las restricciones de ejecucion (¢ cuando

iniciara tal actividad?, ¢ cuando terminara?).

1. Las iniciativas o programa de cambio del proceso requiere de
modelado para el analisis, mientras que las tecnologias de
automatizacion hacen uso de modelado para la ejecucion.

2. Se necesitan técnicas (y lenguas) que faciliten la descripcion, el
analisis o ejecucién.
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1.5.8.1 ¢ Qué modelar en un proceso?

Se presenta una forma, de como modelar un proceso.

ORGANIZACIONAL PROCEDIMENTAL
/ \ / \ DIMENSIONES
Recursos  Estructural Funcional Comportamiento
Vistas

Roles Datos/ Reglas  Actividades Condici/!es\ Metas Perspectivas
RAD Acto Entidad/ Relacién IDEFO, Redes de PERT Metas Técnical

de habla (IDEF1) ABC Petri Lenguaje

(costos
Diagrama

interfuncional

1.5.8.2 Vistas y Perspectivas

E! conjunto integrado de vistas proporciona una descripciéon completa del
proceso.

. Qué debera hacerse?

éCuales datos
y restriciones " JQuién lo haraz
Actividades

Estructural Recursos

Candiciones/

Metas Taald CO

FALLA DE ORIGEN

Comportamiento

Fig. 21 Vistas y perspectivas
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1.5.9 Diagrama interfuncional
Representa diagramaticamente las interacciones entre:
1. Procesos (arquitectura de procesos)
2. Subprocesos (procesos)
3. Actividades (subprocesos)
4. Tareas (actividades)

... y las funciones organizacionales a las que pertenecen o a los roles que
corresponden.

1.6 Marco tedrico de DAVENPORT

Davenport presenta una innovacién de procesos para el trabajo
Reingenieria por medio de la tecnologia de informacion. Los cuales son:

1. Innovacion de procesos.
e |La mejora continua se ha denominado redisefio de
procesos o reingenieria, la reingenieria se ocupa del
redisefio de procesos para la innovacion.

2. Marco de referencia.
e La innovacién de procesos como proyecto. El cual se
requiere tratar a las actividades asociadas con la
innovaciéon como una tarea especial.

3. Seleccion de procesos para innovacion.

e Para esto se tiene que realizar algunas principales
actividades como: enumerar los procesos, determinar las
fronteras, estimar al importancia tecnolégica, hacer un
juicio de alto nivel y caracterizar los aspectos.

4. Las tecnologias de informacién como un facilitador de la
innovacién de procesos.

e La Tl (Tecnologia de Informacion) como Facilitador y como
medio. Donde la idea principal es disefar el proceso y
después investigar que facilitador se aplicara para el
proceso.
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5. Desarrollo de una visién de los procesos
e La vision como liga entre estrategia y la manera de realizar

el trabajo. Donde la visién de un procesos debe consistir de
objetivos y atributos.

6. Entendimiento de los procesos actuales
e Para entender los procesos, se debe realizar algunas
actividades que son: describir al proceso, medir y evaluar
al proceso, identificar los problemas y las mejoras del
proceso y entender el uso de la T1.

7. Diseno y prototipaje de nuevos procesos
s Para este punto se tiene que aplicar algunas actividades de
protitipaje y disefio como son: hacer una lluvia de ideas,
estimar |a factibilidad, los riesgos y beneficios de los
procesos, prototipaje de disefio, desarrollo estratégico,
implementacién de estrategias y sistemas.
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Definicion del problema.

Antecedentes

E! Departamento de Licencias y Control Vehicular, ubicado en Pacifico 181,
Barrio de la Conchita, Delegacion Coyoacan tiene como problema
fundamental una pérdida descriptiva y de costeo del proceso de
expedicién de licencias.

Hay que mencionar que esta deficiencia es el resultado de problemas comunes
a los que tienen que enfrentarse los solicitantes derivados de una faita
de definicion comun del proceso que los actores desempefian, mismo
que se ve reflejado en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Sin embargo no hay que olvidar, que se han incrementado nuevas reformas en
la planeacion para la expedicién de las mismas, dadas a través de los
procesos realizados por la Secretaria de Transportes y Vialidad quienes
anualmente aportan nuevos disefios para el tramite de la misma. No
obstante estos intentos han sido truncados por el facil acceso a la
informacién que tienen las distintas fuentes que intervienen dentro del
proceso, en donde lejos de favorecer la fluidez y rapidez de las mismas,
hacen de la practica del servicio una tentativa poca favorecedora.

Los roles que se desempefan en este proceso se enlistan a continuacion:

e Revisor, es la persona que se encarga de cotejar la documentacion
en originales, verifica los cobros realizados de derechos por parte del
solicitante, da autorizacion para la expediciéon de licencia hasta que
esta es remitida al solicitante.

e Area de Coémputo, Verifica el Vo.Bo. del revisor, captura la
informacién correspondiente y aplica el examen de conocimiento del
reglamento de transito al solicitante. Una vez aceptado este tramite
envia al solicitante a servicio médico.

F
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o Servicio Médico, Aplica el examen de agudeza audiovisual al
solicitante en donde una vez aprobado remite la informacion al jefe
de oficina.

o Jefe de Oficina, autoriza o rechaza la informacion emitida por el
Servicio Médico, la cual en el caso de autorizacién conlleva a la
fotografia.

e Fotégrafo, Toma fotografia, firma y huella dactilar del solicitante,
elabora el original de licencia y recaba |a firma de recibido, devuelve
el expediente al revisor indicandole al solicitante pase con este.

Objetivos del proceso

e Proveer al aspirante a licencia de conducir de un servicio de
atencion y expedicion eficiente, eficaz y oportuno.

e Automatizar lo mas posible a través de herramientas los
procesos para lograr un mejor control y registro de la expedicién
de licencias, de esta manera optimizara tiempo y redundancia en
el mismo.

Fases del proceso
1. Recepcién y registro de documentos

En esta etapa el revisor recibe la documentacion del solicitante y registra
los datos necesarios para que el cliente realice el pago de los derechos.
Asimismo registra en el sistema la informacién de los documentos
obligatorios para el tramite.

2. Realizacién de pagos

En esta etapa realiza el cobrador el pago de derechos de tesoreria y
saca una copia al comprobante de pago realizado para su captura y le
indica al solicitante presentarle el recibo al revisor para que verifique
dicho comprobante.

3. Examenes psicométricos, legal, de manejo y médico.

En esta etapa se realiza, una vez cumplido con lo anterior se le aplica al
solicitante el examen de conocimiento del reglamento de transito, si es
aprobado el examen se le indica al solicitante pase al servicio médico
donde se le aplica el examen de agudeza audiovisual.
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4. Fotografia y Huella Digital

En esta etapa se toma fotografia, firma y huella dactilar del solicitante.
Elabora licencia de conducir recabando la firma de recibo y devuelve el
expediente al revisor indicandole al solicitante pase a esté.

5. Firmas y entrega

Aqui en esta etapa el revisor recibe y verifica el tramite de recibido de la
licencia; entrega licencia y documentos originales al solicitante; y asienta
el visto bueno.

Relacidon con la tesis

E! objetivo de este capitulo sera ejemplificar como definir, analizar y
disefiar el proceso de expedicion de licencias desde el punto de vista del
usuario del proceso. Se utilizara la herramienta ARIS (arquitecture of
integrated information systems) para documentar el proceso e ilustrar las
ventajas de usar una metodologia de procesos como soporte de
diagramado estructurado de procesos.

2.1 Diagramas propuestos.

A continuaciéon se proponen los siguientes diagramas para el modelado
de la expedicion de licencia en ARIS.

2.1.1 Diagrama de organizacion (Organizacional Chart).

La vista organizacional del diagrama que pertenece a las funciones
ARIS, permite identificar el panorama estatico de la organizacion existente en
la empresa y sus recursos humanos asociados. Se identifica a la organizacion
del negocio, es decir a los participantes. De preferencia realizar este diagrama
antes de comenzar el diagrama de roles y funciones (FAD).

Fig. 1 Diagrama organizaciona\
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La Unidad Organizacional esta representada por un area (Direccion,
Gerencia, Jefatura, Departamento, etc.). que esta compuesta por los
componentes de Puestos o Posiciones (Gerencia, Jefe, Supervisor), los cuales
son ocupados por personas internas. Una persona externa es todo aquel socio
del negocio (proveedor, usuario, cliente) que interviene en los procesos de la
empresa.

Dentro de ARIS se cuenta con un tipo de objetos especifico para
representar estos cinco elementos bdasicos que se manejan dentro de este
diagrama son:

Unidad
Organizacional Identifica a la unidad organizacional.

.Posic'é '

Identifica las posiciones, que pueden ser roles o
puestos.

Identifica a una persona especifica dentro de Ia
organizacion. Se llena generaimente con nombres. Su
uso no es recomendado a menos que sea necesario que
se asigne una persona en especial a una tarea.

Diagrama de Organizacion (Organizational Chart)...Continua

Ubicacion Identifica 1a wubicacion fisica de una unidad
ey organizacional, posicion o personal intemo. etc. Puede
referirse a ciudades, estados, plantas, areas fisicas.

Grupo informal de |Identifica a un grupo de trabajo informal o proyecto
trabajo temporal, es decir, no se genera una unidad
S organizacional para sustentarlos.

Tabia 1 - Simbolos utilizados en el diagrama de control de detalle
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Los tipos de relaciones son:
De posicién a unidad organizacional utilizar “Is organizational manager”.
De posicion a posicion: Is superior.

2.1.2 Diagrama de arbol de funciones (Function Tree).

La vista organizacional del diagrama que pertenece a las funciones
ARIS, es una tarea /operacion que se realiza dentro del Depto. de Licencias y
Control Vehicular con la finalidad de alcanzar uno o varios objetivos. Contiene
la informacién relacionada a las actividades dentro de la expedicién de licencia.

Para nombrar funciones, es indicando la accién a realizar en infinitivo,
acompafiada del objetivo sobre el que se lleva a cabo dicha accién.

Operacion
Objetivo

Una funcidn completa puede ser dividida en subfunciones. La
descomposicion de funciones en subfunciones es representada graficamente a
través del uso de arboles de funciones, la division funcional es orientada a la
ejecucion y al objeto.

Fig. 3 Diagrama de arbol
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Dentro de ARIS se cuenta con un tipo de objetos especificos para
representar este elemento basico que se maneja dentro de este diagrama son:

Identifica la funcidn o tarea, debera evitarse los acentos y
las abreviaciones con el fin de reducir 1a duplicidad.

Tabla 2 - Simbolos utilizados en el diagrama de control de detalle

Las relaciones pueden ser:
e Jerarquia por procesos
e Jerarquia por ejecucion
e Jerarquia por objeto

TESIS COH
FALLA DE ORIGEN
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2.1.3 Diagrama de objetivos (Objective diagram)

La vista organizacional del diagrama que pertenece a las funciones
ARIS. En el se facilita la definicion y jerarquizacion de metas u objetivos
correspondientes a las tareas de ia expedicion de licencias, éste diagrama se
conecta con otros tipos de modelados dentro de ARIS, asi es posible visualizar
qué funciones o© procesos apoyaran en el cumplimiento de las metas u
objetivos.

Satifacer
las Necesidades
del Cliente

Fig. 4 Diagrama de objetivos

TESIS CON
FALLA DE ORICEN
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Dentro de ARIS se cuenta con un tipo de objetos especificos para
representar estos tres elementos basicos que se manejan dentro de este
diagrama son:

Identifica la funcién o tarea, debera evitarse los acentos
y las abreviaciones con el fin reducir la duplicidad.

Objetivo
: : Es la definicion de una meta futura que sera alcanzada
por la organizacion.

Factor critico de
éxito Especifica los aspectos que son necesarios o deben ser
considerados para alcanzar los objetivos.

Critical factor

Tabla 3- Simbolos utilizados en e! diagrama de control de detalle
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2.1.4 Diagrama de atributos (eERM attribute allocation diagram)

La vista organizacional de! diagrama que pertenece a las funciones
ARIS, permite describir las caracteristicas de cada una de las entidades de
datos representadas en los modelos del negocio. El objetivo del diagrama es
crear un catalogo de entidades de datos utilizados en las etapas del proceso y
al mismo tiempo describir sus caracteristicas principales (atributos) asignando
sus correspondientes llaves primarias y descriptivas, asi como las relaciones
que guardan con otros tipos de entidades mediante las llaves externas.

Huella Digital

Fecha de
Expedicion

3 ®® Antiguedad
\\f"s

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Fig. 5 Diagrama de atributos

Dentro de ARIS se cuenta con un tipo de objetos especifico para
representar estos tres elementos basicos que se manejan dentro de este
diagrama son:

Caracteristica unica de un tipo de entidad foranea.

Llave descriptiva

Caracteristicas propias de un tipo de entidad.
Expedicién

Llave primaria

Caracteristica tnica e inequivoca.
Requisitos

Tabla 4 - Simbolos utilizados en el diagrama de control de detalle
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2.1.5 Diagrama de control de detalle (eEPC)

A continuacion se muestra el diagrama de control de alto nivel. En el se
muestra el proceso que esta asociado al flujo de tareas (funciones) que
conforman las actividades definidas en el diagrama de control de alto nivel. Se
podran ligar a un diagrama del tipo FAD (function alloction diagram), para
asignar roles y datos de E/S por Funciéon. Es muy importante respetar las
validaciones de modelado que se incluyen en este documento.

Examen
Conocimie

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Examen

Fig. 6 Diagrama de control de detalle
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Reingenieria de
Procesos

Dentro de ARIS se cuenta con un tipo de objetos especificos para
representar estos seis elementos basicos que se manejan dentro de este

diagrama son:

evitando crear funciones en este diagrama, de esta
forma se garantiza crear funciones duplicadas y que en
otros procesos no se identifiquen.

Nota: este simbolo puede ser utilizado en el Diagrama
de Control de alto nivel, mas no se recomienda su uso a
ese nivel.

Evento

El evento, a diferencia de la funcién, se podra crear en
este diagrama, sin importar su definicion, esto debido a
que el evento no genera define costo ni causa
problemas en la definicién de un proceso.

Diagrama de control de detalle (eEPC)

Interfase

Process interface

I

... Continua

jeto, ara para “lig g
eEPC a otro diagrama eEPC, es decir, es un subproceso
que se manda llamar. Tiene las mismas caracteristicas y
validaciones que una funcion.

Conector “AND”

@,

Este conector se debera utilizar cuando se necesite que
las dos salidas sean en paralelo, es decir, todas las
opciones se ejecutan al mismo tiempo al cumplirse la
condicioén.

Conector "OR"

&

Este conector se debera utilizar cuando se necesite que
cualquiera de las dos salidas se cumplan al menos una
siempre.

Conector“X Or"

5

Este conector se debera utilizar cuando se necesite que
solo alguna de las salidas se cumplan.

Tabla 5 - Simbolos utilizados en el diagrama de control de detalle
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2.2 Definicion de atributos

Los atributos definen las propiedades de cada uno de los tipos de
objetos en ARIS. Los atributos de cada objeto varian dependiendo del objeto
en cuestion.

2.2.1 Llenado de atributos basicos.

Los atributos basicos que a continuacién se describen, se podran
acceder al dar doble clic sobre la funcion dentro de ARIS. Se procedera a la
captura de los atributos, tomando en cuenta la finalidad de cada uno, |la misma
se detalla a continuacién:

Nombre de la Tarea: El nombre de la tarea debera ser incluido en el atributo
“name”.

Nuamero de Tarea: Desaparece, debido a que con el simple hecho de dar
doble clic a la funcién en ARIS, se tendra la descripcion de la misma.
Descripcion de la Tarea: La descripcion de |a tarea debera ser registrada en
el atributo “Description”.

|Altw 1 ULALVCol

flustracion 1 —Llenado de atributos basicos

NEDMO 20 VTTvd
NOD §1831
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2.2.2 Lienado de atributos secundarios.

Los atributos secundarios, son aquellos donde se tendra que realizar un
“link” a un archivo para guardar informacion relacionada a la tarea o funcion.
Esto es muy conveniente, debido a que cuando se tenga que modificar la
informacion relacionada, estd se hara directamente en el archivo y
automaticamente se tendran los cambios. Los siguiente “links” se podran hacer
bajo los atributos de “System attributes”.

Métricas: Las métricas se deberan asignar como un “link” en el atributo “Link
1", escribiendo previamente en “Title 1” el titulo de "Métricas” para hacer
referencia a este "LINK"

Normas y politicas: Las normas y politicas de igual forma, se podran anexar
como un "link” en el atributo “Link 2", escribiendo previamente en “Title 2" el
titulo “Normas y Politicas” como referencia del segundo “LINK”.

“Wormas_y_politicas.doc.doc

liustracién 2 —Llenado de atributos secundarios

Para acceder a los “links" previamente establecidos, se debera
posicionarse en la funcién y con el botdn derecho del mouse seleccionar “Run”
y automaticamente se abriran los documentos ligados a esta tarea.

