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Resumen

El presente proyecto de fin de carrera surge por la necesidad que tienen los
empleados de la unidad de gestion de soluciones de un banco hipotético (En
adelante llamado Banco "ALFA”) de acceder de manera rapida a informacion de los
clientes del banco, ya que es necesaria para resolver los reclamos presentados por
los clientes. Y a su vez, la necesidad que tienen los jefes del area de contar con
indicadores de productividad de sus empleados e indicadores para el control de los
procesos de atencién de reclamos. De esta manera, al tener disponible dicha
informacién en un Unico sistema, los usuarios se pueden centrar en analizar los
distintos casos de reclamos de clientes y resolverlos sin perder la trazabilidad de los
mismos. Por otro lado, los jefes de la misma area contaran con informacion para

tomar acciones que crean convenientes en aras de mejorar su gestion.

El procedimiento general a realizar por los empleados para acceder a la informacion
era recibir el reclamo presentado por el cliente en fisico, leer el caso y segun el
reclamo en particular se procedia a acceder a distintos sistemas del banco en
donde se encontraba informacion personal, crediticia y legal de los clientes. Luego,
cada vez que era necesaria una coordinacion con otra area del banco, ésta se daba
via correo electronico o via telefonica. Por eso, debian estar constantemente
pendientes del correo para revisar respuestas y buscar el reclamo de entre todos
los papeles acumulados en el escritorio, que corresponda al correo para terminar de

resolverlo.

Dicho procedimiento manual genera problemas tales como pérdida de tiempo en
consultas de informacion en los diversos sistemas. Al no contar con recordatorios
de tiempos limite de respuestas a clientes y coordinaciones con otras areas, se
exceden en los plazos regulatorios para responder al cliente, lo cual en el peor de

los casos termina en una denuncia por parte del cliente.

Por lo tanto, este proyecto de fin de carrera consiste en el analisis, disefio e
implementacion de una solucién BPM para automatizar los procesos de atencién de
reclamos, de la unidad de gestién de soluciones del banco “ALFA”, con el uso de un

software de gestion por procesos de negocio BPMS.
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CAPITULO 1

Este capitulo describe las definiciones necesarias para poder llevar a cabo el
presente proyecto de fin de carrera. Primero, es necesario determinar cual es la
problematica que se requiere solucionar, para lo cual se ha planteado el objetivo
general, los objetivos especificos que apoyan al primero y los resultados esperados
gue se obtienen a partir de los objetivos especificos. Para la obtencién de los
resultados esperados se define una serie de actividades que estan enmarcadas en
etapas segun las metodologias aplicadas tanto a la gestion del proyecto como a la
construccion del producto.

Por otro lado se evalla la viabilidad del proyecto a partir del alcance definido, las

limitaciones y los riesgos que se asumen, y se plantea la justificacion del proyecto.

Finalmente se detallan las fechas tentativas para la ejecucion de cada una de las
actividades necesarias para llevar a cabo el proyecto y que fueron descritas en la

seccion de Métodos y procedimientos.
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1.1 Definicién de la problematica

Los procesos de negocio siempre han constituido el corazén de toda empresa, en
especial las del rubro financiero, es por ello que en la Ultima década las entidades
financieras vienen prestando cada vez mas importancia a la optimizacion de sus
procesos criticos, buscando que estos sean dinamicos y generen valor al producto

o0 servicio final, y contribuyan a reducir costos y tiempos.

El entorno de negocio de estas entidades financieras es cada vez mas cambiante,
ya sea por el mismo comportamiento versatil de la economia o por aspectos legales
gque cambian cada afo. El que las entidades financieras no estén preparadas para
afrontar dichos cambios las hace vulnerables a estar amenazadas por la
competencia. Aqui la importancia del adecuado uso de las tecnologias de la
informacién, pues existen muchos sistemas transaccionales que son adecuados
para ciertos procesos operativos de la organizacion, pero no son los mas indicados
para gestionar los procesos de negocio de manera tal que le pueda generar
informacion para la toma de decisiones a la gerencia, informacion que le permita
medir la productividad de sus empleados, realizar la trazabilidad de los procesos

entre otros.

Como un claro ejemplo se tiene al banco “ALFA” que cuenta con muchos
departamentos donde existen sistemas dispersos en todos ellos, incluso en una
misma area los usuarios requieren obtener informacién de sistemas diferentes, con
distintas interfaces, con tiempos de acceso lentos, que lo Unico que logran es
dificultar su tarea, ralentizar el trabajo, generar mas costos e incluso afectar la
atencion directa de los clientes del banco. Es por estas razones que dicho banco
encuentra la necesidad de construir modelos dinamicos para que puedan adaptarse

a la nueva competitividad, a las nuevas amenazas y oportunidades de negocio.

Se ha observado especialmente que en la unidad de gestion de soluciones del
banco "ALFA", los procedimientos requieren de autorizaciones, firmas y procesos
que implican aspectos legales. En esta area el especialista de atencién de reclamos
debe acceder a diversos sistemas que contienen informacion personal, legal y

crediticia de los clientes, para poder resolver los reclamos de los mismos.

El procedimiento general a realizar por los usuarios para acceder a la informacion,
era recibir el reclamo presentado por el cliente en fisico, leer el caso y segun el
reclamo en particular se procedia a acceder a distintos sistemas del banco en
donde se encontraba informacion requerida para el andlisis del reclamo. Luego,

cada vez que era necesaria una coordinacion con otra area del banco, ésta se daba
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via correo electronico o por teléfono. Debian estar constantemente pendientes del
correo para revisar respuestas y buscar el reclamo, de entre todos los papeles

acumulados en el escritorio, que corresponda al correo para terminar de resolverlo.

Dicho procedimiento manual genera problemas tales como: pérdida de tiempo en
consultas de informacion en los diversos sistemas. Al no contar con recordatorios
de tiempos limite de respuestas a clientes y coordinaciones con otras areas, se
exceden en los plazos regulatorios para responder al cliente, lo cual en el peor de
los casos termina en una denuncia por parte del cliente. Por ello se encuentra
necesario un sistema que unifique toda la informacién necesaria y especifica para
cada proceso, que pueda permitir su trazabilidad y adaptacién a los cambios y

generar informacion relevante para la toma de decisiones.

Por las razones expuestas anteriormente se encuentra conveniente unificar la
informacion requerida para la atencion de cada reclamo y automatizar los procesos
de la atencién de los reclamos utilizando un software de administracion de procesos
de negocio BPMS, cuyas actividades para su adecuada implementacién seran
desarrolladas en el presente proyecto de fin de carrera.