Si se desea hacer visible alguin atributo registrado, se podra habilitar la opcién
en la seccion “properties”, de cada objeto.
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2.2.3 Costos:

Dentro de los atributos secundarios se encentran los costos, que
contienen las caracteristicas necesarias que se encuentran desglosadas por
varios atributos, aqui se afiaden algunas cantidades de material y del personal
que se solicite, estos son los costos de cada funcion que se aplica en la
expedicion de licencias. Teniendo asi como resultado, el costo total de cada
funcion del proceso.

Calcutared interest E
Costs fot dcprccnaucn/rq
Energy tosts

Material costs
Qperating supplies costs
Cthier costs

Personuel costy

Tortal costs

Various overhead coses

T E =TT
Ilustracion 3 -Llenado de atributos secundarios
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2.2.4 Tiempo:

En los atributos existe un tiempo, donde a cada funcién del proceso se
debera determinar un tiempo apropiado, indicando asi la duracién de cada
funcién del proceso.

§ Costs for depreciation/re
Enzrgy costs
Merersal costs
3 Operating supplies costs
Otter custs
- 12§ Personnel costs
1473 Tozal costs
L. i23 Various uverhiead costs
77§ Pree awribures
Systerm atwibutes
Times
301

} Wattme

R R R R U RN R

R R R R
llustraciéon 4 -Llenado de atributos secundarios
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2.3 Mostrar atributos.

Se seleccionara con un click el (los) objeto (s) de ARIS sobre los cuales
se quiera aplicar la modalidad de mostrar atributos.

Una vez seleccionados se presiona el boton derecho del mouse y se
selecciona la opcién “Propiedades “. Posteriormente se selecciona la pestafa
“Attributes placements”.

Pioperties biect

Avg. processing time
Avg. total costs

Avg. wait time
Creator
Desciiption/D efinition
Full name

Identifier

Parametet 1

Hustracion 5 - Asighando atributos a mostrar
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Se seleccionan los atributos a mostrar de la lista que contiene los
nombres de los mismos, y cada vez que se seleccione uno de la misma se
marcara en los cuadritos que indican las posiciones, el lugar donde se desea
que aparezca. Se presiona el botdbn Aceptar con los que se vera
inmediatamente el diagrama como se muestra a continuacion.

f@mu 1: DiMs dosumentos\UMLIWG_ftp log

llustracién 6 - Mostrando atributos
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2.4 Diserio del proceso

Contando con la herramienta ARIS se aplicaron |os conocimientos para
ilevar acabo el desarrollo de proceso de licencias.

ARIS muestra a continuacién en esta ventana |a representacion de este

diagrama. Aqui se encuentra el disefio del proceso, donde se lleva acabo la
expedicion de licencias.

En la pantalla principal de ARIS, se observa una parte del proceso,
mientras del lado derecho de la pantalla se encuentra todo el proceso
desarrollado del mismo.

Engqui:,im:, para
xpedicion i,
\.,,‘—"ds

Hustracion 7 Mostrando el disefio del proceso
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Aqui en esta ventana de atributos, donde se muestra algunos de los
datos personales del solicitante que son necesarios para llevar acabo el
tramite de expedicion de licencias.

TN = -~
rémbra Campléx Firma > (I luella Digital :ii“m/

I
e
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En esta ventana de ARIS se representa las funciones (tareas) que son
parte esencial, para la elaboracion del proceso de expedicion de licencias.

llustracion 9 Mostrando el disefio del proceso
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En esta ventana se muestran objetivos indispensables que son
funcionalidad del proceso de |a expedicion de licencias para alcanzar y obtener
ciertas metas futuras.

S ARDS - (Ohvﬂwﬂ (O jasdive diogram)}

\ k \\\\m\\\ W\\\\\\\\ \\\\\\;\ (\\\ \v@\ N
N X8

RN \ A IR

\\\.\\\

.
B S \“*\N\«\N\

Satifacer
lus Necesidados
dul Cliente

Sl

llustracion 10 Mostrando el disefio del proceso
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En esta ventana se muestra el disefio de la unidad organizacional donde
se observa un drea de departamento, compuesta por algunas posiciones o
puestos.

~ [Oﬁgaurz {Qeganivationd <har)}
\s\ \\ \a\\\ \\\\\» \\\t\ \V‘,vg,\\\\ O

% ‘A "

S L
e e
3 \\

mi. e Licentiys
y'sintro) Vehicusor

ik

___

____

/

A \\\\’\1%\\\\\\\\\\\ W

llustracion 11 Mostrando el disefio del proceso

m
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Una vez terminado el desarrollo del proceso, se cambia el formato
dandole asi el disefo ilustrado por figuras, que representan la expedicion de
licencias.

§
Xy Soficitanta
LLega

tos recibidos

A
3 Ruvisar
“{-Dpctos.
_ el Sal

llustracién 12 Mostrando el disefio del proceso
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2.5 Animacion

ARIS también permite dar un recorrido a todo el proceso, después de
haber terminado el disefio del mismo este se hace acompariar por una
animacion, donde muestra visualmente por medio de una ventana, la
descripcién del tiempo que se lleva acabo en dicha funcién (tarea) y el costo
total del material que se solicita para realizar dicha funcién (tarea) en el
proceso.

Requisitos para

xpadicién de

“Soliciiants -
indicado: -

llustracién 13 Mostrando el disefio dl poceso
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Proceso Actual

En el Departamento de Licencias y Control Vehicular tienen la actividad
de aplicar dicho tramite de licencias, que es muy molesto ya que hacen
regresar al solicitante una y otra vez perdiendo demasiado tiempo para obtener
dicha licencia. Para la revision de documentos tiene que esperar su tumo en
una fila. Cuando se revisan los documentos y los aprueban que estan
completos, le entregan dos hojas las cuales se llenan con datos personales del
Solicitante, después le revisan los datos de nuevo, le indican pagar dicho
tramite solicitado y regresar de nuevo con el revisor, indicandole pasar a
captura y ahi le dan otra hoja para que la llene con sus datos, cuando haya
terminado de llenar los datos entrega la hoja al personal de captura.

Después de capturarlos le dan otra hoja con los datos acopiados y de
nuevo pasar con el revisor a dar el visto bueno de dichos datos. De ahi le
indican pasar a fotografia (toman fotografia, huella dactilar y firma), pero esto
no es tan sencillo ya que tiene que esperar su turno de nuevo en una fila, de
ahi posteriormente le indican pasar por su licencia donde espera mas 20 min.
(En dicha espera hay un desorden y amontonamiento de solicitantes para
tomar su Licencia). Para entregar |a licencia, se realiza todo este procedimiento
que requiere de 1% horas o mas.

La deficiencia fue observada en dos casos, muy notorios los cuales son: el
personal (no capacitado) y la tecnologia (no integrada), lo cual no se entiende,
ya que la entrada de dinero es suficiente para invertir y mejorar dichas
ineficiencias.

También utilizan la misma rutina en la elaboracion de multas cuando el
interesado cuenta con dichas sanciones.

5(
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Proceso Sugerido

3.1 Proceso de expedicion, canje y reposiciéon de licencias.

Descripcion del proceso

El proceso de licencias concreta el tramite de canje, expedicidn y reposicion,
del documento oficial para conducir dentro del territorio nacional.

Objetivo del proceso

Proveer un servicio rapido y eficaz al cliente.
Incrementar los niveles de atencion sobre la expedicion, canje y
reposicion de documentos.

Actividades

Revisar documentos solicitados

Otorgar asesoria de lo que debe de hacer el solicitante en cada tramite
Introducir datos en las ventanas

Realizar los cobros de derechos

Capturar datos para completar documentacion de solicitante

Aplicar los examenes de conocimientos y de agudeza si el tramite lo
requiere

Entregar licencia solicitada por el interesado

Dar el Vo.Bo. por el jefe de Unidad Departamental, del tramite exigido
Archivar el expediente en la libreta de contro!

Valoracion del desempeiio

Numero de personas atendidas

Numero de documentos recibidos al dia

Numero de autorizaciéon de tramites de licencias expedidas
Tiempo de dictaminacioén

Numero de documentos rechazados y aprobados

Ndmero de expedientes de documentos enviados a dictaminacion
Numero de expedientes de solicitud rechazados***
Numero de expedientes cobrados

Numero de tramites de expedicion cobrados

Numero de tramites de canje cobrados

Numero de tramites de reposicién cobrados

Numero de multas cobrados***

Numero de expedientes capturados
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Numero de tramites de expedicion capturados

Numero de tramites de canje capturados

Numero de tramites de expedicidn capturados

Numero de examenes aplicados

Numero de examenes aprobados

Numero de examenes reprobados***

Numero de examenes aplicados

Numero de examenes aprobados

Numero de examenes reprobados***

Numero de personas atendidas

Tiempo que se realiza para tomar foto, firma y huella dactilar
Tiempo de entrega de licencias*™*

Tiempo que transcurre desde que el solicitante entrega documentos
hasta que el fotografo entrega licencia

Numero de tramites que revisa y autoriza la relacién del dia
Numero de expedientes archivados
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Grupos de trabajo —relacion jerarquica

i JefedeUnidad |
i Departamertal |
1 H
i i
Qe i
Revisor ! Cobrador:
H S
Capturista Doctor.
F otégrafo - I Archiviga l
]
. i
b e e e s s
i ] i
! ! Jefede Unidad
Revisor i i Deparamental i
| .ﬁecepclén de
Documentaos Dictaminacién

Fig. 1 Equipo de Trabajo en Realizar el Proceso
Nota:
Este grupo pertenece a los canales institucionales.

El perfil que define para este grupo en este documento es el que se requiere para las
funciones de originacién del tramite de licencias.
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Relacién grupo de trabajo- puesto- rol

Los puestos que integran a cada grupo de tr

evisor ecepcion de requisitos
Cotejg document%s
Aprobacion de documentos
Registro de tramite exigido
Indica al solicitante que pase a la caja

Cajero o Cobrador Cobra tramites exigidos
Cobra multas vigentes o atrasadas
Capturista Captura datos faltantes
Aplica examen de conocimiento del reglamento de
transito
Indicar al solicitante que pase al servicio médico
Doctor Aplica examen de agudeza audio visual

Checa la salud del solicitante y anota sus resultados
Indica al solicitante pasar con el fotégrafo

Fotdégrafo Toma fotografia, firma y huella dactilar
: Entrega licencia exigida, al solicitante
Jefe de Unidad Revisa y autoriza la relacién de tramites del dia
Departamental Asentar firma de Vo.Bo. y turnar
Archivista Recibe |a relacidn cotejandola con los expedientes

Registra libreta de control y archiva expediente

Nota:
' Se entiende rol como una agrupacion de tareas que necesariamente son desarrolladas
por una sola persona
2 Este grupo pertenece a los canales institucionales

Relaciones con otras unidades organizacionales (internas)

Tesoreria Depto. de pags Recibos de multas | Recibos de pagos
sobre licencias. sobre multas

TESIS CON
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3.2 Revisor
Objetivo

Proveer servicio de recepcion de requisitos para licencia solicitada
Identificar que los requisitos estén correctos

Captura los datos para tramitar la licencia solicitada

Proporcionar informacion y aclaracién al solicitante

Responsabilidades

Registrar documentos para licencia exigida
Cotejar que todos los requisitos estén completos
Indicar al solicitante los pasos a realizar
Digitalizar documentos

Relacion Jerarquica directa

Reporta a: Jefe de Unidad Departamental del Departamento de Licencias y
Control Vehicular

Valoracion del desempeiio

Numero de personas atendidas

Numero de documentos recibidos al dia

Numero de autorizacion de tramites de Licencias expedidas.
Tiempo de dictaminacion

Numero de documentos rechazados y aprobados

Numero de expedientes de documentos enviados a dictaminacion
Numero de expedientes de solicitud rechazados***

Procesos de Negocio 56 Implantacién y Desarrollo de Proceso



Capitulo 3

Reingenieria de
Universidad Nacional Autbnoma de México

Procesos

Roles

Los roles ue desemenaré eI uesto Ias actlwdad éstosimlc _
Recepcioén de documentos Revnsar documentos

e Conformar tramite y registrar
documentos recibidos

Enviar expediente

Revisa documentos que estén
completos

Le da el visto bueno

Captura los datos que se piden para
la licencia que se requiere

Para que pase a pagar sus derechos

Coteja documentos

Aprobaciéon de documentos
Registro de tramite exigido

Indica al solicitante que pase a .
la caja

Habilidades y conocimientos

Durante el desempefio en el puesto se desarrollaran las siguientes habilidades
y conocimientos:

Manejo de conflictos

Trabajo bajo presion

Conocimiento de manejo de PC's
Conocimiento del sistema

Conocimiento de los pasos del procesos

Perfil
Escolaridad

Grado de estudios:

Secundaria
Preparatoria v
Técnico / comercial

Licenciatura
Especialidad
Maestria
Doctorado

Titulado:

TESIS CON
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Habilidades inherentes al puesto
Juicio y sentido comun v | Cuenta con la facultad de entendimiento
para comparar con objetividad diversos
conceptos y actuar de acuerdo con los
principios y valores personales, del
grupo y / o de la organizacion

Actitud de servicio v { Tiene una clara disposicion para ayudar,
servir y satisfacer las necesidades de
los demas

Iniciativa v | Tiene una buena disposicion para iniciar

actividades, y cuenta con entusiasmo
para apoyar y motivar a otro en la
consecucion de esos objetivos

Manejo de conflictos v i Enfrenta y ayuda a resolver
adecuadamente aquellos intereses que
parecen ser incompatibles

Trabajo de equipo v | Participa y comparte su expedicién en
los grupos de trabajo, sintiéndose
cémodo cuando las funciones
encomendadas le implican |a interaccion

con otros

Orientacion de resultados v | Se le facilita definir las metas y retos.

Apego de normas y v | Sigue las normas con buen criterio, es

lineamientos flexible en cuanto a su manejo y les da
un adecuado valor y dimensién

Trabajo bajo presion v | Le gusta y se adecua trabajar en
situaciones de presion teniendo buenos
resultados

Relacion interpersonal v | Puede desarrollar y mantener relaciones

amistosas, reciprocas y cordiales con
las personas, es extrovertido

Manejo de equipo y paqueteria

Paqueteria estandar del sistema Herramienta de control del sistema

workflow de Q-Flow

Windows Navegacion entre pantallas y
aplicaciones

TESIE CON
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Experiencia

AN AN

Atencion a clientes
Manejo de PC

Datos generales

Edad: Maxima 30 afos
Disponibilidad para viajar: N/A

Contribucién al negocio
Tipo de impacto

4 Qué pasa si no realiza bien su Trabajo?

ecreacue o de bote a
Hay reclamaciones
Tiempos largos de espera
No se realiza el proceso
No se realizan licencias

L SRSRASRYAS
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3.3 Cajero
Objetivo
e Aplicar un aceptable servicio al solicitante
e Proporcionar informacion y aclaracién al solicitante
Realizar el cobro de derechos del solicitante lo mas rapido posible
Responsabilidades
e Percibir si el solicitante tiene multas en el caso de canje y reposicién
« |dentificar al solicitante para después aplicarle el cobro
o Efectuar el cobro al solicitante del tramite exigido
[ ]

Indicarle al solicitante pase al departamento de captura

Relacion Jerarquica directa

Reporta a: Jefe de Unidad Departamental del Departamento de
Licencias y Control Vehicular

Valoracion del desempefio

Numero de expedientes cobrados

Numero de tramites de expedicién cobrados
Ndmero de tramites de canje cobrados
Numero de tramites de reposicion cobrados
NUmero de multas cobradas***

Roles

Los roles que desemperfiara el puesto y las actmdades que éstos |mpI|can son:

\\\\\\\\\\\\\\Qk\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\f SRR Y

Cobra tramites exigidos e Lleva a cabo los diferentes tramites que
realiza el solicitante para obtener la
licencia

Cobra multas vigentes o e Realiza las muiltas del solicitante

atrasadas

TESIS CON

FALLA DE ORICEN
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Habilidades y conocimientos

e« Durante el desempefo en el puesto se desarrollaran las siguientes
habilidades y conocimientos:

Manejo de conflictos

Trabajo bajo presidon

Conocimiento de manejo de PC's
Conocimiento del sistema

Conocimiento de los pasos para el proceso

Perfil
Escolaridad

Grado de estudios:

Secundaria Licenciatura

Preparatoria v Especialidad

Técnico / comercial Maestria TESIS CON
Doctorado FALLA DE ORIGEN
Titulado:

Habilidades inherentes al puesto

S 3 N
Juu:|o y sentido comuin v Cuenta conla facultad de entendlmlento
para comparar con objetividad diversos
conceptos y actuar de acuerdo con los
valores personales, del grupoy /o de la
organizacion
Habilidad mental v | Para manejo de dinero
Manejo de conflictos v | Enfrenta y ayuda a resolver
adecuadamente aquellos intereses que
parecen ser incompatibles
Trabajo de equipo v | Participa y comparte su expedicion en
los grupos de trabajo, sintiéndose
cémodo cuando las funciones
encomendadas le implican la interaccién

con otros
Apego de normas y v | Sigue las normas con buen criterio, es
lineamientos flexible en cuanto a su manejo y les da
un adecuado valor y dimension
Relacion interpersonal v | Puede desarrollar y mantener relaciones

amistosas, reciprocas y cordiales con
las personas, es extrovertido
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Manejo de equipo y paqueteria

LA AN

ANNNE

\ \

Paqueteria estandar del sistema Herramienta de control del S|stema

workflow de Q-Flow

Windows Navegacion entre pantalias y
aplicaciones

Experiencia

ALV i) LI T M

Atencioén a clientes v
Manejo de PC v

Datos generales

Edad: Maxima 30 afos
Disponibilidad para viajar. No aplica

Contribucion al negocio

Tipo de impacto

£ Qué pasa si no hace bien su trabajo?

1) ORI

El solicitante no podra realizar el pago de sus derechos
Se crea cuello de botella

Hay reclamaciones

No entra dinero al departamento de licencias

Tiempos largos de espera

No se realiza el proceso

No se realizan licencias

L SESEYRYASAYAS
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3.4 Capturista
Objetivo

= Proveer servicio al solicitante de los datos que se capturen para
completar la informacién del mismo
Proporcionar informacién y aclaracién al solicitante
Capturar los datos para completarios con anterior informacion, realizada
por el Revisor

Responsabilidades

Identificar al solicitante en |a base antes de capturar los datos del mismo
Registrar documentos para licencia exigida

Cotejar que todos los requisitos estén completos

Indicar al solicitante los pasos a realizar del proceso

Relacion Jerarquica directa

Reporta a: Jefe de Unidad Departamental del Departamento de
Licencias y Control Vehicular

Valoracion del desempenio
Numero de expedientes capturados

Numero de tramites de expedicion capturados
Numero de tramites de canje capturados

Numero de tramites de reposicion capturados aQ
Numero de examenes aplicados TESIS COn

Numero de examenes aprobados FALLA DE ORICERI

Numero de examenes reprobados***

Roles

Los roles que desempeniara el puesto y las actividades que éstos implican son.

Captura datos faltantes ¢ Se encarga de capturar y completar los
datos del solicitante

Aplica examen de e También tiene la responsabilidad de

conocimiento del realizarle el examen al solicitante para

reglamento de transito continuar con el proceso

Indicar al solicitante que e Orienta al solicitante para que realice la

pase al servicio médico siguiente actividad
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Habilidades y conocimientos

Durante el desempenfo en el puesto se desarrollaran las siguientes habilidades
y conocimientos:

Manejo de conflictos

Trabajo bajo presion

Conocimiento de manejo de PC's
Conocimiento del sistema
Conocimiento de los pasos del proceso

Perfil
Escolaridad

Grado de estudios:

Secundaria Licenciatura

Preparatoria v Especialidad

Técnico / comercial Maestria
Doctorado
Titulado:
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Habilidades inherentes al puesto

AL \\\\\\\\\\\k\\\\\\\\\\\\\\\\

Analisis y sintesis Identifica, enfrenta y resuelve problemas
y situaciones en forma constructiva y
eficaz, aunque no considera todas las
variables

Juicio y sentido comun v | Cuenta con la facultad de entendimiento
para comparar con objetividad diversos
conceptos y actuar de acuerdo con los
principios y valores personales, del
grupo y / o de la organizacion

Actitud deservicio v | Tiene una clara disposicién para ayudar,
servir y satisfacer las necesidades de
los demas

Iniciativa v | Tiene una buena disposicién para iniciar

actividades, y cuenta con entusiasmo
para apoyar y motivar a otros en la
consecucion de esos objetivos

Manejo de conflictos v | Enfrenta y ayuda a resolver
adecuadamente aqguellos intereses que
parecen ser incompatibles

Orientacion de resultados v | Se le facilita definir las metas y retos,
logrado alcanzarlos
Trabajo en equipo v | Participa y comparte su experiencia en

los grupos de trabajo, sintiéndose
cdmodo cuando las funciones
encomendadas le implican la interaccién

con otros

Apego a normas y v {Sigue las normas con buen criterio, es

lineamientos flexible en cuanto a su manejo y les da
un adecuado valor y dimension

Trabajo bajo presion v | Le gusta y se adecua a trabajar en
situaciones de presion teniendo buenos
resultados

Relacion interpersonal v [Puede desarrollar y mantener relaciones

amistosas, reciprocas y cordiales con
las personas, es extrovertido

TESIS CON
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Manejo de equipo y paqueteria

AT G S AN NN

o o D \
Paqueteria esténdar del Herramlenta de control del snstema
workflow de Q-Flow
Windows Navegacion entre pantallas y
aplicaciones

Experiencia

encmn a C |en eS

Manejo de PC v 1 ano

Datos generales

Edad: Maxima 30 afios
Disponibilidad para viajar: No aplica

Contribucion al negocio

Tipo de impacto

¢ Qué pasa si no hace bien su trabajo?

EI sollcltante no podra realnzar sus trémutes para Ilcencla
Se crea cuello de boteila

Hay reclamaciones

No se contara con los datos del solicitante

Tiempos largos de espera

No se realiza el proceso

No se realizan licencias

(SESRSEASEIAS
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3.5 Médico
Objetivo

Atender al solicitante con efectividad y eficiencia
Realizar un trabajo aceptable y detallado al solicitante
Proporcionar informacion y aclaracion al solicitante

Responsabilidades

s Identificar al solicitante en la base antes de aplicar el examen y capturar
los datos del mismo

Aplicar examen de agudeza audio visual

Registrar los datos personales y aclaraciones del solicitante

Dar el Vo.Bo. de aprobado o no

Indicar al solicitante los pasos a realizar

Relacion Jerarquica directa

Reporta a: Jefe de Unidad Departamental del Departamento de
Licencias y Control Vehicular

Valoracion del desempeiio

e Numero de examenes aplicados TESIS Cony

e Numero de examenes aprobados A P

« Numero de examenes reprobados*** N F ALLA DE ORIGEN
Roles

Los roles que desempenara el puesto y las actividades que éstos implican son:

Aplica examen de e Tiene ja responsabilidad de realizarle el
agudeza audio visual examen al Solicitante para continuar con el
proceso
Checa la salud del e Obtiene los resultados del estado fisico del
solicitante y anota sus Solicitante para saber en que estado se

resultados encuentra
Indica al solicitante o Orienta al Solicitante para que realice la
pasar con el fotégrafo siguiente actividad
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Habilidades y conocimientos

Durante el desempefo en el puesto se desarrollaran las siguientes habilidades
y conocimientos:

Manejo de conflictos

Trabajo bajo presion

Conocimiento de manejo de PC's
Conocimiento del sistema

Conocimiento de los pasos del procesos

Perfil
Escolaridad

Grado de estudios:

Secundaria Licenciatura

Preparatoria Especialidad v

Técnico / comercial Maestria
Doctorado

Titulado: ¥ Como médico general.
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Habilidades inherentes al puesto

Analisis y sintesis

Identlfca enfrenta y resuelve problemas
y situaciones en forma constructiva y
eficaz, aunque no considera todas las
variables

Juicio y sentido comun

Cuenta con la facultad de entendimiento
para comparar con objetividad diversos
conceptos y actuar de acuerdo con los
principios y valores personales, del
grupo y / o de la organizacion

Actitud de servicio

Tiene una clara disposicion para ayudar,
servir y satisfacer las necesidades de
los demas

Iniciativa

Tiene una buena disposicion para iniciar
actividades, y cuenta con entusiasmo
para apoyar y motivar a otros en la
consecucion de esos objetivos

Manejo de conflictos

Enfrenta y ayuda a resolver
adecuadamente aquellos intereses que
parecen ser incompatibles

Orientacion de resultados

Se le facilita definir las metas y retos.

Trabajo en equipo

Participa y comparte su experiencia en
los grupos de trabajo, sintiéndose
comodo cuando las funciones
encomendadas le implican la interaccién
con otros

Apego a normas y
lineamientos

Sigue las normas con buen criterio, es
flexible en cuanto a su manejo y les da
un adecuado valor y dimension

Trabajo bajo presion

Le gusta y se adecua a trabajar en
situaciones de presién teniendo buenos
resultados

Relacion interpersonal

Puede desarrollar y mantener relaciones
amistosas, reciprocas y cordiales con

las personas, es extrovertido
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Manejo de equipo y paqueteria

Herramlenta oI d ] S|stea

workflow de Q-Flow

Windows Navegacion entre pantallas y
aplicaciones

Experiencia

AR AT SN

Atencion a clientes v 1 ano
Manejo de PC v 1 afo

Datos generales

Edad: Maxima 30 afos
Disponibilidad para viajar: No aplica

Contribucion al negocio

Tipo de impacto

¢Qué pasa si no hace bien su trabajo?

El solicitante no podra realnzar sus trémltes para Ilcencla
Se crea cuello de botella

Hay reclamaciones

No se contara con los datos del solicitante

No se aplica examen médico

No se tiene Vo.Bo. de los resultados de solicitante
Tiempos largos de espera

No se realiza el proceso

No se realizan licencias

(((((((((
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3.6 Fotégrafo

Objetivo

Atender al solicitante con efectividad y eficiencia

Realizar un aceptable servicio y calidad para el solicitante

e Proporcionar informacion y aclaracion al solicitante

Responsabilidades

Tomar fotografia, firma y huella dactilar

Realizar licencia

Entregar licencia al solicitante
Relacion Jerarquica directa

Reporta a: Jefe de Unidad Departamental del Departamento de
Licencias y Control Vehicular

Valoracion del desempeno
« Numero de personas atendidas
e Tiempo que se realiza para tomar foto, firma y huella dactilar

o Tiempo de entrega de licencias***

Roles

Los roles que desempenara el puesto y las actividades que éstos implican son:

Toma fotografia, firmay s Se encarga de tomar cada dato para la
huella dactilar Identificacién de la Licencia del Solicitante
Entrega licencia exigida, o Tiene la responsabilidad de entregar en sus
al solicitante manos del Solicitante la Licencia solicitada

Habilidades y conocimientos

Durante el desemperfio en el puesto se desarrollaran las siguientes habilidades
y conocimientos:

» Manejo de conflictos

» Trabajo bajo presion

+ Conocimiento de manejo de PC's TESIS CON

+ Conocimiento del sistema 7 e,

« Conocimiento de los pasos del proceso FALLA DE ORlG |
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Perfil
Escolaridad

Grado de estudios:

Secundaria Licenciatura

Preparatoria ¥ Especialidad

Técnico / comercial Maestria
Doctorado
Titulado:

Procesos de Negocio 12 Implantacion y Desarrollo de Proceso



Reingenieria de
Procesos

Capitulo 3

Universidad Nacional Autobnoma de México

Habilidades inherentes al puesto

Analls|s y smtems

Identlfca enfrenta y resuelve problemas
y situaciones en forma constructiva y
eficaz, aunque no considera todas las
variables

Juicio y sentido comun

Cuenta con la facultad de entendimiento
para comparar con objetividad diversos
conceptos y actuar de acuerdo con los
principios y valores personales, del
grupo y / o de la organizacion

Actitud de servicio

Tiene una clara disposicion para ayudar,
servir y satisfacer las necesidades de
los demas

Iniciativa

Tiene una buena disposicion para iniciar
actividades, y cuenta con entusiasmo
para apoyar y motivar a otros en la
consecucion de esos objetivos

Manejo de conflictos

Enfrenta y ayuda a resolver
adecuadamente aquellos intereses que
parecen ser incompatibles

Orientacion de resultados

Se le facilita definir las metas y retos.

Trabajo en equipo

Participa y comparte su experiencia en
los grupos de trabajo, sintiéndose
comodo cuando las funciones
encomendadas le implican la interaccion
con otros

Apego a normas y
lineamientos

Sigue las normas con buen criterio, es
flexible en cuanto a su manejoy les da
un adecuado valor y dimension

Trabajo bajo presion

Le gusta y se adecua a trabajar en
situaciones de presion teniendo buenos
resultados

Relacion interpersonal

Puede desarrollar y mantener relaciones
amistosas, reciprocas y cordiales con

las personas, es extrovertido

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Manejo de equipo y paqueteria

SUERG LRSI LT Y

N\t

Paqueteria estandar del sistema de Capacitacion sobre sistema de

fotografia, firma y huella dactilar digitalizacién de huella e imagen.

Windows Navegacion entre pantallas y
aplicaciones

Experiencia

Atencion a clientes v 1 afo
Manejo de PC v 1 afio

Datos generales

Edad: Maxima 30 afos
Disponibilidad para viajar: No aplica

Contribucién al negocio
Tipo de impacto

¢ Qué pasa si no hace bien su trabajo?

EI sohcltante no podra reallzar sSus trémntes para Ilcencla

Se crea cuello de botella

Hay reclamaciones

No se contara con los datos del solicitante

No habra foto, firma ni huella

No se tiene Vo.Bo. de los resultados de solicitante

Tiempos largos de espera

No se realiza el proceso

No se realizan licencias P R Y
Tampoco se entregan licencias SRR R T

<~<§<<<<<<<

TESIS CON
FALLA DE ORICEN
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3.7 Jefe de Unidad Departamental
Objetivo

s Controlar y vigilar que los tramites se lleven a cabo bajo !a normatividad
establecida para cada proposito.
Vigilar el proceso y resolver controversias
Administrar los recursos del departamento conforme a las necesidades
de los solicitantes.

Responsabilidades

Revisar y autorizar los tramites del dia
Asentar firma y turnar a contraloria

Relacion jerarquica directa
Reporta a: Delegado politico
Valoracion del desempefio
Encuestas de servicio
Namero de quejas
Tramites realizados al dia

Sugerencias al presupuesto
Encuestas de clima laboral

Roles

Los roles ue desemenaré el puesto y Ias actlv:dades que éstos implican son:

t d AN
evnsor e tramites . uperwsu n e tramites
Firma y Vo.Bo. s Firmay control para contraloria.

Habilidades y conocimientos

Durante el desempefio en el puesto se desarrollaran las siguientes habilidades
y conocimientos:

* Manejo de conflictos .

» Trabajo bajo presién TESIS CON

e Conocimiento de manejo de PC’s FATT A DF ORICTEN
e Conocimiento del sistema FALLA DE ORIGEN
[ ]

Conocimiento de los pasos del proceso
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Perfil
Escolaridad
Grado de estudios:
Secundaria Licenciatura v
Preparatoria Especialidad
Técnico / comercial Maestria
Doctorado
Titulado: ¥
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Habilidades inherentes al puesto

ALl

Analisis y smtesls

Identlfca enfrenta y resuelve pro Iemas
y situaciones en forma constructiva y
eficaz, aunque no considera todas las
variables

Juicio y sentido comun

Cuenta con la facultad de entendimiento
para comparar con objetividad diversos
conceptos y actuar de acuerdo con los
principios y valores personales, del
grupo y / o de la organizacion

Actitud de servicio

Tiene una clara disposicion para ayudar,
servir y satisfacer las necesidades de
los demas

Iniciativa

Tiene una buena disposicion para iniciar
actividades, y cuenta con entusiasmo
para apoyar y motivar a otros en la
consecucion de esos objetivos

Manejo de conflictos

Enfrenta y ayuda a resolver
adecuadamente aquellos intereses que
parecen ser incompatibles

Orientacion de resultados

Se le facilita definir las metas y retos.

Trabajo en equipo

Participa y comparte su experiencia en
los grupos de trabajo, sinti€ndose
cémodo cuando las funciones
encomendadas |le implican la interaccion
con otros

Apego a normas y
lineamientos

Sigue [as normas con buen criterio, es
flexible en cuanto a su manejo y les da
un adecuado valor y dimensién

Trabajo bajo presion

Le gusta y se adecua a trabajar en
situaciones de presién teniendo buenos
resultados

Relacion interpersonal

Puede desarrollar y mantener relaciones
amistosas, reciprocas y cordiales con

las personas, es extrovertido

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Manejo de equipo y paqueteria

Conocimiento del manejo del proceso |Capacitacion s

del tramite de licencias sistemas del area..

Windows Navegacion entre pantallas y
aplicaciones. Resolucion de
problemas.

Experiencia

Experiencia laboral en el negocio v

Manejo de PC v

Datos generales

Edad: Minima 25 afios
Disponibilidad para viajar: No aplica

Contribucion al negocio
Tipo de impacto

¢ Qué pasa si no hace bien su trabajo?

o existen tramites terminados v
No se dara visto bueno a ningun tramite. v
No se envia archivo a los expedientes. v
Habra conflictos internos v
Desatencion de personal v
Problemas Delegacionales v

TESIS Cow
FALLA DE ORIGEN
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3.8 Archivista
Objetivo

e Mantener un control confiable del archivo fisico de documentos de los
tramites histéricos y vigentes.

Responsabilidades
Archivar la documentacién de tramites del dia.
e Administrar documentacién para efectos de reclamaciones o
investigacion.

Relacion Jerarquica directa

Reporta a: Jefe de Unidad Departamental del Departamento de
Licencias y Control Vehicular

Valoracion del desempefio

e Archivos remitidos a contraloria al dia.
s Archivos de expedientes de tramites conformados al dia.