Los procesos de la unidad de gestién de soluciones, a los cuales se hace mencion
en los parrafos anteriores, que se plantean automatizar con el presente proyecto de

fin de carrera son los siguientes:
v" Proceso de atencion al reclamo Inadecuada atencion al usuario.
v" Proceso de atencion al reclamo Disconformidad por cobro a terceros.

v Proceso de atencion al reclamo No reconoce afiliacion.

1.2 Objetivo general

Implementar una solucién para automatizar los procesos de atencién de reclamos
de una entidad financiera, utilizando un sistema de gestion de procesos de negocio
BPMS con la finalidad de controlar la trazabilidad de los procesos y obtener reporte

de productividad del area.
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1.3 Objetivos especificos

1. [OEL] Elaborar el modelado de los procesos, que la unidad de gestion de
soluciones del banco “ALFA” ejecuta para atender los reclamos de sus clientes,
utilizando la notacion BPMN 2.0.

Los procesos que seran modelados para su automatizacion son:
v Proceso de atencion al reclamo Inadecuada atencion al usuario.
v" Proceso de atencion al reclamo Disconformidad por cobro a terceros.

v" Proceso de atencion al reclamo No reconoce afiliacion.

2. [OEZ2] Disefar y configurar los formularios para las tareas de los procesos que

van a ser automatizados en el sistema BPMS.

3. [OE3] Plantear un nuevo esquema de flujo de datos y describir la mecanica de
interconexion entre el BPMS y los demas sistemas transaccionales utilizados

en la atencion de reclamos de los clientes.

4. [OE4] Definir la informacion requerida para la obtencion de reportes de
productividad de la unidad de gestién de soluciones y plantear indicadores que

permitan llevar un mejor control sobre los procesos de atencion de reclamos.

1.4 Resultados esperados

Las actividades para llegar a los resultados esperados a partir de los objetivos
especificos seran descritas en la seccién de Métodos y procedimientos del presente

capitulo.

1. [RE1] Procesos modelados de la unidad de gestion de soluciones a partir de la
informacién obtenida y validada mediante entrevistas a usuarios expertos del

area. Resultado esperado a partir del [OE1].

2. [RE2] Componentes de configuracion de los pardmetros de instalacion tanto en
el servidor de aplicaciones como en el de base de datos. Resultado esperado a
partir del [OEZ2].

3. [RES3] Interfaces gréficas, disefiadas de acuerdo al flujo de datos de cada uno

de los procesos mencionados en el [OE1l], para la automatizacién de los
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procesos dentro del sistema BPMS. Resultado esperado a partir del [OE2].Para
obtener este resultado es necesario contar previamente con los resultados
[RE1] y [RE2].

4. [RE4] Esquema de interaccion entre el BPMS y los demas sistemas utilizados
en la atencion de reclamos de los clientes. Resultado esperado a partir del
[OE3].

5. [RE5] Reporte de productividad de la unidad de gestion de soluciones y
relacion de indicadores para el control de los procesos de atencion de
reclamos. Resultado esperado a partir del [OE4]. Para el logro de este

resultado es necesario contar previamente con todos los resultados anteriores.

1.5 Alcancey limitaciones

Para el desarrollo del presente proyecto de fin de carrera se explicaran a

continuacion el alcance y las limitaciones detectadas durante su concepcion.

1.5.1 Alcance

El presente proyecto de fin de carrera se relaciona con empresas del rubro
financiero, especificamente el banco “ALFA”. Se ha seleccionado este rubro no solo
por la importancia que tiene en el desarrollo del pais, sino también por el
conocimiento del tema en base a la experiencia laboral propia.

El proyecto consistié en la implementacion de una solucion BPM para automatizar
los procesos de atencion de reclamos de la unidad de gestion de soluciones del
banco “ALFA”. Dado que se analiz6 y adecud los procesos del negocio, para
utilizarlos de manera apropiada en el sistema que fue implementado, el area de la

informatica que concierne a este tema es el de Sistemas de Informacion.

Los procesos comprendidos en el proyecto para la automatizacién con el sistema

BPMS fueron descritos anteriormente en los objetivos especificos.

Dichos procesos requirieron de coordinacion con otras areas mencionadas en la
TABLA 0.1, sin embargo lo Unico que se utilizé de dichas areas fue la relacion de

los usuarios clave para la coordinacion de los procesos y tiempos limite de
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respuesta que fueron establecidos por la gerencia de la unidad de gestion de
soluciones(A).

La informacién concerniente a los procesos que fueron automatizados, estuvieron
enmarcados al caso de negocio mapeado durando el afio 2011, por lo que los
cambios surgidos durante el afio 2012 no fueron tomados en cuenta para el

presente proyecto.

TABLA 0.1 Areas de coordinacion para los procesos de atencién de reclamos.

Area Descripcion breve

Area que recibe los reclamos de los clientes, analiza los casos y
A |decide si el reclamo es procedente a favor del cliente o a favor del
banco. (Unidad de gestién de soluciones)

Area que mantiene los contactos, acuerdos y ejecuta tramites con
distintas entidades externas al banco con las que se ha firmado
algan convenio.

B |Regularizar las devoluciones de efectivo por parte del banco para
los clientes.

Efectia las operaciones de calculos, cuadres de estados de
cuenta, modificaciones de tasa de los préstamos o planes afiliados
de los clientes del banco. (Operaciones)

Area que recibe las llamadas de los clientes, ya sea para reclamos,
C |solicitudes, quejas. Es el area encargada de emitir las respuestas a
los clientes. (Contact Center)

D |Area que se encarga de analizar si la respuesta al cliente es
contingente para el banco. (Legal)

1.5.2 Limitaciones

La lista de procesos que fueron automatizados no incluyen a los procesos propios
de las areas de coordinacién mencionadas en la TABLA 1, debido a que el proyecto
conté con menos de cinco meses para su ejecucién. Unicamente se contemplaron
tres procesos de atencion de reclamos de la unidad de gestion de soluciones.
Dichos procesos fueron mencionados en el alcance y estan detallados en el marco

conceptual del capitulo 2.

Dentro de las limitaciones identificadas se sefialaran los riesgos detectados que

pudieron afectar al proyecto de haberse llegado a concretar.

v' La licencia proporcionada de manera gratuita por la empresa “X” esta

condicionada a contar con un convenio firmado entre la Universidad Catdlica y la
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empresa “X”. Si no se cuenta con el apoyo del representante académico de la
facultad de ingenieria informatica, definitivamente no se podra contar con la
licencia gratuita.