Roles

Los roles que desempenara el puesto y las actividades

A\ NN

\
\

Archivado de °
expedientes e Formacion del expediente
Envio a contraloria e« Envio a contraloria y archivado fisico

Habilidades y conocimientos

Durante el desempefio en el puesto se desarrollaran las siguientes habilidades
y conocimientos:

« Conocimiento de manejo de PC’'s
e Conocimiento del sistema
e Conocimiento de los pasos del proceso
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Perfil
Escolaridad

Grado de estudios:

Secundaria v Licenciatura

Preparatoria Especialidad

Técnico / comercial Maestria
Doctorado
Titulado:

Habilidades inherentes al puesto

Juicio y sentido comun v | Cuenta con la facultad de entendimiento
para comparar con objetividad diversos
conceptos y actuar de acuerdo con los
principios y valores personailes, del
grupo y / o de la organizacion

Actitud de servicio v | Tiene una clara disposicién para ayudar,
servir y satisfacer las necesidades de
los demas

Iniciativa v | Tiene una buena disposicion para iniciar

actividades, y cuenta con entusiasmo
para apoyar y motivar a otros en la
consecucion de esos objetivos
Orientacion de resultados v | Se le facilita definir las metas y retos
Trabajo en equipo v | Participa y comparte su experiencia en
los grupos de trabajo, sintiéndose
cémodo cuando las funciones
encomendadas le implican la interaccién

con otros
Apego a normas y v [ Sigue las normas con buen criterio, es
lineamientos flexible en cuanto a su manejo y les da

un adecuado valor y dimensién

Manejo de equipo y paqueteria

SN

Paqueteria estandar del sistema. Capacitacion sobre el sistema de
archivo fisico.

Windows Navegacion entre pantallas y
aplicaciones.
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Experiencia

Atencion a clientes

Manejo de PC v

Datos generales

Edad: Minima 25 afios
Disponibilidad para viajar: No aplica

Contribucidn al negocio
Tipo de impacto

£Qué pasa si no hace bien su trabajo?

Documentacion no organizada

Problemas para la resolucién de reclamos

v
v
Pérdida de medicion de efectividad del departamento. v
Problemas con contraloria v

3.9 Valoracion de herramientas

En el presente capitulo se da a conocer los avances que se requieren para
la implementacion del proceso donde se cuenta con algunas herramientas que
ayudaran para llevar acabo el objetivo.

En este apartado se muestra el disefio de las ventanas para tener el
acceso a los tramites donde se llenaran los requisitos correspondientes para
cada caso que son: expedicion, canje y reposicion.

Para cada uno de ellos se tienen los siguientes requisitos del solicitante
que son: nombre, RFC, tipo de tramite (que se solicita), No de Registro, tipo de
carro y placas, etc..

3.10 Automatizacion del proceso

A continuacién se mencionan algunos puntos de la automatizacién del
procesos.

3.10.1 Definicion de la Herramienta Workflow

Es un software que permite coordinar, controlar y monitorear una serie
de actividades que requieren ser completadas dentro del proceso de negocio.
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 Q-Flow 2.1

Suite de herramientas de Workflow para la automatizacion de procesos
empresariales.

Q-Flow es un conjunto completo de herramientas informaticas que
proveen una solucién integral de Workflow a la empresa de hoy.
Particularmente desarrollado para las areas de operaciones de las empresas,
cuya funcion central conlleva el desarrollo y establecimiento de procedimientos
eficientes, Q-Flow permite delinear en forma grafica los procesos de la misma e
implementar en forma casi inmediata la automatizacion de los mismos, ya que
Q-Flow no requiere otro componente del lado del usuario que el acceso a la
mensajeria (e-mail) de la empresa y a un Browser.

Al ofrecer un camino rapido para la implementaciéon de una sdlida
solucion de automatizacion de procesos, integrandose completamente a la
organizacion existente, Q-Flow se convierte en el ayudante invisible evitando
que los procesos se desvien de su curso (tanto en forma como en tiempo). Su
habilidad de monitoreo y gestion de los procesos histéricos permite llevar un
control sistematico de los tiempos consumidos en las mas diversas actividades
de la empresa.

Q-Flow provee comunicacion bidireccional con los sistemas informaticos
de la empresa, habilitando asi la posibilidad de iniciar o participar en flujos
desde otras aplicaciones, asi como también que un flujo cargue datos en bases
existentes, lanze aplicaciones, etc.

3.10.2 ; Qué elementos componen la herramienta?

Los compone un equipo instalado como servidor configurado con
software Windows NT 6 2000 Server y una base SQL Server 7. Un perfil de
correo con Qutlook 2000 en el perfil de usuario, acompariado con un Mailbox.

- s Warkflow(Q-
Sistema en VB % Flow)

(Pamntalias)

' Fig. 2 Diagrama de Componentes
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Componentes de Q-Flow:

a) Disefnador

b) Manejador de Seguridad y Licencias
¢) Web Access Tool

d) Developers Toolkit

e) Motor de Workflow

a) El Disefador de Q-Flow permite definir en forma grafica el proceso
empresarial a automatizar, expresandolo en forma de tareas, preguntas,
notificaciones, evaluaciones, puntos de control y de finalizacién. Esta
herramienta permite también definir los roles que se manejaran en el proceso
(Ej.: autorizador, revisor, etc.), asi como los datos adicionales que se requeriran
en el proceso (nimero de factura, moneda, importe).

Para los usuarios avanzados estan disponibles pasos de script, desde
los cuales se puede interactuar con herramientas externas o realizar procesos
inteligentes, tales como el balance de carga. En cada paso en que se da
intervencion a una persona, permite definir un conjunto de acciones a disparar
en forma automatica, de forma que asegura el cumplimiento de la tarea en
tiempo y forma, manejando para ello recordatorios, alertas y delegaciones, asi
como un tracking de avance de tareas en proceso.

b) El manejador de Seguridad y Licencias permite habilitar el acceso al
sistema por parte de usuarios definidos en el servicio de directorio de la
empresa, manejandose la autenticacion simultdnea contra los siguientes
servicios de directorio (o proveedores de autenticacion).

Microsoft Active Directory (Windows 2000)

Microsoft NT Domains (Dominios de Windows NT 4)

Novell Direcotory Service (NDS de Novell)

Proveedores de autenticacion Radius (Unix, IAS de Microsoft, etc)

Esta herramienta permite definir la estructura de las carpetas que se
utilizaran para organizar la informacion de los procesos ejecutandose en la
organizacién, definiendose exactamente qué personas o grupos tendran
acceso a las diferentes ramas de dicha estructura.
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¢) Web Access Tool. El acceso a los procesos empresariales de Q-Flow
se realiza en forma integral mediante una vista web que permite:

Acceder a los flujos base ejemplo definidos, ya sea para visualizario o
dar comienzo. Acceder a los flujos en ejecucion, utilizando los accesos rapidos
tales como; "Los 'originados' por mi y que esperan una respuesta de terceros”,
"Los ‘'recibidos' por mi que esperan una respuesta de mi parte”, o los
"Pendientes del grupo que se encuentran a la espera de una respuesta por
parte de alguno de mis subalternos”.

Desde este acceso se puede seguir el desarrollo de cada proceso y en
especial, los administradores, podran tener una vision integral de todos los
procesos en marcha, pudiendo delegar trabajo, detener o reiniciar procesos,
ver estadisticas del motor o carga de trabajo de los usuarios.

d) El Developers Toolkit provee un conjunto de herramientas destinadas
a ser utilizadas por personal de IT para integrar Workflow ejemplos base con
las aplicaciones de la empresa, o bien para personalizar y/o redisefar si se
deseara la interfase de usuario. Permite también extender la funcionalidad de
los flujos trabajo (Workflows) incorporando procesos externos (llamados
roBOTs o simplemente BOTs) que son invocados en forma automatica por el
motor de Q-Flow. El Developers Toolkit incluye las siguientes herramientas:

COM Library y Codigo de ejemplo. Esta biblioteca incluye un objeto de
automatizacion, implementado con el modelo COM de Microsoft, el cual
permite desde una aplicacion poner a funcionar un Workflow. Este objeto es
acompafiado por una aplicacion de ejemplo, desarrollada en Visual Basic, la
cual permite completar los datos e iniciar un flujo.

Disefiador de entrada de datos. Herramienta que permite disefiar los
campos de ingreso de informacién que se utilizaran para los flujos. Posee la
funcionalidad de disefar y probar los scripts que se utilizaran para validar el
ingreso de datos.

Disefiador de formularios. Herramienta implementada como un add-in de
FrontPage, mediante la cual se pueden disefiar formularios personalizados
para los pasos de notificacién, pregunta y/o tarea.

Especificacién de definicion de BOTs. Incluye el codigo fuente de un
BOT que convierte las ligas de los flujos en archivos PDF. Este cédigo permite
disefiar extensiones al sistema de workflow.

Herramienta de intercambio de disefios. Permite exportar e importar los
disefios de formatos de procesos hacia y desde archivos XML.
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e) El Motor de Workflow, implementado como un servicio de Windows
NT/2000 es el componente activo del sistema que se ocupa de procesar los
diversos requerimientos, distribuyendo el trabajo y haciendo que los procesos
sigan su curso en tiempo y forma, despachando recordatorios, alertas y
delegaciones de trabajo, segun el disefio de cada proceso en ejecucion.

BOTs predefinidos:

PDF Bot (convierte los documentos adjuntados en un archivo PDF consolidado)
Fax Bot (envia las notificaciones y/o documentos por fax).

CNS Bot (Consolida las asignaciones de trabajo o comunicaciones a un usuario
en un solo correo, reduciendo la cantidad de e - mails de asignacion de trabajo
a uno solo, consolidado con base a los criterios establecidos, ya sea por
tiempo, cantidad o ambos).

Plug-Ins:

XML: intercambia documentos en XML con sistemas foraneos. Este
complemento posibilita el intercambio electronico de documentos entre
empresas o entre distintos aplicativos, posibilitando la implementacién de una
solucién de e-commerce.

3.10.3 ¢ El proposito de la Herramienta?

Disefiar y automatizar las tareas del Workflow del proceso para darle
vida al mismo, el cual se implanta de manera funcional en una organizacion.
Para dar un mejor servicio de calidad y rapidez., se acompana de una
tecnologia de punta. Para esto se hacen 2 preguntas las cuales son:

¢ Para qué un Workfiow?

a) Para monitorear los procesos correctamente
b) Para respetar los tiempos

c) Para asegurar la calidad del proceso

d) Para tener dominio de la informacion

¢ Qué ventajas tengo con el Workflow?

a) Disminuye los tiempos de respuesta

b) Estadisticas en tiempo real

c) Permite un seguimiento y control en cada etapa del proceso
d) Asegura el cumplimiento de los plazos

e) Evita la pérdida de documentacion

f) Alta flexibilidad y adaptabilidad al cambio de procedimientos
g) Aumento de la productividad
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3.10.4 ;Como se instala 6 se configura?
» Requisitos previos a la Instalaciéon

a) Crear una cuenta de Windows/2000 con permisos
suficientes para actuar como un servicio.

b) Crear un Mail box para el envio de correo y recepcion de
las confirmaciones. Este mail box debe estar asociado a la
cuenta creada anteriormente

c) Crear un Perfil de correo con Outlook2000 en el perfil del
usuario y asignarle la cuenta de correo creada
anteriormente.

d) Firmarse con el usuario que posteriormente utilizara el
servicio de Workflow.

a) Inicio de la Instalacion

» Generarfreparar base de datos

EL Instalador da la Base de Datos le b instalar motor de warkflow

permitira intalar o reparar la base de datos ¥ instalar administradar del motor
da Q-Flow. Una vez instalado la agregara la . tar b A e disef
Opcién Administrador de la Base de datos en instatar herramientas de disefio
la entrada QFlow del menG de Inicio. » instalar web access

® Ver docurmentacion

etup. n

Fig. 3 Inicio de Instalacién

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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 Instalacion de la Base de Datos

a) Esta Instalacion debe realizarse sobre una base de datos
relaciona! (SQL Server 6.5 o posterior, u Oracle 8 o posterior).

b) Al momento de realizar Ia instalacién se debe tener permisos
de Crear Bases de Datos y Usuarios en la base de datos.

¢) Q-Flow generara el Usuario Q-Flow y ya no solicitara nada
mas que el nombre del servidor de base de datos en el resto
de [a instalacion.

Fig. 4 Instalacion de la Base

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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+ Instalacion del Motor de Workflow

a) Esta instalacion debe realizarse desde el equipo donde
ejecutara el servicio.

b) Para realizar la instalacion hay que iniciar la sesién como el
usuario que a posteriori se utilizara para correr los procesos de
Q-Flow.

c) Una vez instalado el servicio este puede ser iniciado desde el
administrador de servicios de Windows NT/2000. Verifique que
este opere normalmente.

c) Instalacion del Servicio

Instalacion de Q-How Agent \

Fig. 5 Instalacion del Servicio del Producto

e Al iniciar el Servicio

a) Se conecta a la base SQL
+Se controla el esquema de la misma y de estar todo
OK se firma el mensaje: SQL Thread Started
b) Se conecta la primer sesiéon de Mail.
+Si se abre la sesién de correo registra: Mail thread 1
Started.
c) Se conecta la segunda sesion de Mail
+Si se abre la sesion de correo registra: Mail thread 1
Started.

NZDIO 30 VTTv

NOD SI541,

d) Se verifican las licencias y habilitaciones
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» Instalacion del Acceso WEB

a) Esta instalacion debe realizarse desde el equipo donde
ejecutara el acceso Web y puede realizarse en mas de un
equipo para obtener tolerancia a fallas y balance de carga.

b) Para realizar la instalaciéon es recomendable que inicie la
sesion como el usuario que a posteriori se utilizara para correr

los procesos de Q-Flow.
c) Una vez instalado el acceso web este puede verificarse

referenciado a http://localhost/Qflow.

d) instalacion del Acceso Web

talacion de Qflow Wel

Fig. 6 Instalador del Acceso WEB

3.10.5 Configuracion

e Manager:
Servidores, Licencias, Usuarios, Proveedores de

Seguridad, Proveedor por Defecto y Permisos

e Engine Setup
Perfil de Correo, Mailbox de Servicio, Web Server
URL

e Engine Manager
Intervalo, Tope de Ciclos

e Windows NT/2000
Usuario con el que se inicia el servicio, Dependencias

3.11.3 Ejercicio
Instalar 1a base de datos de Q-Flow
Instalar el Servicio
Instalar el Acceso Web

Vi
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3.11 Herramientas de Tecnologias de Informacién en la innovacién de
procesos

3.11.1 Uso de Tl en procesos

« TIcomo Facilitador y como Medio

a) El pensamiento tradicional es que primero se disefa el
proceso y después se investiga que Tl pueden aplicarse
para el proceso

b) Pero para innovacion de procesos de mas importantes su
papel como facilitador (o inhibidor)

3.11.2 Impactos de los Tl en la Innovacién de Procesos (DAvenport)

Automatizacion Eliminar trabajo humano en un proceso
“|Informacion Capturar informacion de un proceso para un mejor
1 entendimiento
-| Secuencial Cambiar la secuencia de actividades y permitir

paralelismo
| Rastreo Monitoreo del estado del proceso
" [Analisis Mejorar el andlisis del proceso y la toma de decisiones

Geografico Coordinar procesos en diferentes lugares

Integrativo Coordinacion entre tareas y procesos

Intelectual Captura y distribucion del conocimiento

Efiminar Eliminar intermediarios de un proceso

intermediarios

3.11.3 Tl como restricciones
« Sistemas de informacion existente

a) Usuarios

b) Entrada y salidas

c) Soporte a procesos de la organizacién

d) Facilidad de modificarlo para aradirle funcionalidad
e) Facilidad de crear interfaces con otros sistemas

f) Procesos de otras organizaciones

+ Posiblemente el nuevo proceso tenga que hacerse fuera de la
arquitectura de sistemas actual
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3.11.4 Impactos de las tecnologias de informacién en la innovacién de
procesos

e La tecnologia de informacién como facilitador

a) Se debe pensar “inductivamente” (vs deductivamente) su
aplicacién (e.g., Gretzky)

b) Un mal uso de las Tl puede bloguear la reingenieria

c) Las Tl nos permiten romper con reglas obsoletas sobre como
debemos trabajar

d) Y con ello nos facilita el innovar los procesos

3.11.5 Rompiendo reglas obsoletas

Regla Obsoleta: La informacion solo puede estar en un solo lugar
en un tiempo dado

Tecnologia de Bases de datos compartidas

Informacion

Nueva Regla: La informacién puede aparecer
simultaneamente en todos los lugares donde se
necesite

Reglas obsoletas: Solo los expertos pueden realizar trabajos
complejos

Tecnologia de Sistemas expertos

Informacion

Nueva Regla: Un generalista puede realizar el trabajo de un
experto

Regla obsoleta: Las companiias tienen que escoger entre
descentralizarse o centralizarse

Tecnologia de Redes de telecomunicaciones y sistemas

Informacion ejecutivos de informacion

Nueva Regla: Las compafiias pueden tener simultaneamente
las ventajas de organizaciones descentralizadas
y_de organizaciones centralizadas

Regla obsoleta: Los gerentes toman todas las decisiones

Tecnologia de Sistemas de soporte a las decisiones

Informacion

Nueva Regla: La toma de decisiones es parte integral dei
trabajo de cualquier puesto
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Regla obsoleta:

La gente que atiende a clientes y proveedores
necesita oficinas donde recibir, almacenar,
consultar y transmitir informacion

Tecnologia de
Informacion

Laptops y comunicacién inaldmbrica

Nueva Regla:

La gente que atiende a clientes y proveedores
puede enviar y recibir informaciéon donde quiera
que este

Regla obsoleta:

El mejor contacto con un cliente potencial es el
contacto personal

Tecnologia de
Informacién

Multimedia

Nueva Regla:

El mejor contacto con un cliente potencial es el
contacto efectivo.

Regla obsoleta:

Tienes que ir a buscar en donde estan las cosas

Tecnologia de
Informacién

Sistemas de identificacion automatica y rastreo

Nueva Regla:

Las cosas te dicen donde estan

Regla obsoleta:

Los planes se tienen que revisar

Tecnologia de
Informacion

Computadoras de gran poder

Nueva Regla:

Los planes se pueden revisar instantdneamente

3.11.6 Impactos de las tecnologias de informacién en la innovacién de
procesos (Davenport)

Automatizacion

Eliminar trabajo humano en un proceso

Informacion

Capturar informacion de un proceso para un mejor
entendimiento

intermediarios

Secuencial Cambiar la secuencia de actividades y permitir
paralelismo

Rastreo Monitoreo del estado del proceso

Analisis Mejorar el analisis del proceso y la toma de decisiones

Geografico Coordinar procesos en diferentes lugares

Integrativo Coordinacion entre tareas y procesos

Intelectual Captura y distribucién del conocimiento

Eliminar Eliminar intermediarios de un proceso
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3.11.7 Impactos en automatizacioén, informacioén y secuencia
e Automatizacion
a) Manufactura: robética, control automatico, control
numérico
b) Servicio: manejo de imagenes, "work-flow” (Banco
Mexicano), automated-call-distributor (Palacio de Hierro)
¢ Informacién
a) retroalimentacién del proceso (Schlumberger)
e Secuencia
a) bases de datos compartidos (Phoenix Mutual Life), Cae
(Kodak)
3.11.8 Impactos en rastreo, analisis y geografia
* Rastreo
a) “Scanning” (Federal Express)

b) Bases de datos (Johnson & Johnson)

e Analisis
a) sistemas expertos (American Express)
b) modelo de riesgo (Progressive Insurance)
c) desempefno (Rank Xerox)
d) relaciones industriales (SIRl en Condumex)

« Coordinacion geografica

a) redes y bases de datos (GM & Ford, DEC Enterprise
Services)
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3.11.9 impactos en integraciéon, conocimiento y eliminacién de
intermediarios

e Integracion

a) bases de datos corporativas (“case management
approach”)

b) ligas con proveedores y clientes (EDI, manejo de
ordenes-P&G, McKesson)

¢ Conocimiento

a) sistemas expertos y bases de datos (Ford, GE ,
American Airlines) otras tecnologias (SIRFI)

o Eliminacion de intermediarios

a) redes y bases de datos (NY Stock Exchange, compra
electronica)

3.11.9.1 Ejemplos de aplicaciones
« Procesos para desarrollo de productos

a) Disefio Automatizado (Xeros, Condumex)

b) Sistemas de Simulacion (Stone & Webster)

c) Sistemas de rastreo (Ciprés Semiconductors)

d) Sistemas de analisis de decisiones (¢, A qué mercado?,
¢ Cuando?, Cifra)

e) Sistemas de comunicacion Inter-organizacionales (BBs,
Lotus Notes)

e Procesos para mejorar de ordenes (desde RFQ hasta $)

a) Seleccion de productos (Condumex, Asemex-Banpais)

b) Microanalisis y Prondstico (analisis de demanda en
forma desagregada)

c) Sistemas de comunicacion de voz (Florist Transworld
Delivery)

d) Mercados electronicos (Compuserve, Prodigy)

e) Sistemas de comunicacion Inter.-organizaciénales (EDI)

f) Composicion de texto (cartas para clientes)
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e Procesos de logistica

a) Sistema de localizacion (Schneider National, PH, GNP)

b) Sistemas de Reconocimiento de Patrones (transporte,
manufactura)

c) Sistemas para administracion de recursos (gente,
activos fijos, inventario “almacenes inteligentes” )

d) Sistemas de ruteo (programacién, asignaciéon de
recursos)

e) Sistemas de telemetria (medidores de luz).

3.12 Disefio en la herramienta

A continuacién se menciona el disefio de la herramienta y los pasos de cada

tramite de licencias.

3.12.1 Acceso

La ventana que se observa en la figura 7, se disefio con el objetivo de
accesar al sistema de Workflow. Donde posteriormente al entrar al sistema,
apareceran las siguientes ventanas con las tareas asignadas para continuar
con el proceso y llevar acabo dicho tramite de licencia.

Se ha clasificado en cinco areas el desarrollo para llevar acabo dicho
tramite, para cada area se contara con un personal asignado y capacitado que
pueda trabajar en su puesto sin tener ningtn conflicto o dificuitad posterior.

Las areas son revision, cobrador, capturista, aplicacion de examen y

examen médico.
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Fig. 7 Ventana de acceso al sistema Workflow
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3.12.2 Validacion

Esta ventana de validacién se llena por el revisor, contando con los datos
personales del solicitante requeridos. Esta ventana cuenta con los tipos de
tramites que el solicitante requiere, los cuales son: expedicion, canje vy
reposicion.

Dentro del tramite de expedicién se tiene el apartado de documentos
donde se encuentran {os requisitos que el solicitante debe presentar estos son:

1. Acta de nacimiento

2. Comprobante de domicilio
e Recibo de luz

Predio

Teléfono

Agua

Gas

3. Identificacion Oficial
e Pasaporte
e Cartilla
e Credencial de elector

Para el tramite de canje la documentaciéon que se debe presentar es la
licencia anterior, para hacer el canje. Y en comprobante de domicilio se aplica
también un listado de los requisitos del mismo comprobante.

1. Licencia anterior

2. Comprobante de domicilio
e Recibo de luz

Predio

Teléfono

Agua

Gas

En el ultimo tramite llamado reposicion la documentacion cuenta con un
antecedente de archivo, de 76.00 pesos, que se le indicara en la revision y que
tendra que pagar en la caja. También se le pide a! solicitante alguno de estos
documentos para su identificacién oficial que continuacion se indican:

1. Antecedente
2. ldentificacion oficial
s Pasaporte
e Cartilla
e Credencial de elector
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Para cada solicitante que es registrado en esta ventana de Visual Basic,
se le afade un numero unico irrepetible que se va incrementando
automaticamente. Teniendo asi una lista ordenada que facilitara cualquier otro
tramite en el futuro. Los datos que se introduzcan apareceran anexados en una
base de datos (Access). Cuando el solicitante haya dado el tramite requerido y

la vigencia de cuantos afios estara expedida su licencia, aparecera la cantidad
que debera pagar.

Si le faltara un documento que se le pide al solicitante por cualquier
razén no se podra hacer ningun tramite exigido, hasta entregar dicho
documento faltante.
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Como se menciono con anterioridad los datos introducidos se van a una
base en la cual se mantienen los datos del solicitante y se pueden ver mediante
una base llamada pendientes en los cuales seran observados en los siguientes
disefios. Que se muestran a continuacion.

3.12.3 Cobro

En esta base de pendientes se observa los datos de los solicitantes que
fueron introducidos en la ventana anterior por el revisor. Esta base va a ser
operada solamente por el cobrador donde él podra saber, cuantos solicitantes
estan pendientes para atenderlos lo mas rapido posible.

Para tener acceso a esta base, primero tendra que entrar al sistema de
Workflow a través de una ventana de acceso como en la figura 7 ya
mencionada.

Al escoger una persona esta aparecera automaticamente con todos sus
datos, en la siguiente ventana.
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En esta ventana aparecera ya una vez escogido al solicitante, por el
cobrador, con todos sus datos requeridos. Esto sirve para dar autorizacion al
cobro del tramite solicitado. Esta ventana sirve para saber que tramite es el que
se debe cobrar y muestra la cantidad de acuerdo a la misma. Anexandose a
una base de datos.

Ya una vez realizado dicho tramite esta regresard a |la base de
pendientes para seleccionar al siguiente solicitante y se hara la misma tarea ya
mencionada para fos demas casos.

En esta ventana no se podra introducir o modificar, ningun dato.

& Tramite : .
vi\\{gm\;\\ % D R R R Y
R \" --\'- R A SR \\ s

B\ ERIKAHERNANDEZ MARTINE;

N\ \zno
\ \ : STy
\ R \\
N N

T

0D 154l

/77

S S S ERaeTes S5

D

NN R R R N
h x&\\\x\&\\\\\\\\\\\\\\\\\x\\\\\\\\\\\\\\\\\\
N MIRHIHRNEEN \:\ T ~ R N I
L ] e |
3 2 N N

N DN X S N
R T T T R
AR S = N AR A D T

Fig. 10 Ventana Tramite de Cobro

~ : -
~ \ . 5 \\k\\\\\:\\\\\\\ min i\ -
ehexde OB ""‘:\\ ST AR O e RO ‘\‘ .
TN i m R
RRTTT T EICVF EEEF
D \ SRR \ \Q\\Q\Q\\Q\\ -5\ ‘\\\§§\‘\\\\§§Q{i\\\\:\\§\~ N 3 =1
N NNt RN \\\\m 1o X I >
xx&x\xx\\\w&x\x&\&&&t&\\\\%\\\\“\\\\ TS E § : E:
i ik s Documentol G s %? =
=
R
i <
i 59 £
%‘- |
N § =
N

Procesos de Negocio 99 Implantacién y Desarrollo de Proceso



Reingenieria de . ) . Capitulo 3
Procesos Universidad Nacional Autdnoma de México

3.12.4 Captura de Datos

También aqui se cuenta con una base de pendientes para escoger a los
solicitantes, afadiéndoles datos a uno por uno y estos se anexan en la base
de datos (Access).
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Fig. 11 Ventana de acceso al sistema Workflow
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En esta ventana se afadiran los datos restantes de! solicitante esto se
hace con motivo de agilizar la documentacién y al mismo tiempo completar los

datos que falten. Por lo tanto, tener la informacion completa y organizada para
posteriores reclamos o tramites futuros.
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Después de capturar los datos se le indica al solicitante pasar a que le
apliquen el examen el cual se muestra a continuacion.
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3.12.5 Examen

De nuevo se cuenta con una base de pendientes, esta es para escoger
al solicitante y aplicarle el examen de conocimiento del reglamento de transito.
Esto es obligatorio para obtener la licencia de expedicién, solamente esta
actividad de aplicar el examen se realiza en esta opcion ya mencionada.

Para identificar al solicitante escogido, se toma en cuenta tres datos, los
cuales son: nombre, RFC y No. de registro, los cuales no permitiran ninguna
confusién a la hora de aplicar dicho tramite.
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Aparecera de inmediato una pantalla llamada opcion de examen en la
cual se podra seleccionar el examen A o B, para aplicarselo al solicitante ya
escogido en la pantalla anterior (Fig.13).
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Fig 14 Opcion de Examen
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Los solicitantes que realizan el tramite de expedicion se les aplicara el
examen de conocimientos. Para dar fe, que el examen fue aprobado y con ello

indicarle al solicitante que esta apto para circular sin ningun problema en la
vialidad.

Si no fue probado dicho examen se le indica al solicitante regresar
después, realizando desde el principio los tramites correspondientes para
obtener licencia de expedicion.
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En esta demostracion del proceso se afadieron 2 examenes de 5
preguntas cada uno. Con respuestas de tres opciones cada pregunta. La
calificacion obtenida aparecera en la pantalla al instante de haber terminado
dicho examen. La calificacion se anexara en la base de datos (Access).
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Fig. 16 Examen 2 de Conocimientos

Después de haber aprobado el examen se le indica al solicitante pasar a
servicio médico a que le apliquen el examen de agudeza audio visual.
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3.12.6 Diagnéstico Médico

En esta base de pendientes sélo se encuentran los datos necesarios
para que se anexen en el certificado de salud. Estos datos seran del solicitante
seleccionado.

w« o«.vo«\x-x\

\\\§ \\\\\\\ \

3 §§\§§\§ Ol
LS HH E:r k
m<T aOa+O)OESES

TN

I

&

§ \;\\\\N\\ NN \\ \\\ \
3 RN \ \\
\\\\\\\\\\\ N \\\

S S SN S RSN

Flg 17 Ventana de Pendlentes para el Diagnéstico Médico

///

/

\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\

Agui se disefia una ventana de Visual Basic, llamada diagnéstico
médico donde el doctor aplicara el examen médico y los resultados que
obtenga del solicitante los anotara en esta ventana. Y al mismo tiempo dara su
punto de vista o sus conclusiones.

Los datos que tiene que anexar el doctor seran los siguientes:

s Talla

e Peso TESIS CON
. Vet FALLA DE ORIGEN

e Decision

En la decision se encuentran dos opciones “ Aprobado y No aprobado”
con esto el doctor tendra que dar el visto bueno al solicitante.

Si no aprueba se le indica al usuario regrese dentro de los 30 dias
siguientes a repetir el examen e informa a la subdireccion de expedicion de
licencias y permisos para conducir. (regrese a la actividad del revisor)
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Si aprueba, turna la documentaciéon para la autorizacion del jefe de
Oficina.
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El jefe de oficina verifica la aprobacion de examenes y pide al solicitante
pase a fotografia, en donde le tomaran la firma y huella dactilar, prosiguiendo a
la elaboraciéon de la licencia de conducir y se hace entrega de la misma.

El jefe de unidad departamental revisa y autoriza la relacion de tramites
del dia, asentando su firma de Vo.Bo. y turna. Estos tramites se van a un
archivo donde se recibe la relacion cotejandola contra los expedientes, registra
en libreta de control y archiva expedientes.

Nota. Este ejemplo del proceso de licencias es el de expedicién. Los demas
procesos (canje y reposicién) seran los siguientes a explicar.

Los requisitos que son solicitados para hacer dichos tramites de canje y
reposicion, fueron mencionados con anterioridad (Pag. 86).
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3.13 En el Canje. Se realizan las tareas o actividades las cuales son
aplicadas por el personal que seran los que apliquen dichas tareas. Para esto
el solicitante debe de contar con los requisitos correspondientes y entregarios
con el revisor quien dara el Vo.Bo.. Después se capturara los datos en los
esquemas disefiados para realizar dicho proceso de Workflow.

Aqui también se cuenta con una ventana de acceso para al sistema la
cual es la misma que se encuentra en figura 7.
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Después se le indica al solicitante pagar sus derechos en la caja.
Indicandole de nuevo al solicitante pasar al area de computo para capturar los
datos que completen su documentacion una vez realizada esta tarea se le
indica al solicitante pasar al servicio médico

Esta venta y las siguientes también cuentan con base de datos de
pendientes para seleccionar a los solicitantes y realizar el tramite.
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Fig. Ventana Tramite de Cobro
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Ya estando en el servicio médico se le aplicara el examen de agudeza
audio visual, donde el solicitante si no aprueba se le indica regresar en 30
dias siguientes para que se le aplique el examen de nuevo. Tendra que repetir
desde el principio el tramite para obtener la licencia ya mencionada.

Certificade de Salud
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\Fig. Ventana de Resultados y Comentario“s“del Certificado de Salud

El jefe de oficina verifica ia aprobacion de examenes y pide al solicitante
pase a fotografia, en donde le tomaran la foto, firma y huella dactilar,
prosiguiendo a la elaboracién de la licencia de conducir y se hace entrega de la
misma.

El jefe de unidad departamental revisa y autoriza la relacion de tramites
del dia, asentando su firma de Vo.Bo. y turna. Estos tramites se van a un
archivo donde se recibe la relacion cotejandola contra los expedientes, registra
en libreta de control y archiva expedientes.

-
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3.14 En la Reposiciéon. Para obtener

la licencia de reposicion, las

tareas que se aplican son las siguientes: primero, el solicitante debe contar con
los requisitos mencionados en este capitulo (Pag. 96), pues no se llevara a
cabo dicho tramite exigido si el solicitante no cuenta con los expedientes ya

mencionados.

Aqui el solicitante debe entregar los requisitos, donde el revisor dara su
visto bueno si estan correctos o no. Sile faltase un requisito le indica cual es
la anomalia al solicitante y que regrese después con el revisor, ya con sus

documentos corregidos.
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Si estan correctos los introduce en esta ventana del proceso e indica que
pase a la caja a pagar sus derechos.
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En esta ventana del proceso se realiza el cobro, indicandole al revisor el
tramite que sé esta exigiendo y el costo que debe de recaudar.
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FI. 23 Ventana Tramite de Cobro

En este tramite también se percibe un monto adicional de $76.00 de
antecedentes de archivo.