La contingencia tomada es considerar productos de empresas con las que ya se
cuentan convenios establecidos entre las mismas y la Universidad Catdlica.

El impacto dentro del proyecto es muy grande, pues al utilizar un producto
distinto implica un tiempo por la curva de aprendizaje del mismo, lo cual

retrasaria el proyecto.

v" En relaciéon con el riesgo anterior, si las empresas con las que ya se cuentan
convenios, no proveen gratuitamente licencias especificamente para el producto
requerido (BPMS) para el presente proyecto, entonces el no contar con el apoyo

de la facultad sera un obstaculo para la ejecucion del proyecto.

v' Actualmente no se cuenta con la autorizacion de la entidad financiera para
acreditar la correccion de los procesos modelados, el cual es un elemento
importante de entrada para el proyecto.

La contingencia tomada es buscar la autorizacion del banco propietario de los
procesos, O usuarios expertos que estén dispuestos a dar entrevistas de
levantamiento de informacién. Otra contingencia es buscar exhaustivamente
literatura sobre procesos de atencion al cliente en entidades financieras.

Si el riesgo de que no se obtenga las autorizaciones necesarias o la informacién
se llegase a concretar, el impacto para el proyecto sera totalmente grave, pues

seria un obstaculo para la consecucion del mismo.

1.6 Métodos y procedimientos

Para explicar qué métodos y procedimientos fueron llevados a cabo durante el
proyecto para el logro de los objetivos especificos se explicard con detalle la
metodologia aplicada al proyecto y la metodologia aplicada al producto.

1.6.1 Metodologia de gestidn del proyecto

La metodologia seleccionada para el proyecto fue PRINCE2 (Projects In Controlled
Enviroment) porque esta orientada a la consecucion del caso de negocio, lo cual se
considera apropiado para el proyecto, tratdndose de una automatizacion de

procesos de negocio.
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PRINCE2 es la version 2 de PRINCE certificada por el
BCS con el examen ISEB (Information Systems Examinations Board). Esta

instituto colegiado de TI

metodologia consta de la combinacion de 8 procesos, 8 componentes y 3 técnicas:

[PRINCEZ?]

Componentes

1. Proceso de Negocio 5. Riesgo

2. Organizacién 6. Calidad

3. Planes 7. Gestion de la Configuracién

4. Controles 8. Control del Cambio

Procesos

1. Comienzo de un Proyecto 5. Gestion del Suministro de Productos
2. Inicio de un Proyecto 6. Gestion del Limite de las Fases
3. Dirigir un Proyecto 7. Cerrar un Proyecto

4. Controlar una Fase 8. Planificacion

Técnicas

1. Planificacién en Base del Producto
2. Control del Cambio
3. Revision de la Calidad

De los cuales se adaptaron los componentes 1, 5y 7, los procesos 2, 4,6y 7y, las
técnicas 1y 3.

Las razones son porque el proyecto es de corto plazo, el equipo responsable esta
compuesto sélo por una persona y no hubo constante coordinacién con la empresa
cliente.

A continuacién se describira brevemente como se adapt6 la metodologia PRINCE2

al presente proyecto de fin de carrera.

v En el proceso “Inicio de un proyecto” es cuando se define la problematica
contextualizada del presente proyecto, la definiciobn del objetivo general, los
objetivos especificos, y resultados esperados. Todo esto basado en la técnica
“Planificacion en base al producto” partiendo del hecho de que el producto para
este proyecto es una solucion BPM para la automatizacion de procesos de la

unidad de gestion de soluciones mencionados en el objetivo especifico [OE1L].
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En el proceso “Controlar una fase” es cuando se ejecuta el proyecto, y se
realizan las revisiones periédicas de la solucion con el asesor del proyecto.
Utilizando la técnica “Control de calidad”, se validara el cumplimiento progresivo

de los objetivos especificos.

v" Proceso “Gestion del limite de las fases” es cuando se delimitara el alcance del
proyecto, fijando actividades para cada etapa, y fechas para los hitos del

proyecto. Todo esto aplicando la técnica “Planificacion en base al producto”.

v' El proceso “Cerrar el proyecto” es cuando se cierra el proyecto, en esta etapa se
procede a elaborar las conclusiones y recomendaciones del proyecto, ademas
se corrige todo la documentacién del proyecto y se prepara la presentacion final

para la sustentacion del mismo.

v" El componente “Proceso de negocio” sirve para definir los procesos de negocio
implicados en el presente proyecto, los cuales corresponden a la unidad de
gestion de soluciones del banco “ALFA”. Durante esta etapa se realizara el
levantamiento de informacién para la obtencion de los flujos de cada proceso
para luego ser modelados en notacion BPMN 2.0.

v" Con el componente “Riesgos”, se evallan los riesgos que puedan afectar al
proyecto, de acuerdo a las posibilidades de tiempo y econ6micas es que se

realiza un plan de contingencia.

v' Por ultimo, con el componente “Gestion de la configuracién” se mantendra
mapeados todos los componentes necesarios para la configuracion del sistema
BPMS, que sera durante la ejecucion del proyecto, este componente es muy
importante para el presente proyecto, debido a que la etapa de configuracién de
los procesos es la mas larga del proyecto y la mas importante, por ser la base

de lo que posteriormente se vera reflejado en la ejecucion de los mismos.

1.6.2 Metodologia del producto

Debido a que el presente proyecto se trata de la implementacién de una solucion
usando un sistema BPMS y no de un desarrollo de software, es que se aplicé la
metodologia enfocada exclusivamente al tipo de sistema, que en este caso es BPM.
[BPMN, 2011]
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La metodologia BPM fue aplicada solo a ciertas etapas del ciclo de vida de la

implementacion que sera detallada seguidamente:

v' La etapa de mapeo y modelado de procesos.
v' La etapa de automatizacion (configuracion de los procesos dentro del sistema
BPMS).

v' La etapa de ejecucion de los procesos configurados.

Dichas etapas fueron desarrolladas basandose en la metodologia BPM. Pues dicha
metodologia esta justamente enfocada a la gestidbn por procesos de negocio, y es

la que aplica al presente proyecto. La FIGURA 0.1 explica el ciclo de vida del BPM.

A continuacion de describiran las actividades realizadas en cada etapa, dichas
actividades estan directamente relacionadas tanto a los objetivos especificos como
a los resultados esperados mencionados anteriormente en la seccion de Objetivos

especificos y Resultados esperados del presente capitulo.