Después de pagar sus derechos se le indica al solicitante que pase al
area de computo para que capturen sus datos.
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En esta ventana del proceso se capturaran los datos que completen su
informacién del solicitante, y se pide al interesado que verifique los datos
registrados, si no estdn correctos se deben corregir y si estan correctos
asienta el Vo.Bo. de tramite realizado.
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Fig. 24 Captura de datos para completar la informacion del solicitante

A aqui se le indica al solicitante pasar a fotografia donde tomaran su
foto, hulla dactilar y firma, aqui se le expide la licencia nueva y se le entrega al
Interesado.

El jefe de unidad departamental recibe relacién del dia, cotejandola
contra expedientes, firma de entregado el tramite y turna a archivo donde
coteja relacion contra expedientes, registra en libreta de control y archiva
expedientes.

Procesos de Negocio 112 Implantacion y Desarrollo de Proceso

NZOMO 3Q YTTVd

NOJ SISAL




Reingenieria de . ) . Capitulo 3
Procesos Universidad Nacional Auténoma de México

Antes de realizar los tramites de canje y reposicién se debe verificar si
cuenta con alguna multa anterior, si es asi pagar dichas multas. Pero si se
paso de |la fecha indicada debe de pagar un recargo de $76.00 pesos.

Después de pagar sus multas o recargos debe pasar a fotografia a que
le tomen foto, huella dactilar y firma. Aqui se le expide la licencia nueva y se le
entrega al interesado.

El jefe de unidad departamental recibe relacién del dia, cotejandola
contra expedientes, firma de entregado e! tramite y turna a archivo donde
coteja relacidn contra expedientes, registra en libreta de control y archiva
expedientes.

3.15 Plan de Desarrolio realizado en el proyecto

A continuacién se mencionan cada uno de |os pasos para el plan de desarrollo
con respecto al proyecto del proceso de tramite de licencias.

3.15.1 Analisis y desarrollo del prototipo

Se acudié con el usuario final del proyecto (responsable del proceso)
para generar un prototipo de aplicaciéon que automatizara las tareas a realizar y
que ayudara a detectar las oportunidades tecnoldgicas para la mejora del
proceso. Se disefio un prototipo Windows de ventanas con las caracteristicas
de funcionalidad y los datos ejemplo del proceso de expedicién de licencias con
la herramienta Visual Basic y de forma continua durante 3 dias completos.

A partir del prototipo anterior se definié el modelo l6gico de la base de
datos para su posterior implantacién en la herramienta de base de datos
Access.

3.15.2 Desarrolio en VB

Una vez obtenido el visto bueno del duefio del proceso, se procedi6 a
disefiar la arquitectura de {a aplicacion y el modelo fisico de |la base de datos.
Se opto por desarrollar |a aplicacién Visual Basic por la facilidad de prototipado
y la conectividad que tiene con el manejador de datos. Adicionalmente |a
herramienta Workfow provee los mecanismos necesarios para conectarse con
herramientas Microsoft. Se pudo haber optado por otra herramienta Workflow.
Desgraciadamente los proveedores dificilmente proporcionan aun con fines
escolares versiones betas de estas herramientas dados sus costos de
licenciamiento tan altos que se manejan.
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Un aspecto critico y problematico fue la configuracién de la herramienta
Workflow. Desgraciadamente estas herramientas estan todavia muy
dependientes de sus proveedores dada la complejidad para configurarias y
ponerias a punto para ser utilizadas. En muchas ocasiones dependimos del
proveedor, por o gue se vuelve necesario tener una licencia pagada para tener
el servicio que se demanda en este tipo de proyectos.

3.15.3 Integracion

Una vez realizadas las pruebas al desarrollo, se partié a realizar pruebas de
todos los componentes integrados en el mismo ambiente. Herramientas de
analisis, prototipador, base de datos, Workflow y hardware servidor. Esta tarea
implico realizar la instalaciéon de todos los componentes en otra maquina con
miras a detectar inconvenientes para soportar la aplicacién desde una sola
plataforma.

Procesos de Negocio 14 Andlisis y disefio de un proceso




Lineas Futuras

4.1 ¢Hacia donde van evolucionando las herramientas Workflow?

Las herramientas Workflow estaran en diferentes plataformas (NT, UNIX,
LANIX,VMS, etc.) y algunas tendran interfaces amigables para administrar y
monitorear las actividades de los procesos. Surgiran problemas de integracion
entre estas herramientas que tendran que solucionarse a través de los mismos
proveedores.

Dada la fuerte inversién que implica una herramienta de este tipo, se debera
hacer una cuidadosa seleccién tomando en cuenta las diferentes plataformas
que se operan en la empresa y sabiendo que se debe tener una unica
herramienta Workflow en la empresa.

4.2 ;Cémo seran las herramientas Workflow en los préximos afos?

Las herramientas Workflow proveeran funcionalidad de andlisis y simulacion
para que en forma grafica se pueda disefiar de manera casi inmediata |a
automatizacién de los procesos. Las herramientas Workflow tendran modulos
integrados de analisis y disefio en suites que se venderan en el mismo
paquete.

Las lideres en herramientas de analisis de procesos son ARIS, metasoftware y
Vision. Las herramientas incorporaran un nivel mayor de definicién conocido
como Arquitectura de Empresa donde el objetivo sera comenzar desde la
conceptualizacién del negocio hasta la automatizaciéon de sus procesos
operativos.

s
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4.3 4Seguiran las empresas utilizando este enfoque de procesos para
resolver necesidades y mejorar cualitativamente?

Las empresas seguiran utilizando el enfoque de procesos. En muchas de ellas
existen tendencias comprometidas de certificacion ISO o del modelo de
madurez del SEl (Software Engineering Institute). Para otras empresas las
politicas de reduccién de costos permitiran proyectos para mejora continua y
eliminacién de costos. Otras utilizaran este enfoque, tendiendo a lograr una
mayor eficiencia y control en el desarrollo del trabajo y la oficina sin papeles.
(Automatizacién de oficinas).

El enfoque de procesos sera una herramienta para disminuir gastos operativos
y bajar costos fijos trabajando en cuelios de botella, personal calificado para las
tareas asignadas, etc.

44 ;Qué se esta investigando al respecto de los procesos y las
herramientas Workflow?

La tecnologia de procesos busca probar la posibilidad de definir procesos y
tecnologia genérica que se puedan aplicar a negocios similares. Si esta
perspectiva es posible se estaran implantando procesos y tecnologia genérica
entre empresas del mismo giro de negocio. Muchas empresas de tecnologia
Workflow buscan las similitudes entre los actores de la industrias para
conceptualizar procesos y vender el formato de tareas y so6lo adecuar los
minimos detalles.
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Conclusiones

Los procesos estan formados por un conjunto de actividades correlacionadas
de trabajo para adicionar valor y llegar a un objetivo comun, en este sentido las
experiencias documentadas en el presente trabajo nos permiten concluir las
siguientes recomendaciones para quienes estan comenzando proyectos de
esta indole:

Nombrar lider de Reingenieria, Zar de Reingenieria (Experto en el area
de negocio) y equipo de procesos.

Equipos de trabajo dedicados totalmente a la reingenieria
Comprometer al duefio del proceso en la reingenieria del proceso
Definir claramente los productos a entregar.

Utilizar metodologias y herramientas en el proyecto.

Buscar las mejoras practicas de procesos similares

Definir productos entregabies de corto plazo.

Buscar modelos para |la descripcién, analisis y ejecucion del proceso.
Dar vistas y perspectivas

Definir la arquitectura de procesos.

Recomendaciones Generales

Realizar plan de trabajo (¢ Qué debo hacer, como lo voy hacer, qué voy
a entregar como producto?) y plan de contingencia.

Monitorear el desarrollo peridédicamente y verificar cumplimiento en los
tiempos.

Verificar que el nuevo proceso sea flexible y adaptable a los cambios de
procedimientos.

Conjuntar un equipo de personal con analistas de procesos para
empezar con el prototipo y su desarrollo rapidamente

Contar con infraestructura de software y hardware (plataformas) listas lo
mas pronto posible para construir el prototipo del proceso en tecnologia
Workflow.

Negociaciones rapidas y eficaces con los proveedores de! software.
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APIS (Application Program Interfaces).- Programas que ofrecen funciones que
te ligan a otras entidades tecnologicas.

ARIS (Arquitecture of Integrated information Systems).-Herramienta que
permite el disefio, administracion, automatizacién y aplicaciéon de ingenieria de
procesos.

Automatizacion.- Transformacion de tareas manuales en tareas apoyas por la
tecnologia.

CAPE (Computer Aided Process Engineering).-Incluye todas las herramientas
gue automatizan las tareas de analisis, disefio y construccion de procesos.

Eficacia.- Hacer las cosas correctamente.
Eficiencia.- Hacer las cosas correctamente pero con los minimos recursos.

FAD (Function Alloction Diagram).-Diagrama de ARIS para asignar las tareas
a sus responsables.

EAIl (Enterprice Application Integration) .-Metodologia para la administracién.
La integracién de aplicaciones de una organizacion.

Plug-Ins.-Son aditamentos especiales de las herramientas con una
funcionalidad extra al objetivo de la herramienta.

Q-Flow.-Es un completo conjunto de herramientas informaticas que proveen
una solucion integral de Workflow a la empresa de hoy.
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Reingenieria.-Es el foque de transformacién radical de los procesos de la
organizacién con la finalidad de ahorrar costos, mejorar la atencién a los
clientes.

TI.-Tecnologia de informacion.-Involucra toda la tecnologia, que la empresa
utiliza para la administracion y sus activos de informacion.

TQM (Total Quality Management).-Enfoque de procesos que se basa en
aumentar la productividad de los negocios a través de mejorar la calidad de los
productos finales de los procesos.

Workflow.-Es un administrador de flujos de trabajo, orientado a mejorar las
comunicaciones de las personas y de los procedimientos al interior de una
organizacion. Brinda la capacidad de definir los flujos de informacion y los
formularios que la presentan e integrarlos en formas flexible en la definicion de
estructura organizacional.
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Proceso De Licencias a través de Secretaria de Transporte Y
Vialidad

NUEVA LICENCIA (Expedicion)

Unidad Administrativa ? No. ? Descripcidn de la actividad

.—..-—..._..—--é-.—..—-.—--—--—.-—..-—--—..

Solicitante Entrega de documentos al
servidor:

Acta de nacimiento

Identificacién oficial con fotografia
vigente y comprobante de domicilio
En el caso de extranjeros,
acreditar legal estancia en el pais
con FMT, FM3, FM9, FM16, FM2,
FM6,FMN, FMVC

Revisor coteja documentos originales con
las copias respectivas

No estan completos

Pide al solicitante que complete la
documentacién para poder
realizar el tramite

(Regresa a la actividad nimero 1)

N
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Reingenieria de
Procesos

Apéndice A
Universidad Nacional Autonoma de México

Unidad Administrativa Y

Solicitante

Revisor |

Area de Computo

No. ? Descripcion de la actividad
4 | Si esta completos

: Verifica tramite y firma de Vo.Bo.
| e indica al solicitante pague los
derechos en Tesoreria

5 . Paga derechos en Tesoreria y
saca una copia al comprobante

| de pago realizado

6 | Verifica pago validado de
. derechos
7 . Recibe tramite, verifica Vo.Bo. del

servidor, captura [a informacién
| correspondiente y aplica examen
. de conocimiento del reglamento
| de transito al solicitante

8 - No aprueba
| Pide ai solicitante regrese dentro

de los 30dias siguientes a repetir

i ' examen (Regresa a actividad
' namero 1)

Servicio Médico | 9 | Si aprueba

. . Indica al usuario pase al servicio

i | médico

: 10 : Le aplica el examen de agudeza

I | audiovisual al solicitante

® ®

A-2 Proceso de Licencias
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Procesos Universidad Nacional Autbnoma de México
Unidad Administrativa ? No. ? Descripcion de la actividad

' 11 . No aprueba

I I Se le informa al usuario regrese

. . dentro de los 30 dias siguientes a

| | repetir el examen e informa a la
Subdireccion de Expedicién de

Licencias y Permisos para

! 12 I Si aprueba

. . Turna la documentacion par
| | autorizacién del jefe de Oficina
Jefe de Oficina : 13 . Verifica aprobacion de examenes
| | y pide al solicitante pase a
. - fotografia
Fotografia I 14 I Toma fotografia, firma y huella
. - dactilar del solicitante
Revisor I 15 I Elabora licencia de conducir
o . recabando la firma de recibido;
| | devuelve el expediente al revisor
: : indicandole al solicitante pase
| | con éste.
Revisor . 16 . Recibe el tramite, verifica la firma
' E | | de recibido de la licencia;
. entrega licencia y documentos
. . originales al solicitante y asienta
| | el Vo.Bo.
i 17 Relaciona tramites del dia y los

turna al archivo

Procesos de Negocio A-3 Proceso de Licencias .



Reingenieria de Apéndice A

Procesos Universidad Nacional Auténoma de México
Unidad Administrativa ? No. ? Descripcion de la actividad
Jefe de Unidad ]
Departamento I 18 I Revisa y autoriza la relacion de
. . tramites del dia, asentando su
| | firma de Vo.Bo. y turna.
Archivo : 19 : Recibe relacion cotejandola
| | contra los expedientes, registra

en libreta de . control y archiva
expedientes.

IESIS CON
FALLA DE ORIGEN |
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REPOSICION DE LICENCIA

Unidad Administrativa ? No. ? Descripcion de la actividad
Solicitante . 1 . Solicita reposicion de licencia
| | presentando un comprobante
. oficial de domicilio.
Revisor | 2 | Facilita libreta de registro y
: : control, previa entrega de
| | identificacién oficial con
fotografia.
Solicitante | 3 | Busca el antecedente
. . expedicion de licencia anterior.
| 4 | No localiza antecedente
: : Realiza tramite de licencia
I | nueva al no encontrar

antecedente. Ver tramite de
expedicion de licencia.

5 . Si solicita antecedente
. Solicita recibo de pago de
| | tesoreria y saca una copia.
Revisor | 6 | Verifica comprobante de pago

valido con la copia
correspondiente y turna.

Area de Cémputo . 7 . Registra informacién en
. . sistema, pidiendo al solicitante
| | verifique los datos registrados.

| 8 | No _estan correctos
Corrige el o los errores.

| 9 | Si estan correctos
. Asienta Vo.Bo. de realizado el

i l tramite y turna.
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Unidad Administrativa? No. ? Descripcion de la actividad

@ -t — e ) e e e —r et — s — — s ®

Fotografia Toma firma, huella dactilar y

fotografia al solicitante.

: Expide licencia nuevay la
| entrega al solicitante.

Revisor 12 | Recibe expediente, coteja firma
de realizado el tramite elabora

relacion del dia y turna.

U.D. de Registro y :
Control de Conductores 13 | Recibe relacion del dia,
cotejandola contra expedientes,

firma de entregado el tramite y

| turna.
Archivo 14 . Cotejo relacion expedientes,
| registra en libreta de control
: : archivando expedientes.

TESIS CON
FALLA DE ORIGER
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CANJE DE LICENCIA
Unidad Administrativa ? No. ? Descripcion de la actividad

Solicitante . 1 . Presente licencia vencida y
| | comprobante de domicilio.

Revisor . 2 - Verifica los documentos

: 3 : No estan correctos

| | Indica al usuario cuales es la
anomalia para que corrija sus

. . documentos

| | (Regresa a la actividad N° 1).

. 4 . Si estan correctos

| | Acepta el tramite, firma de

: Vo.Bo., indicando al solicitante
pase a pagar sus derechos.

Solicitante . 5 . Paga derechos en Tesoreria y
saca una copia al comprobante
de pago validado.

o))

Revisor Verifica comprobante de pago
validado, cotejandolo con la

| | copia.

\'

Area de Computo Registra documentos del canje
| con la documentacion

correspondiente.

@

Indica al solicitante pase al
Servicio Médico.

9 I Aplica examen de agudeza
- . audio visual.

Servicio Médico
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Unidad AdministrativaT No. ? Descripcion de la actividad

Jefe de Oficina

Area Fotografia

Revisor

....... |_______._‘

10 ' No aprueba

I Indica al solicitante regrese

. dentro de los 30 dias

| siguientes para que se le
practique nuevo examen
(Regresa a actividad N°1).

11 : Si aprueba
| Turna documentos para su
autorizacion.

12 | Verifica aprobacion de
. examenes e indica al
solicitante pase a fotografia.
| Firma el tramite de Vo.Bo.

13 I Recibe el tramite, toma
fotografia, firma y huella
dactilar al solicitante.

14 . Elabora licencia nueva, la
. entrega al solicitante
| recabando firma de recibido.
: Asienta Vo.Bo de realizado el
| tramite y devuelve expediente
al revisor.
15 | Recibe tramite, verifica firma
de recibido de la licencia

. nueva, entrega documentos
I originales al solicitante y

asienta firma de Vo.Bo.

16 I Relaciona los tramites que se
. realizaron durantes el diay
| turna.
® @

Procesos de Negocio
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Unidad Administrativa ? No. ? Descripcion de la actividad

Jefe de Departamento l 17 I Revisa y entrega la relacién de
. . tramites del dia, asentando
| | firma de Vo.Bo. y turna.
Archivo : 18 : Recibe relacién cotejandola
| | contra expedientes, registra en
: : libreta de control y archiva
| | expedientes.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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1. Disefio Conceptual de ARIS

1.1. Definiciéon de vistas en ARIS

Como su nombre lo dice ARIS significa Architecture of integrated Information
Systems. Es un concepto que fue disefiado para incluir métodos y herramientas
integrados que permitan el desarrollo de una base de datos corporativa, la cual
se integrara de catalogos de los “términos” utilizados por el negocio, ademas
de sus relaciones.

Para poder explicar el concepto “términos”, es necesario comprender la division
que realiza ARIS del conocimiento del negocio por medio de la “Casa de la
ingenieria”.

flustracién 1 - Casa de la Ingenieria

1. Vista Organizacional.- integra Ia estructura y jerarquia organizacional de la
empresa por medio de la identificacion de los actores que interviene en el
proceso y sus relaciones entre si. La finalidad de la vista es permitir el
entendimiento de! impacto organizacional sobre los procesos.

2. Vista de Funciones.- se integra un catdlogo de tareas y se les relaciona
jerarquicamente. Es importante indicar que en esta vista se define que se
hace, no como se hace, es decir no se define aun en qué orden se realizan
las tareas.

3. Vista de Informacién.- Los objetos de informacion, tales como entidades de
datos, aplicaciones informaticas, datos, etc, asi como sus atributos y
relaciones se modelan en esta vista. Se entiende por objeto de informacion
aquellos documentos, archivos, aplicaciones, etc que son necesarios para
ejecutar el proceso.

Vista de Control.- Modela las relaciones entre los objetos encontrados en la

vista de funciones, organizacional y de datos.

Procesos de Negocio B-2 D.H.DP.N




Reingenieria de . ] _ Apéndicie. B
Procesos Universidad Nacional Auténoma de México

2. Actividades

2.1. Actividades del Responsable de Procesos

El Responsable de Procesos sera quién asegure la calidad y completitud de la documentacion
de su proceso, basandose para ello en la siguiente propuesta de diagramas a entregar, los
cuales se explican posteriormente en el documento.

Nivel Estratégico Cadena de Valor

Cadena de Valor ,

Diagrama de
control de alto
nivel
Nivel de D. de Control
Detalla detallado, Arbol de
o € & funciones, ERM
= atributos, D. De

Organizacion, FAD

llustracién 2 — Diagramas a entregar por niveles

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2.2. Directorio de Aplicaciones
Se propone crear una sola BD para todo el modelado del negocio, garantizando la reutilizacion
de términos, facilitando el mantenimiento y el trabajo en equipo. En este directorio habra una

seccién de definicion donde fungira como el diccionario Unico de términos ( funciones,
informacion y organizacion) que se compartira para todo el proyecto.

Raca da Natne de Natne

Nival mas altn

Nival da nronaen

Nirantarin da Nianramae da Contral (Nianramae da Cadana da Valar

Directorio de términos

Nirectorio de funciones (Niaarama de arbal de fiinciones. Tino de

Directorio de informacion (Diaarama ERM de atributos)
Directorio de organizacion (Diagrama de

ltustracion 3 —Propuesta de directorio

2.3. Diagramas propuestos.

A continuacion se proponen los siguientes diagramas para el modelado de!
negocio del proyecto Galileo en ARIS.

2.3.1 Diagrama de organizacién (Organizational Chart). Este
diagrama pertenece a l|a vista organizacional de ARIS. Identifica a la
organizacion del negocio, es decir a los participantes. Se recomienda hacer
primero este diagrama antes de iniciar el diagrama de roles y funciones (FAD)

Procesos de Negocio - - B-4 DHD.PN
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llustracion 4 —Diagrama de Organizacion

Asi mismo, algunos de los objetos (simbolos) que se manejan en este
diagrama son:

Unidad
Organizacional Identifica a la Unidad organizacional, se recomienda

hacer uno general de todo el area de Hipotecario

Identifica las posiciones, que pueden ser roles o
puestos.

Personal Interno |Identifica a una persona especifica dentro de Ia

organizacién. Se llena generalmente con nombres. Su
uso no es recomendado a menos que sea necesario gue
se asigne una persona en especial a una tarea.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEH |
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2.3.1 Diagrama de organizacién (Organizationai Chart)....Continua

Ubicacién Identifica la ubicacion fisica de wuna unidad
TR s organizacional, posicién o personal interno. etc. Puede
referirse a ciudades, estados, plantas, areas fisicas.

Grupo informal de |Identifica a un grupo de trabajo informal o proyecto
trabajo temporal, es decir, no se genera una Unidad
Organizacional para sustentarlos.

Tabla 2 — Simbolos para el diagrama de organizacién

Los tipos de relaciones son:
De Posicién a Unidad organizacional utilizar “|s organizational manager”.
De Posicidn a Posicién: Is superior.

Responsable: Debera ser el responsable de organizacién, los demas solo
tendran derechos de escritura para poder modelar sus diagramas. Ademas que
debera contar con Ia aprobacién del responsable de términos de todo el
proyecto Galileo.

Se liga a: Diagrama de roles y funciones (FAD)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2.3.2 Diagrama de Arbol de funciones(Function Tree). Este diagrama
pertenece a la vista de funciones de ARIS. En él se deberan asignar todas las
funciones del negocio Hipotecario, se recomienda hacer primero este diagrama
antes que los demas e inclusive que el de organizacion.

3] &)

llustracion 5 ~Arbol de funciones del negocio hipotecario

Asi mismo, los objetos (simbolos) que se manejan en este diagrama son:

Identifica la funcidén o tarea, debera evitarse los acentos

y las abreviaciones con el fin reducir la duplicidad.

Tabla 3 - Simholos del arbol de funciones

Las relaciones pueden ser:
e Jerarquia por procesos TESIS COH
e Jerarquia por ejecucion PATT 4 in
« Jerarquia por objeto FALLA DE ORIGEN

Responsable: Debera ser el responsable de funciones por proceso, y debera
mantener una estrecha relacidn con el colaborador del negocio y el
responsable para coordinarse con los nombres de las funciones y evitar

Procesos de Negocio B-7 DH.DP.N
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duplicidad. Ademas que debera contar con la aprobacion del responsable de
términos de todo el proyecto Galileo.

Se liga a: Diagrama de control (eEPC) y Diagrama de roles y funciones
(FAD),

2.3.3 Diagrama de cadena de valor agregado (SDF). Este diagrama
pertenece a la vista de control de ARIS. En él, se definiran los procesos
generales y las actividades de {os mismos, de tal forma, que se podran ligar a
diagramas eEPC para poder asegurar un control de modelado desde el nivel
mas alto hasta el nivel mas bajo.

ltustracién 6 —Diagrama General de procesos

Asi mismo, los objetos (simbolos) que se manejan en este diagrama son:

Proceso de Valor

A do Identifica a los procesos o actividades de valor agregado

\ que dependen de los procesos de alto nivel. De aqui, se

sugiere hacer una “liga” a los diagramas de control
(eEPC)

Proceso de Apoyo
Identifica a los procesos de soporte o apoyo

Tabla 4 - Simbolos para la Cadena de Valor

Responsable: Debera ser el colaborador del negocio, el responsable. Ademas
que debera contar con la aprobacion del responsable de términos de todo el
proyecto Galileo.

Se liga a: Diagrama de control (eEPC) TES{S CL‘N

FALLA D¥ ORIGEN
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2.3.4 Diagrama de términos (Technical Terms Model). Este diagrama
pertenece a la vista de informacién de ARIS. En él, se definirdn todos las
entidades u objetos de negocio agrupados por “Clusters” que los identifiquen
como parte de un grupo de informacion. Se sugiere empezar con este
diagrama antes del de roles y funciones (FAD) para evitar la duplicidad de
informacién en el proyecto.

@Q
-*—x\@mg

{lustracién 7 —Diagrama de términos

Asi mismo, los objetos (simbolos) que se manejan en este diagrama son:

Término técnico

Define un término del negocio (entidad de informacion).
Se sugiere no manejar el detalle a nivel dato por cada
entidad lo que evitara la complejidad y el dificil
mantenimiento

Technical lerm|

Cluster
Agrupa uno 6 mas datos o entidades con el fin de
facilitar su manejo en el diagrama de roles y funciones.

Tabla 5 — Simbolos para el diagrama de términos técnicaos

Responsable: Debera ser el responsable de la informacién a nivel hipotecario,
apoyado por el colaborador del negocio, del responsable de cada equipo de
trabajo

Se liga a: Diagrama de roles y funciones (FAD)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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3.3.5 Diagrama de control de aito nivel o general (eEPC). Este
diagrama pertenece a la vista de control de ARIS. En él, se modelaran el fiujo
del proceso a alto nivel , es decir, se marcaran las actividades y el orden en el
que se ejecutan por medio de llamados a subrutinas o interfaces de proceso.
Es muy importante respetar las validaciones de modelado que se incluyen en
este documento.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

{lustracién 8 —~ Diagrama de control de alto nivel

Asi mismo, algunos de los objetos (simbolos) que se manejan en este

’ L p
este diagrama, sin importar su duplicidad, esto debido a
que el evento no genera ningun costo ni causa
problemas en la definicion de un proceso.

Proceso de En este objeto, se utilizara para “ligar’ un diagrama
Interfase eEPC a otro diagrama eEPC (que puede ser este Lltimo
reutilizable), es decir, es un subproceso que se manda

““' llamar. Tiene las mismas caracteristicas y validaciones

que una funcién.

Conector "AND"” |Este conector se debera utilizar cuando queremos que
las dos salidas sean un paralelo (Ver la seccién de
validaciones para mayor informacion), es decir, todas las

Procesos de Negocio B-10 D.H.D.P.N




Reingenieria de . ) ) Apéndice_ B
Procesos ‘ Universidad Nacional Auténoma de México

opciones se ejecutan al mismo tiempo al cumplirse la
condicién.

2.3.5 Diagrama de control de alto nivel o general (eEPC) ... Continda

Conector "OR” Este conector se debera utilizar cuando queremos que
cualquiera de las dos salidas se cumplan o ambas (Ver
la seccidn de validaciones para mayor informacion)

Conector "X Or* | Este conector se debera utilizar cuando gqueremos que
solo alguna de las salidas se cumplan (Ver la seccion de

validaciones para mayor informacion)
Tabla 6 - Simbolos del diagrama de Control de alto nivel

Responsable: Deberan ser el colaborador del negocio y el responsable de
cada equipo de trabajo, sin olvidar que deberan estar en coordinacion con el
responsable de! diccionario de términos para dar de alta nuevas funciones que
no s€ encuentren en el arbol de funciones y para evitar la duplicidad de las
mismas,

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2.3.6 Diagrama de control de detalle (eEPC). Este diagrama es una
variante del diagrama de control de altonivel mencionado en el punto anterior.
En él, se modelaran el flujo de tareas(funciones) que conforman las actividades
definidas en el diagrama de control de alto nivel. Se podra ligar a un diagrama
del tipo FAD, para asignar roles y datos de E/S por Funciéon. Es_muy
importante respetar las validaciones de modelado que se incluyen en este
documento.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

llustracién 9 ~Diagrama de control

Como se puede observar en el diagrama de Control detalle se manejan los
mismos simbolos del diagrama de control de alto nivel, adicionandose el uso de
la funcién, que se detalla a definicién.

rminos
Funcién Se debera utilizar las funciones que se definieron el
diagrama de Oefinic de funciones (Function Tree),
evitando crear funciones en este diagrama, de esta
forma se garantiza crear funciones duplicadas y que en
otros procesos no se identifiquen.

Nota: este simbolo puede ser utilizado en el Diagrama
de Control de alto nivel, mas no se recomienda su uso a
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ese nivel.

El evento, a diferencia de la funcidn, se podra crear en
este diagrama, sin importar su Oefinicion, esto debido a
que el evento no genera Uefini costo ni causa problemas
en la Definicién de un proceso.

2.3.6 Diagrama de control de detalle (eEPC) ... Continda

Procesode | jeto, se

9
Interfase eEPC a otro diagrama eEPC (que puede ser este ultimo
reutilizable), es decir, es un subproceso que se manda
‘"°"“'"""" llamar. Tiene las mismas caracteristicas y validaciones

que una funcion.

Conector "AND” |Este conector se debera utilizar cuando queremos que
las dos salidas sean un paralelo (Ver la seccion de
validaciones para mayor informacién), es decir, todas las
opciones se ejecutan al mismo tiempo al cumplirse la
condicion.

Conector "OR" Este conector se debera utilizar cuando queremos que
o cualquiera de las dos salidas se cumplan o ambas (Ver
la seccion de validaciones para mayor informacion)

Conector "X Or" | Este conector se debera utilizar cuando queremos que
solo alguna de las salidas se cumplan (Ver la seccién de
validaciones para mayor informacion)

Tabla 7 - Simbolos utilizados en el diagrama de control de detalle

Responsable: Deberan ser el colaborador del negocio y el responsable de
cada equipo de trabajo, sin olvidar que deberan estar en coordinacion con el
responsable del diccionario de términos para dar de alta nuevas funciones que
no se encuentren en el arbol de funciones y para evitar la duplicidad de las
mismas.

.Se liga a: Diagrama de roles y funciones (FAD) y diagrama de arbol de
funciones
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2.3.7 Diagrama de roles y funciones (FAD). Este diagrama pertenece
a la vista de control de ARIS. En é|, se identifican los roles con las funciones,
es decir quien hace que. Se pueden poner los datos de Entrada y Salida por
Funcién, aunque se recomienda utilizarlos a nivel “Cluster” para evitar la
complejidad en el diagrama.

| & «®

it

Liamada

Expediente
C TESIS CCy

FALLA DE ORIGEN

llustracién 10 —Diagrama de roles y funciones

Asi mismo, los objetos (simbolos) que se manejan en este diagrama son:

unque se puede definir un dato como entrada y salida,
no se recomienda, debido a la complejidad que esto
implica, se recomienda utilizar un “cluster”. Ambos
deberan ser tomados del diagrama de términos
(Technical Terms Model) para evitar la duplicidad
Cluster Agrupa uno 6 mas datos con el fin de facilitar su manejo
en el diagrama de roles y funciones. Se debera tomar
del diagrama de términos (Technical Terms Model) para
evitar la duplicidad.Se pueden ocupar para entradas o
salidas de informacion.

Funcién Se sugiere registrar las funciones a utilizar en el
diagrama de arboles de funciones (Function Tree),
evitando crear funciones en el eEPC, para evitar crear
funciones duplicadas y que en otros procesos no se
identifiquen

Procesos de Negocio B-14 D.H.D.P.N



Reingenieria de Apéndice B

Procesos Universidad Nacional Auténoma de México
Unidad Identifica al rol que ejecuta esa tarea. No se debera
Organizacional crear unidades organizacionales en este diagrama, sino,

deberan ser tomadas del diagrama de organizacién (
Organizational Chart) para evitar la duplicidad

Posicién Identifica al rol que ejecuta esa tarea. No se debera

: crear posiciones en este diagrama, sino, deberan ser
tomadas del diagrama de organizacién ( Organizational
Chart) para evitar la duplicidad

2.3.7 Diagrama de roles y funciones (FAD). ... Continua

diagrama. Representa una llamada telefénica.

O Telephone

Simbolo de entrada/salida, se podra crear en este
diagrama. Representa una aplicacion de software. Este
simbolo sera anadido por el personal de Sistemas con la
finalidad de ligar las_ pantallas y/o mddulos de los
procesos una_vez acordadas [as maodificaciones_a las

Simbolo de entrada/salida, se podra crear en este
Oacument diagrama. Representa un documento en papel.

Q Simbolo de entrada/salida, se podra crear en este
tic diagrama. Representa un archivo en cualquier medio.

Tabla 8 — Simbolos del diagrama de roles y Funciones (FAD)

Responsable: Deberan ser el colaborador del negocio y el responsable de
cada equipo de trabajo, sin olvidar que deberan estar en coordinacion con el
responsable del diccionario de términos y el de organizacion para dar de alta
nuevas funciones que no se encuentren en el arbol de funciones ni roles que
no se encuentren el diagrama de organizacion..

Se liga a: Diagrama de Arbol de funciones (Function Tree) , Diagrama de
Organizacién (organizational Chart); Diagrama términos (Technical Terms
Model)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2.4. Definicion de atributos

Los atributos definen las propiedades de cada uno de los tipos de objetos en
ARIS. Los atributos de cada objeto varian dependiendo del objeto en cuestion.

2.4.1. Llenado de atributos basicos.

Los atributos basicos que a continuacién se describen, se podran acceder al dar doble clic
sobre la funcion dentro de ARIS. Se procedera a la captura de los atributos, tomando en cuenta
la finalidad de cada uno, la misma se detalla a continuacion:

Nombre de la Tarea: El nombre de la tarea debera ser incluido en el atributo
“name”,

Numero de Tarea: Desaparece, debido a que con el simple hecho de dar
doble clic a la funcién en ARIS, se tendra la descripcion de la misma.
Descripcion de la Tarea: La descripcion de la tarea debera ser registrada en
el atributo “Description”.

System ambules
.| Timeg

ltustracién 11 ~Llenado de atributos basi

TESIS CON
'FALLA DE ORIGEN
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2.4.2. Lienado de atributos secundarios.