Procesos del ciclo de vida
del BPM

FIGURA 0.1 Diagrama de ciclo de vida del BPM
Adaptacion en base a la informacion encontrada en [BPMN, 2011]

1. En la primera etapa, que consiste en el modelado de procesos mencionados en

la seccion Alcance del presente capitulo, se requirio:
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Para lograr el objetivo [OE1]

v' Levantar informacién con los usuarios expertos en el tema, es decir especialistas
de la unidad de gestion de soluciones.

v Disefiar los procesos de acuerdo a la informacion levantada, seguidamente se
valid6 con el usuario para contar con su acuerdo sobre el proceso.

v" Modelar los procesos en notacién BPMN 2.0 con la herramienta BPM Modeler.
Como resultado esperado se obtiene [RE1]
Para lograr parte del objetivo [OE2]

v Mapear los datos necesarios y su correspondiente obligatoriedad para cada
tarea de cada uno de los procesos.
Para lograr por completo el [OE2] se requiere de actividades que son

mencionadas en la siguiente etapa.

2. En la segunda etapa, que consiste en la configuracion de los procesos, se

requirio:

Para lograr por completo el [OEZ2]

v' Configurar los servidores de Aplicaciones y Base de datos para poder instalar el
sistema BPMS.

v Crear el diccionario de datos dentro del sistema BPMS.

v' Disefiar las interfaces graficas segun el flujo de datos que aplica para cada
proceso. Tomando en consideracion el flujo de archivos y la obligatoriedad de los
datos que ya fueron mapeados en la etapal.

Como resultado esperado se obtienen los resultados [RE2] y [RE3]
Para lograr el objetivo [OE3]

v' Mapear los sistemas externos de a los cuales los usuarios acceden para extraer
o revisar la informacion.

v Desarrollar los servicios web para la interconexion entre los sistemas externos y
el sistema BPMS.

Como resultado esperado se obtiene [RE4]

3. En esta ultima etapa, que consiste en ejecucion de los procesos, se requirio:

Para lograr el objetivo [OE4]

v' Simular los procesos, es decir ejecutarlos dentro del sistema hasta terminarlos.

<\

Mapear los datos necesarios para obtener reportes de productividad.

v Desarrollar los scripts que serviran para ejecutar los reportes.
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Como resultado esperado se obtiene el [RE5]
Y es asi como finalmente, al lograr todos los objetivos especificos se habra logrado
el objetivo general del proyecto.

1.7 Justificacion y viabilidad

1.7.1 Justificacion del proyecto

En presente proyecto de fin de carrera surgid por la necesidad que tienen los
usuarios de la unidad de gestion de soluciones del banco "ALFA”, de acceder de
manera rapida a informacion de los clientes del banco necesaria para resolver los
reclamos presentados por los clientes. Y a su vez la necesidad que tienen los jefes
del area de contar con indicadores de productividad de sus empleados. Al tener
disponible dicha informacion en un Unico sistema, los usuarios se pueden centrar
en analizar los distintos casos de reclamos de clientes y resolverlos sin perder la
trazabilidad de los mismos. Por otro lado los jefes de la misma area contaran con

informacidn para tomar acciones que crean convenientes para mejorar su gestion.

El procedimiento general a realizar por los usuarios para acceder a la informacion,
consistia en recibir el reclamo presentado por el cliente en fisico, leer el caso y
segun el reclamo en particular se procedia a acceder a distintos sistemas del banco
en donde se encontraba informacion personal, crediticia y legal de los clientes.
Luego, cada vez que era necesaria una coordinacion con otra area del banco, ésta
se daba via correo electronico o por teléfono. Debian estar constantemente
pendientes del correo para revisar respuestas y buscar el reclamo, de entre todos
los papeles acumulados en el escritorio, que corresponda al correo para terminar de

resolverlo.

Los beneficiarios de la solucién planteada en el presente proyecto de fin de carrera
serian los usuarios y jefes de la unidad de gestion de soluciones del banco “ALFA”.
Y la manera en como ellos se benefician se veria reflejada con la automatizacion de
los procesos que realizaban manualmente. Esto se puede medir con reportes de
productividad que se obtendran como uno de los resultados esperados del
proyecto. Dichos reportes podran ser comparados con estadisticas de cantidad de
casos resueltos, de manera manual, en determinados rangos de tiempo, con lo cual
se podra medir el porcentaje de progreso, entre el antes y el después de la

implementacion de la solucién propuesta.
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1.7.2 Viabilidad del proyecto

Para evaluar la viabilidad del presente proyecto de fin de carrera se consideran los

siguientes aspectos: viabilidad técnica, temporal y econdmica.

Viabilidad técnica

Se cuenta con los conocimientos necesarios para llevar a cabo el proyecto. En
cuanto a los lenguajes de programacion requeridos, se us6 PL/SQL para la
obtencion de reportes y para el disefio de los formularios se us6 la misma
plataforma BPM.

Por otro lado se cuenta con la experiencia en la aplicacién de la metodologia BPM,
la cual fue aplicada a la implementacion de la solucibn BPMS. Ademés, hay
material disponible acerca de la literatura de la metodologia PRINCEZ2, la cual fue
aplicada al proyecto.

Viabilidad econémica
Para el desarrollo de las consultas SQL para los reportes, se cont6 con la licencia
proporcionada por la facultad.

Debido a que no se cuenta con la solvencia necesaria para comprar una licencia
corporativa de BPMS para la implementacion del sistema, se opté por acudir a una
licencia educativa que fue proporcionada por una empresa espafiola, la misma que
solicitdé una carta de presentacion por parte de la facultad. Dicha carta fue tramitada
con éxito. Por lo cual el proyecto por este aspecto es viable.

Por otro lado, se dispuso de los servicios basicos necesarios tales como agua, luz e
internet. La herramienta laptop es personal y libros estuvieron disponibles en

bibliotecas de la universidad.

Viabilidad temporal

El presente proyecto estuvo limitado al plazo aproximado de 9 meses desde abril
hasta diciembre del 2012, de los cuales un méximo de 5 meses fueron destinados a
la ejecucion del mismo, pues los 4 primeros meses estuvieron destinados al trabajo
de concepcion del proyecto. Como se puede apreciar en el diagrama de Gantt
mostrado en la planificacion del proyecto. El alcance del proyecto tuvo en
consideracion el contar con un Unico recurso humano que es la alumna responsable

del presente proyecto.
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1.8 Plan del proyecto

Para poder llevar a cabo el proyecto con éxito se realizé una planificacién del
mismo. El tiempo destinado para el proyecto fue aproximadamente 9 meses desde
abril hasta diciembre del 2012. De los cuales los 4 primeros meses fueron para la
concepcion y planificacién del proyecto (Capitulos 1y 2). Y los 5 meses restantes

para la ejecucién del proyecto.

A continuacién se muestra el diagrama de Gantt propuesto para las fechas
tentativas de cada actividad realizada. Ademas, también se muestra un esquema
de la estructura de division del trabajo elaborado previamente que esclarece de
manera gréfica la division de las actividades realizadas dentro del proyecto. (Ver
FIGURAS 1.2,1.3y 1.4)
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CAPITULO 2

En este capitulo se presentara el marco conceptual que contextualizara los
términos particulares utilizados en el presente proyecto, descripcion de los procesos
gue han sido automatizados con el sistema BPMS y la revision del estado del arte

junto con una discusion acerca de los resultados de la misma.

2.1 Marco Conceptual

El presente proyecto de fin de carrera se enfoca en la automatizacién de los
procesos de atencion de reclamos, de la unidad de gestién de soluciones de una
entidad financiera. Por lo tanto, primero se explican las necesidades que surgen en
dicha éarea y los procesos considerados primordiales para realizar la
implementacion, y luego se detallan los temas clave que conciernen a la gestion por

procesos con un software BPMS.
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2.1.1 Situacion actual de la unidad de gestion de soluciones (UGS) y los
procesos de atencion de reclamos

La UGS es el area en el cual los empleados reciben los reclamos de los clientes del
banco y los analizan para emitir una respuesta al cliente favorable o desfavorable

segun corresponda.

Segun las entrevistas realizadas a un especialista en atencion de reclamos del

Banco “ALFA”, se han detectado las siguientes necesidades en la UGS:

v' Se requiere agilizar las coordinaciones entre la UGS y otras areas del banco. Si
bien es cierto que el problema de rapidez en coordinaciones se puede solucionar
aplicando politicas y procedimientos, hace falta que la transmisién de los casos
sea de modo digital y no impreso, es decir contar con un sistema integrado al
cual puedan acceder usuarios de las areas pertinentes para responder las
solicitudes y coordinaciones realizadas por la UGS, sin que eso se dé
simplemente via correo electrénico. Asi se garantiza la trazabilidad de la

atencioén de los reclamos y requerimientos emitidos por el cliente.

v" No se cuenta con un sistema que permita realizar el seguimiento de dichas
coordinaciones (empleado, area y fecha por la que pasé el proceso). Contar
informacién de ese tipo es muy importante para la gerencia de la UGS pues
reciben aproximadamente mil casos al mes y deben realizar reportes para la
SBS de la cantidad de reclamos atendidos tanto a favor del cliente como a favor
del banco. Por otro lado también le sirve de manera preventiva para tomar
decisiones rapidas de qué hacer con los casos retrasados o no atendidos y asi

evitar denuncias por parte del cliente.

v' Hace falta contar con parametros de medicion de la distribuciéon de la carga
laboral mediante reportes como por ejemplo tipos de caso
(requerimiento/reclamo) atendidos por cada empleado. La gerencia de la UGS
necesita conocer qué casos son atendidos por la mayoria de empleados, qué
casos son encolados y cuantos dias de retraso llevan sin ser atendidos o
terminados, la cantidad de casos mas frecuentes. Todo ello con el fin de tomar
decisiones de como distribuir los casos entre los especialistas de modo tal que la

carga sea equiparable en cantidad y dificultad.
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No se cuenta con informacion integrada necesaria para atender los reclamos de
manera unificada en una sola plataforma que reduzca los tiempos de acceso, y
favorezca la facilidad de obtencion de la misma. Los especialistas de la UGS
tienen que acceder a distintos sistemas para obtener informacion de los clientes
tales como personal, crediticia, evaluacion de riesgos, servicios registrados,
débitos automaticos, etc. Dicha informacion es necesaria conocerla para poder
resolver los reclamos y requerimientos realizados por el cliente. Para resolver
esta necesidad se debe realizar un previo andlisis de los datos necesarios
especificos para cada caso y mapear el origen de los mismos es decir los

sistemas de los cuales son obtenidos.

v' Hace falta tener un control de tiempos limite para dar respuesta a los clientes,
pues se sabe que para los reclamos realizados por un cliente la SBS establece

un plazo maximo de respuesta.

v' Hace falta tener un control de documentos obligatorios que los clientes deben

presentar al momento de realizar un requerimiento o reclamo.

v' Hace falta tener un control en los tiempos de respuesta de las coordinaciones
con areas externas dentro del banco o incluso con entidades externas al banco,
cuyas coordinaciones suelen ser via mail. Los especialistas de la UGS no
cuentan con un sistema que le permita tener recordatorios de las coordinaciones

enviadas a otros bancos, convenios o incluso areas del mismo banco.

2.1.2 Breve descripcion de los procesos a ser automatizados

Segun las entrevistas realizadas a un empleado de la unidad de gestion de
soluciones (UGS) se han considerado los procesos descritos en la TABLA 0.1 para

implementar la automatizacion en el presente proyecto de fin de carrera.

Dichos procesos corresponden a la unidad de gestién de soluciones, pero como ya
se mencion6 en el alcance, los procesos requieren de coordinacion con otras areas.

En la TABLA 0.2 se explica de qué se encarga cada una de estas areas.

A continuaciobn se describen brevemente cada uno de los procesos, cuyos

diagramas estan detallados en el capitulo 3.
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1. Proceso: Inadecuada atencion al usuario (Cliente o no Cliente reclama que

fue mal atendido por un empleado del banco)

El proceso comienza con el registro de un reclamo presentado por un cliente o no
cliente del banco.

Las razones por el reclamo podrian ser: mala atencion en ventanilla, mala atencion
en via telefonica,

El caso registrado es revisado por un responsable dentro de la unidad de gestién de
soluciones (A). El responsable analiza el caso, y emite una respuesta al cliente si el
caso es ligero. Si el caso es grave se realiza una investigacion con respecto al
empleado responsable de la mala atencién, se solicita audios al area respectiva
(C) si fuera necesario. Y segun la informacion recabada se emite una respuesta al

cliente y se toman las acciones correctivas con el personal responsable.

Un caso grave se entiende por una falta de respeto de parte de un empleado hacia

un cliente. Son poco frecuentes (1 vez por mes)

2. Proceso: Disconformidad por cobro a terceros (Cliente reclama que le
llegan notificaciones, cobranzas a domicilio o llamadas telefénicas por
cargos de otro titular).

El proceso comienza con el registro de un reclamo presentado por un cliente o no

cliente del banco en el area (C).

Las razones pueden ser: Llegan notificaciones, cobranzas o llamadas telefonicas de

cobranzas a un cliente que no es titular de la cuenta.