Los atributos secundarios, son aquellos donde se tendra que realizar un “link" a un archivo para
guardar informacion relacionada a la tarea o funcién. Esto es muy conveniente, debido a que
cuando se tenga que modificar la informacion relacionada, esta se hara directamente en el
archivo y automaticamente se tendran ios cambios. Los siguiente “links" se podran hacer bajo
los atributos de "System attributes”.

Métricas: Las métricas se deberan asignar como un “link” en el atributo “Link
1", escribiendo previamente en "Title 1" el titulo de "Métricas” para hacer
referencia a este "LINK"

Normas y politicas: Las normas y politicas de igual forma, se podran anexar
como un “link” en el atributo “Link 2", escribiendo previamente en "Title 2" el
titulo “Normas y Politicas” como referencia del segundo “"LINK".

llustracion 12 —Llenado de atributos secundarios

Para acceder a los "links" previamente establecidos, se debera posicionarse en la funcién y con
el botén derecho del mouse seleccionar “Run” y automaticamente se abriran los documentos
ligados a esta tarea.

Si se desea hacer visible algln atributo registrado, se podra habilitar la opcidn en la seccién
“properties”, de cada objeto.
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2.4.3. Mostrar atributos.

Se seleccionara con un click el (los) objeto (s) de ARIS sobre los cuales se
quiera aplicar la modalidad de mostrar atributos.
Una vez seleccionados se presiona el botén derecho del mouse y se

selecciona la opcion "Propiedades “. Posteriormente se selecciona la pestaria
“Attributes placements”.

ropesti

Avg. processing time
Avg. total costs
Avg. wait time

Creator

Description/D efinition
Full name

Identifier

Link 2
G2 Name
Parameter 1

Se seleccionan los atributos a mostrar de la lista que contiene los nombres de
los mismos, y cada vez que se seleccione uno de {a misma se marcara en los
cuadritos que indican las posiciones, el lugar donde se desea que aparezca. Se
presiona el botén Aceptar con los que se vera inmediatamente el diagrama
como se muestra a continuacion.
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cres (el O]

llink 1: D:WMIs documentos\UMLWW_fip fog

Hustracion 14 — Mostrando atributos

3. validaciones
3.1. Reglas de Diagramacion

3.1.1. Entidades a utilizar en los diagramas eEPC.

Para el modelado de procesos en la herramienta Aris, se utilizaran los
siguientes objetos o entidades:

Evento.
Describe el estado de un objeto de
informacién que es relevante para el
negocio.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Funcion.
Es una tarea u operacion que se
realiza con la finalidad de alcanzar uno

o varios objetivos.
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Conectores.
Se utilizan para representar mas de una entrada y/o salida

OR AND XOR

& @, ®

Recomendacion: Aunque el conector permite recibir mas de un flujo y enviar a mas de un flujo
a la vez, para facilitar el control y probabilidad del flujo en el modelo, se
recomienda que una varios flujos 6 envie a mas de un flujo a la vez.

Mas de una entrada Mas de una salida Mas de una entrada y
mas de una salida
: PR G >
------ ) SR :
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Integracion de Aplicaciones

1 El problema de Integracion

Las organizaciones reconocen el impacto de los negocios electronicos y
replantean sus modelos de negocio en funcion de la nueva relacion comercial
con sus clientes y su nuevo y creciente ambiente competitivo. El conocimiento
del cliente se ha convertido en el principal activo y diferenciador competitivo de
una nueva economia.

Esta motivacion requiere el soporte de avanzadas e innovadoras soluciones de
Software en Internet. Crear y evolucionar estas nuevas aplicaciones para
satisfacer estas necesidades de negocio y su nivel de oportunidad es ahora el
principal objetivo de las areas de sistemas de las empresas.

Como consecuencia los negocios realizan hoy tres grandes actividades:

1. Actualizacion y reparacién de sistemas existentes para extender su vida
util en un esfuerzo tactico de corto plazo.

2. Apalancamiento de existentes activos a través de la mejora continua y el
ensamblado en nuevas tecnologias.

3. Soporte de nuevas oportunidades de negocio en Internet.

Factor critico de éxito:: “Integracion de multiples servicios de negocio
fragmentados y con bajo acoplamiento tecnolégico”

¢Cbémo pueden los desarrolladores integrar en una interfaz basada en Web el
servicio tecnolégico de cada una de sus aplicaciones de soporte? ;Como
pueden evolucionar y administrar estos requerimientos?

Bajo este marco de actividades de las areas de sistemas, se han creado
arquitecturas con diversas plataformas tecnolégicas que han evolucionado en

o
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su propio nicho durante varios afios. Las nuevas oportunidades de negocio
implican una estrategia que no detenga la operacién actuai y que ademas
satisfaga los requerimientos actuales en el medio de Internet.

Novt:
8} infarmarion

Sunck Manageat
Frocess

o T Fazmene
l Sysiem
5. Lo Ordvrny

3 ; vsicm
2 ; L. Shipping
- Swten

Prechise Bequrst
Frotess

Purcanse Secopriter mﬁ

frocesy +

Purenute Detivery
Procuss

Fig. 1 Ejemplo de una aplicacién de Internet

Las aplicaciones en Internet y en particular las de comercio electronico
requieren complejas relaciones de nuevas y existentes tecnologias que tienen
que ser integradas en aras de proporcionar un servicio comiun e integral al
cliente. Hoy los clientes interactuan con Exploradores en Internet que
responden a una gran variedad de sistemas dorsales en las empresas.

Lo anterior implica nueva vista del usuario hacia el negocio, nuevas
transacciones y operaciones, integracién de la informacién, interoperabilidad
entre aplicaciones y presentacion de la informacién en tiempos muy cortos y
con alta grado de seguridad y disposicion.

Factor critico de éxito:: "Visionar y administrar la integracién y la entrega de
los nuevos requerimientos”

¢cCémo puede la gente de sistemas reducir substancialmente el esfuerzo
requerido para integrar los sistemas actuales, adaptados y las nuevas
aplicaciones construidas ?

¢Como pueden crear una infraestructura de servicios que se adapte lo
suficientemente rapido a la evolucién tecnolégica del web?

Muchas organizaciones han hecho fuertes inversiones en paquetes
ERP(Enterprise Resource Planning) que reducen sus costos en tecnologia y
concentra sus esfuerzos en los servicios de valor agregado de la organizacion.
Sin embargo la estrategia de largo plazo que les permita satisfacer estas
demandas no es facil definir. Para ser exitoso se requiere una alta comprensiéon
del negocio y una arquitectura tecnolégica que sea lo suficientemente flexible
para adaptarse a las nuevas necesidades del negocio.

Procesos de Negocio C-2 Integracion de Aplicaciones
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2 Solucion Estratégica

Sterling Software, proveedor de una solucién de integracién empresarial
caracteriza esta problematica en tres ambitos de solucion:

1. E! problema de la compleja légica de negocio de las aplicaciones en
Internet.

2. El problema de la integracién de informacion.

3. El problema del ambiente de Desarrollo de aplicaciones.

Sterling considera que una estrategia que resuelva estos ambitos ofrece un
ambiente de aplicaciones con mayor flexibilidad en el medio de internet.

El problema de la compleja légica de negocio de las aplicaciones en
Internet...

La légica de negocio de las aplicaciones de Internet se vuelve compleja
maxime cuando requiere un conocimiento e integracion de diversos sistemas y
procesos de negocio. Una separacién de la Iégica de negocio de las
aplicaciones y los mecanismos de interaccidén con los clientes, representa una
alternativa que ha probado simplificar el problema. Los llamados servidores de
aplicaciones son las herramientas de software que permiten resolver esta
problematica.

El problema de la integracion de informacion...

La solucion a esta problematica esta en funcion de la aplicacion del concepto
de Enterprise Application Integration(EAI). EAl es la combinacién de tacticas
de corto plazo y estrategias de largo plazo para definir una arquitectura de
sistemas que permita a la organizacion ser flexible y adaptable en la era de
Internet. Dicho concepto ofrece una forma estandarizada de conectar a
diferentes niveles varias clases de sistemas existentes dentro de una
organizacion, usando conectores comunes y esquemas de integracién.

El problema del ambiente de Desarrollo de aplicaciones...

La respuesta a esta problematica esta en funcién de considerar cada elemento
de un sistema como un componente que ofrece sus servicios a través de
interfaces bien definidas. Una nueva necesidad de negocio se traduciria en el
ensamble de piezas y servicios reutilizables y de alto acoplamiento.

Procesos de Negocio - C3 Integracion de Aplicaciones
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2.2 Enfoques hacia la solucion

2.2.1 El servidor de Aplicaciones

Para simplificar el desarrollo, administracion y evolucién de los sistemas
basados en Web la capa intermedia tiene que ser vista como la composicion de
dos piezas:; El servidor Web y el servidor de aplicaciones. El primero es el
responsable de recibir los requerimientos de los clientes, procesarlos en una
interfaz grafica y transmitirlos al servidor Web. Otras tareas del Web Server
seran la validacion de entradas, las conversiones, el control de flujo de la
aplicacion, manejo de errores y administracioén de la sesion.

o v Sistemas
mon. Externos
\éveer?/er Serviets g'e)::/'er De 6
JSP Transacclones Bases de
Datos

Fig. 2 El servidor Web y un servidor de aplicaciones

La segunda pieza de la capa intermedia es |a encargada de ejecutar la l6gica
de negocio. Es mantenida independientemente del Web Server para asegurar
independencia y especializar ambos ambitos de desarrollo. El servidor de
aplicaciones tiene entre sus funciones fundamentales: La administracion de
piezas componentes, la administracion transaccional, la seguridad de los
servicios, la administracion de datos entre otras. Productos como MTS y
Tuxedo son ejemplos de este tipo de productos.

En resumen un servidor de aplicaciones puede proveer un alto rango de
servicios de soporte que reducen la complejidad de las aplicaciones.
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Presentacién Servicios

Business
Logic
“Application”

Component Manager
Object Request Broker
Data Manager
Security Services
Management Services |
ransaction Coordinator|:

TP Monitor
Message Queue
Engine

Core Application
Services

Fig.3 Una vista légica de un servidor de Aplicaciones

Un servidor de aplicaciones provee un conjunto de servicios para coordinar
transacciones, seguridad y administracion de datos. Uno de los roles mas
importantes del servidor de aplicaciones es su habilidad para manejar
transacciones. La solucion de que herramienta conviene mas al negocio
depende de la orientacién que cada vendedor da a su producto. Cada uno tiene
sus propias ventajas y desventajas.

2.2.2 iIntegracion Empresarial de Aplicaciones (Enterprise Application
Integration)

Un servidor de aplicaciones es simplemente una pieza de la soluciéon de un
problema mayusculo que enfrentan las organizaciones. La existencia de una
infraestructura de nuevos paquetes, sistemas centrales y aplicaciones
heterogéneas que requieren convivir para dar un valor adicional a la empresa
se resuelve mediante la aplicaciéon de diversas técnicas de integracion
acordes a una tictica 6 estrategia del negocio que hagan que la empresa
reaccione flexiblemente a los cambios en la nueva economia de Internet.
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La integraciébn de aplicaciones empresarial intenta proveer un marco de
referencia para una estrategia de integracién consistente y de largo plazo.

Existen 4 estrategias para realizar Integracion Empresarial de Aplicaciones:
1. Conectores

2. Aplicaciones de Mensajes

3. Integracién via procesos de negocio (Aplicaciones WorkFlow)
4. Integracion via componentes

Integracin Integracién de R
Componentes

Integracién de
Procesos de
NeagsiR
Aplicaciones de
Mensajes
Conectores \
Conexién (APIS)

Fig. 4 Diferentes Niveles de Integracion

I

Conectores proveen software Puentes para ligar aplicaciones basadas
en Web a servicios a través de APIS.

Las aplicaciones de mensajes proveen comunicacion entre aplicaciones
basada en mensajes.

La integracién basada en procesos de negocio provee una forma
inteligente de transmisién del trabajo y de los mensajes,

Integracién de componentes provee soporte entre aplicaciones via
interfaces tecnologicas interoperables e independientes de tecnologia.

D N N N N

Este enfoque se basa en los siguientes principios:
Integracion no es solo conectores y adaptadores

Integracion es mas que un software intermedio y asociacion de paquetes
Integracién es mas que sincronizacion de datos.

Integraciéon debe ser una estrategia de largo plazo, una solucién
arquitectada.

PON =
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Tecnologia y Herramientas

La mejor solucién es la aplicacion de las diferentes técnicas de integraciéon en
un contexto de flexibilidad y oportunidad. Es importante para la empresa tener
una vision de largo plazo de lo que a ella le conviene con miras a fundamentar
sus desarrolios futuros en una base tecnolégica.

Sterling Software da un marco de referencia de las diversas herramientas en el
Mercado y las posiciona en funcién de las variantes:. Tamano de la
organizacién y complejidad de sus procesos de negocio. La definicion de estos
atributos posiciona el tipo de herramienta que es acorde a la estrategia ¢
tactica de integracion.

r'y R .

«© ¢Cual técnica de Integracion es mejor?

[\3

[}

0 Empresa Grande

uw, Aplicaciones Simples Empresa Grande
Netscape AS, Oracle A.S. 3 Aplicaciones Complejas

Bluestone Sapphire/Web IBM TXSeries, BEA Tuxedo,
Apple WebObjects Forte, Hitachi TP Broker

Empresa Pequeia-Media Empresa Pequefia-Media

AplicacionesSimples Aplicaciones Complejas
IBM WebSphere Adv. IBM WebSphere Ent., BEA
SunNetDynamics Web Logic Ent.Oracle A.S.8i
BEA Weblogic Server, Novera, Gemstonef], lona OrbixOTM,
Progress Apptivity, SilverStream Persistence,Inprise, IBI
Linea de Negocio Linea de Negocio
Aplicaclones Simples Aplicaciones Complejas
Vision JADE Microsoft NT, MTS, COM+
Sybase EAS

_Complejidad
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2.2.3 Componentes y modelo de componentes

La creacion de aplicaciones en el medio de Internet requiere mecanismos
estandar que simplifiquen las tareas de desarrollo y minimicen los tiempos de
entrega del software. La distribucion de las tareas de una aplicacion se ve
facilitada con el uso de una forma estandarizada de identificar servicios y
moédulos en un ambiente disperso y de heterogeneidad. ElI modelo
componentes propone una forma diferente de concebir aplicaciones basado en
la separacion de una aplicacion en capas que reduzcan la complejidad de las
nuevas aplicaciones.

El enfoque de componentes es una propuesta estratégica a las organizaciones
para concentrar sus nuevas soluciones en la definicion de interfaces y piezas
que colaboren entre ellas para un objetivo especifico. A través del concepto de
definicion de una interfaz se independiza la tecnologia y solo es necesario
saber para que sirve un componente y la forma en que puede ser accesado.
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Estudio de Herramientas Empresariales de Desarrollo

Microsoft Access -Herramienta para el almacenamiento y explotacion de
informacion modelada de forma relacional; adicionalmente ofrece la posibilidad
de prototipar aplicaciones de oficina, locales y de baja escala

Microsoft SQL sever.- herramienta de base de datos de alta escala para
modelos relacionales y con capacidad de crecimiento

Visual Basic.- Microsoft Visual Basic 6.0 ayuda a los desarrolladores a
estructurar aplicaciones negocios y soluciones basadas en Windows y Web.
Incluye las herramientas para crear bases de datos visuales integradas y un
ambiente de prototipado que promueve la productividad.

Outlook 2000.- Herramienta para comunicacion y administracion de trabajo en
un ambiente cooperativo, con herramientas como: el correo, la jenda
electrénica y directorios de contactos.

Herramientas de Modelado

ARIS -E! disefio de ARIS esta basado en un concepto de integracién que se
derivado del anélisis de procesos de negocios. La creacion de la arquitectura
implica el desarrollo de un modelo de procesos de negocios con la capacidad
de describir completamente cualquier proceso de negocio. El resultado, es un
modelo altamente complejo, el cual es dividido en vistas individuales para
reducir su complejidad, el cual es dividido en vistas individuales para reducir su
complejidad. Debido a esta division, el contenido de las vistas individuales
puede ser descrito utilizando ciertos métodos (los cuales son adecuados a
cada vista) sin poner atencion a las numerosas relaciones entre vistas.
Finalmente, las relaciones entre |las vistas son incorporadas en un modelo en
particular eliminando asi las redundancias.

Dl
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Q-Flow.-Permite delinear en forma grafica los procesos de la misma e
implementar en forma casi inmediata la automatizaciéon de los mismos, ya que
Q-flow no requiere otro componente del lado del usuario que el acceso a la
mensajeria (e-mail) de la empresa y al navegador de Internent.

Al ofrecer un cambio rapido para la implementacién de una sola solucién de
automatizacion de procesos, integrandose completamente a la organizacién
existente. Q-flow provee comunicacién bi-direccional con los sistemas
informaticos de la empresa, habilitando asi la posibilidad de iniciar o participar
en flujos desde otras aplicaciones, asi como también que un flujo cargue datos
en bases existentes.

Procesos de Negocio D-2  Estudio Corporativo de Herramientas de Desarrollo
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