El caso registrado es revisado por un responsable dentro de la unidad de gestion se
soluciones (A). Si el reclamante dio autorizacién para que se realizaran los cobros a
su domicilio el reclamo procede a favor del banco. Si el reclamante present6 todos
los documentos requeridos para su reclamo entonces el reclamo procede a favor
del reclamante sino, se le responde como no procedente su reclamo. Para segundo

caso se envia el caso al area (D) para que emita una carta al reclamante.
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TABLA 0.1 Listado de procesos de la unidad de gestion de soluciones

Areas de
N° Proceso . g
coordinacién
1 Proceso de atencion al reclamo
inadecuada atencién al usuario. A C, D
5 Proceso de atencion al reclamo
Disconformidad por cobro a terceros.
A C,D
roceso de atencion al reclamo No
3 P d t | | N
reconoce afiliacion.
A, C,B
TABLA 0.2 Descripcién de las areas
Area Descripcién breve

Area que recibe los reclamos de los clientes, analiza los casos y
decide si el reclamo es procedente a favor del cliente o a favor del
A banco. (Unidad de gestién de soluciones)

Area que mantiene los contactos, acuerdos y ejecuta tramites con
distintas entidades externas al banco con las que se ha firmado algin
convenio.

Regularizar las devoluciones de efectivo por parte del banco para los
clientes.

Efectla las operaciones de célculos, cuadres de estados de cuenta,
modificaciones de tasa de los préstamos o planes afiliados de los
B clientes del banco. (Operaciones)

Area que recibe las llamadas de los clientes, ya sea para reclamos,
solicitudes, quejas. Es el &rea encargada de emitir las respuestas a los

C clientes. (Contact Center)
Area que se encarga de analizar si la respuesta al cliente es
D contingente para el banco. (Legal)

3. Proceso: No reconoce afiliacién (Cliente reclama que no realiz6 ninguna

solicitud de afiliacion a un producto ‘X’ del banco).

El proceso comienza con el registro de un reclamo presentado por un cliente del

banco en el area (C).

Las razones pueden ser: El cliente nunca se fili6 a un seguro, o el cliente solicité se

le desafilie de algun producto y dicha desafiliacion quedd sin efecto.

El caso registrado es revisado por un responsable dentro de la unidad de gestién de
soluciones (A). Dependiendo del producto de por el que se realiza el reclamo, se

coordina con el area (B) solicitando comprobantes de la afiliacion, contratos,
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audios, fechas, entre otros. El area de coordinacion revisa el caso y segun su
andlisis envia el documento o audio correspondiente. Luego el area (A) termina de
revisar el caso con la informacién emitida por el &rea de coordinacion, y si procede
a favor del cliente, se solicita a otra area (B) realizar el cambio de estado de la
afiliacion. Si el resultado es a favor del banco entonces se responde con una carta

al cliente notificAndole la respuesta del caso.

2.1.3 Conceptos relacionados a los sistemas de gestién por procesos de
negocio.

A continuacién se describiran los temas clave que conciernen a la gestion por

procesos con un software de gestion:

v' Organizacion orientada al cliente Toda organizacion depende de sus clientes
ya sea una organizacion de servicios o productos, por tanto las organizaciones
deben conocer a plenitud las necesidades de sus clientes para asi ofrecer el
mejor servicio o producto y proyectarse a satisfacer también las necesidades
futuras de sus clientes. [SILVAS, 2012]

v Mejora continua Este concepto es muy tocado en toda organizacién en
referencias a la mejora continua de procesos y procedimientos que conllevan al
desarrollo de la organizacion. La mejora continua se logra con técnicas de
redisefio, automatizacion de procesos, elaborando subprocesos, entre otras

actividades.

Se deben dejar solo las tareas con valor afadido dentro de las actividades que
conforman los procesos a la hora de redisefar los procesos. Luego viene la
automatizacion para reducir el ciclo de tiempo, errores o ambos. [Galloway,
2002]

Con la implementacion de la metodologia BPM a los procesos se logra la mejora
continua, el alineamiento se puede visualizar en la FIGURA 0.1

v' Procesos “Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de una
operacion artificial” [RAE, 2012]

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




\\‘ﬁNEg&

S+l % UNIVERSIDAD
TESIS PUCP % UNIVERSID

DEL PERU

Conjunto de actividades con un fin de obtener un producto o servicio que son
realizadas en un orden especificado, en su realizacion pueden intervenir
personas, sistemas, informaciéon, maquinas. Todo proceso tiene entradas y

salidas.

v" Modelado de procesos dinamicos Debido a la globalizacién y los cambios
bruscos que sufren los modelos de negocio, surge la necesidad de modelar
procesos dindmicos, adaptables a los cambios que se presentan en el tiempo, y

capaces de ser escalables para la organizacion.

Predictive
Modeling -

Operational Diis

FIGURA 0.1 Mejora continua a partir de laimplementacion de la metodologia
BPM a los procesos. [Strategies, 2010]

v" BPMN Es la notacion estandar para modelar procesos de negocio. Consiste en
simbolos que declaran los significados de las actividades y decisiones, dentro de
un proceso disefiado como se aprecia en la FIGURA 0.2 Disefio del proceso de
negocio “New Costumer” con notacion BPMN [RSL2009]. [Strategies, 2010]

v" WorkFlow Hace referencia a la forma de diagramar los procesos operacionales
de trabajo, la forma en que se estructura las tareas, el orden en que estas se
realizan, muestra de manera grafica como fluye la informacion en los procesos.
Se habla de que BPM es la evolucion del WorkFlow, éste es la automatizacion

de procesos de negocio, mientras que BPM es la metodologia. [CBPM, 2011]
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Reglas de Negocio Son elementos individuales que pueden ser definidos,
delimitados y que en su conjunto conforman el marco conceptual, la estrategia,

la operativa y la politica de una organizacion. [AuraPDF1]

v' Trazabilidad de procesos El concepto de trazabilidad de procesos concierne al
hecho de poder tener el control de los sucesos ocurridos en el transcurso del
tiempo de los procesos monitoreados, vale decir controlar tiempos,
responsables, archivos adjuntos, coordinaciones internas Yy externas,

cumplimiento de reglas de negocio. [AuraPDF2]

.......

FIGURA 0.2 Diseino del proceso de negocio “New Costumer” con notacion
BPMN [RSL2009]

v BPM de las siglas en inglés Business Process Management es una metodologia
enfocada a la gestion o administracion de procesos de negocio. Es una
metodologia capaz de adaptarse con facilidad y rapidez a diversas funciones
que es independiente del software BPM o BPM Suite con el cual se

automatizaran los procesos disefiados. [CBPM, 2011]

v BPMS Business Process Management Suites, la Ultima letra “S” define la suite
de tecnologias aplicadas al BPM, es la tecnologia capaz de soportar los
procesos de negocio que siguen la metodologia BPM en una plataforma web,
permite la interaccion de los mismos desde cualquier parte geogréafica del mundo
y encaja perfectamente en el tema de gestionar los procesos, monitorearlos y
sobre todo medir la productividad de los empleados en el actual mundo
globalizado. [CBPM, 2011]
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BPM Modeler es la herramienta que sirve para diagramar los procesos de
negocio para luego ser cargados al sistema BPMS. Es analogo al software Visio
de Microsoft. [Aura, 2010]

v" SOA de las siglas en inglés Service Oriented Architecture es un tipo de
arquitectura y disefio de integracion de aplicaciones muy utilizado en el
concepto de BPMS que define la utilizacion de servicios para dar soporte a los
requisitos de negocio. Integra aplicaciones y fuentes a través de semanticas
comunes. La FIGURA 0.3 Arquitectura SOA [DDW, 2011] representa mejor la

idea.

Permite separar al consumidor del proveedor de servicios como si estos trabajar

de manera independiente los servicios compartidos. [DDW, 2011]

—-‘ Transaction Process
(BPMN/BPEL Process)

A
Y

[ Service Infrastructure & Gateways (Web Services typ.) ]
- i
. 4 : : 4
Application Application | | Application Application
uAﬂ nBﬂ dC- ux'
o ooo

Process Mediated Service-Oriented Application Integration

FIGURA 0.3 Arquitectura SOA [DDW, 2011]

v WSDL Web Services Description Language, es un formato XML para describir la
interfaz publica de los servicios web como un conjunto de variables que operan
en los mensajes que contengan informacion orientada ya sea a documentos

como también a procedimientos. [CCMW, 2001]

v' Personal involucrado Muchas organizaciones buscan infinidad de estrategias y
formas de poder medir la productividad de sus empleados, monitorear su trabajo
y obtener informacién que ayude a la toma de decisiones estratégica. Una
manera eficaz de lograrlo es obteniendo resultados estadisticos que muestren el
grado de compromiso que tienen los empleados de una organizacion para con
los servicios ofrecidos a los clientes, tal compromiso debe ser siempre obtenido
de la motivacion correcta que logra al final mejores resultados en la concepcién

gue el cliente tiene sobre la organizacion.
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La capacidad de poder definir roles y grupos de empleados que realizan distintas
tareas dentro de las areas especificas, permite poder llevar un mejor control de las
actividades que realizan, los tiempos que toman en terminar sus tareas,
asignandoles de manera metddica, distribuyendo asi la carga laboral y buscando la
equidad en el desempefio de los empleados, busca eliminar el hecho de que los
empleados se “especialicen” en un tipo de actividad y no sean capaces de atender

cualquier tipo de requerimiento en momentos pico del area o la organizacion.

2.2 Revision del estado del Arte

En esta seccidén se presentara los diferentes sistemas de gestion de procesos de
negocio BPMS existentes en el mercado y sus usos en empresas de distintos
rubros en la actualizad. La revisiébn del estado del arte que a continuacién se

presenta fue realizada durante el semestre 2012-I.

El concepto de BPM viene a ser una evolucion natural de lo que fueron los

WorkFlows que estan mas relacionados a la tecnologia de los 90.

A diferencia de los worflows, lo sistemas BPMS permiten la interaccion de los
procesos con otros sistemas externos, posibilitando asi, que el ejecutor del proceso
contintie con las tareas de todo el flujo sin tener que salir de la aplicacion para
entrar a otros sistemas. Mientras que los workflows automatizaban procesos
considerando Unicamente las tareas que se podian realizar dentro de la aplicacion,
mas si el ejecutor del proceso requeria interactuar con el sistema, debia salir de la
aplicacion, entrar al sistema requerido, realizar la transaccion, y regresar al flujo del

proceso para registrar la actividad realizada.

La tendencia de un BPMS es estar conformado por una Unica aplicacién.
Actualmente la mayoria de casos sigue estando conformado por muchas
herramientas sin embargo su naturaleza es converger a una sola aplicacién como
sucedi6 con las aplicaciones de gestibn tradicional empresariales que
desembocaron en el ERP. [CBPM, 2011]
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Actualmente hay muchas empresas que se dedican a desarrollar sistemas de

gestion de procesos; pues la idea de software que implemente la metodologia BPM

surgio a raiz de cubrir las necesidades de gestion que los ERP no logran satisfacer.

En el ambito de software libre esta:

1. BonitaSoft BPM es un software para la gestion de procesos de negocio de

cédigo abierto que permite el desarrollo dentro de la herramienta para obtener el

BPMS personalizado a la medida requerida por el negocio. Si bien es un

software muy avanzado no llega a ser totalmente completo en comparaciéon con

los BPMS licenciados. [BonitaSoft]

Para hacer muchas acciones aldn es necesario mucho desarrollo por parte del

programador, es decir no cuenta con Servicios Web ya implementados.

La modelizacién de los procesos utiliza la notacion BPMN version 2.0

BonitaSoft integra un gran panel de conectores listos para usar tal como se

muestra en la FIGURA 0.4 Entorno de conexion con otras aplicaciones

[BonitaSoft]
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FIGURA 0.4 Entorno de conexién con otras aplicaciones [BonitaSoft]

En el ambito de software licenciado existen muchas suites de BPM, entre las

mas destacables estan:
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2. Oracle BPM Suite, [Oracle] permite el modelado de procesos, ejecucion y

modificacion de los mismos. Ofrece también capacidad para monitoreo.

Este BPMS trabaja con una arquitectura Web, y utiliza la notacion BPMN 2.0
para el modelado de procesos.

Con respecto a los roles, la asignacion es dinamica.

En cuanto a un gestor de contenidos, trabajan con su producto Enterprise
Content Manager, el cual sirve para administrar todo el contenido que se pueda
generar o introducir a la suite BPM para los proceso tales como documentos,

imagenes y contenido multimedia.

La suite de Oracle también proporciona herramientas para el desarrollo
requerido en la integracién de sistemas, es decir los servicios web.

3. Lombardi la suite BPM de IBM, [IBM, 2011] ofrece un conjunto de
funcionalidades que ayudan a modelar, simular y ejecutar los principales
procesos de negocio, permitiendo la modificacion de los mismos. También

trabaja en funcion de roles.

En cuanto al modelador, cuentan con uno desarrollado por ellos mismos:
WebSphere Business Modeler. Este modelador se basa en BPEL (Business
Process Execution Language), estandar abierto basado en XML usado para la
automatizacién de procesos de negocio integrando el BPMS con otros sistemas

a través de los servicios web.

Con respecto al motor de ejecucién de los procesos, la suite IBM utiliza
WebSphere Process Server que es esencialmente un servidor de aplicaciones
J2EE, este motor de workflow estd basado en BPEL(Lenguaje de Ejecucién de

Procesos de Negocio).

El ciclo de vida que sigue la automatizacion de procesos de negocio que se
sigue bajo el enfoque BPM consiste en Modelado, Desarrollo, Implementacion y
monitoreo del proceso como se visualiza en la FIGURA 0.5 Ciclo de vida para la
implantacion de la suite BPM de IBM [IBM, 2011]
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FIGURA 0.5 Ciclo de vida para la implantacién de la suite BPM de IBM [IBM,
2011]

4. Bizagi BPMS, [Bizagi] que a diferencia de otros BPMS esta suite permite
reutilizar el modelo de datos entre procesos, requisito indispensable para

soportar iniciativas empresariales del BPM.

Bizagi ofrece las funcionalidades de modelado de procesos, modelado de datos,

personalizacién de formularios, reglas de negocio, roles, integracion y ejecuciéon

y todas estas funcionalidades se ven en el ciclo de vida en la FIGURA 0.6 Ciclo

de vida de los procesos dentro de la plataforma de Bizagi. [Bizagi2011]

Esta solucion SOA permite la automatizacién de los procesos de negocio sin

necesidad de programacion.

Con respecto a los reportes, Bizagi cuenta con una amplia gama de indicadores
de gestion que permiten visualizar el desempefio en tiempo real, de igual forma
provee un poderoso moédulo de andlisis de procesos que permiten llevar una
trazabilidad histérica y contribuye de manera efectiva a la toma de decisiones de
la gerencia.

Una particularidad que se encontr6 en Bizagi es que se puede modelar la
estructura de datos, esta es una de las funcionalidades mas interesante para el
tratamiento de los datos de los procesos como se puede apreciar en la FIGURA

0.7 Modelado de datos en con Bizagi [Bizagi]

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




\‘\ﬁNEg&

§r PONTIFICIA
TESIS PUCP s %s ER%E;_TEE’AD
DEL PERU

et —
Execute Model process
. — oy
= C
d g
N =
‘ v
Integrate Model Data
iy =
Performers Define Forms

Business rules

FIGURA 0.6 Ciclo de vida de los procesos dentro de la plataforma de Bizagi.
[Bizagi2011]
Por dltimo algo muy interesante que se notdé de Bizagi es que cuenta con
procesos de Operaciones de Tl tales como mesa de ayuda y gestion de
permisos basado en ITIL. Procesos de Calidad tales como Administracion de
proyectos Seis Sigma y Solucion de no conformidad para ISO 9000. Lo cual es
de muy valiosa ayuda para implementarlos en cualquier empresa que los

requiera.

5. AuraPortal BPMS tiene la particularidad de permitir desviaciones entre
diferentes procesos, lo cual es muy util para disefiar procesos comun a todos los
procesos de negocio en una entidad, es decir si se detecta un comportamiento
uniforme a nivel de subproceso en todos o la mayoria de procesos se puede
separar dicho comportamiento modelandolo en un proceso comun el cual podra
ser accedido desde cualquier proceso mediante tareas automaticas de sistema

desviadoras y de igual manera retornar al proceso origen.

Al igual que todos los BPMS mencionados anteriormente trabaja el modelado de
procesos sobre la notacion BPMN 2.0, cuenta con su propio modelador

adaptado de Visio de Microsoft como se puede apreciar en el FIGURA 0.8

También se destaca su arquitectura SOA. No solo porque trabaja con Servicios

Web para su operativa interna, sino porque presenta un completo conjunto de
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Servicios Web, ya preparados en WSDL, que conectan con aplicaciones y bases
de datos externas.

FIGURA 0.7 Modelado de datos en con Bizagi [Bizagi]

La arquitectura SOA que aplica este sistema integra por un lado todas las
aplicaciones de la organizacion, y por otro toda la data para mostrarla de
manera unificada a los usuarios finales como se observa en la FIGURA 0.9 [Aura
, 2010]

Dado que es una herramienta desarrollada en tecnologia .Net ofrece una serie
de posibilidades de adaptacion de los procesos y desarrollo de servicios web en
la misma tecnologia, entre sus tareas de sistema automaticas cuenta con dos
tipos fundamentales en el aspecto técnico que son el de ejecutar scripts SQL
server de Microsoft y el de invocar servicios web de distintos sistemas de la

organizacion con los que tenga que interactuar el BPMS.

Respecto al administrador e contenidos AuraPortal trabaja con SharePoint de
Microsoft, el cual es un sistema muy potente de gestién documental que cuenta
con una amplia gama de utilidades, entre ellas la seguridad de documentos con
firmas digitales, agrupacion en bibliotecas, histéricos catalogados por campos
definidos por el mismo cliente, permite todos los formatos y los documentos

puedes ser plantillas, tablas, listas, etc.
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FIGURA 0.8 Diagrama BPMN de un proceso (BDO Consulting SAC)

Casos reales de Implementacion de los BPMS

Los sistemas BPMS son aplicables a distintos sectores de los negocios, a

continuacion se nombraran las aplicaciones dependiendo del rubro:

v' Entidades Financieras, las financieras se enfrentan a retos empresariales

ocasionados por el mismo comportamiento versatil de la economia 0 normas

legales que cambian cada afio y sobre todo al gran reto de aplicar la adecuada
gestion del riesgo y del fraude. [CBPM, 2011]
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FIGURA 0.9 Arquitectura SOA de AuraPortal (BDO Consulting SAC)

Un caso real es el de un banco “ALFA” en Peru de una cadena transnacional
sudamericana, que implemento el redisefio y automatizacién de los procesos de
la unidad de atencién al cliente con la metodologia BPM, usando un software
licenciado de BPMS. En dicha area se atienden los reclamos y requerimientos
registrados por el cliente en las oficinas de los centros financieros del banco.

v' Aseguradoras, las empresas aseguradores actualmente cuentan con procesos
muy complejos desde la atencion, registro hasta la solucion de los siniestros
implicados por sus clientes.

Un ejemplo real de aplicacion de sistema BPMS es del la empresa aseguradora
“BETA” en Peru, para la automatizacion de los procesos del &rea de Atencion de
Siniestros Vehiculares, los cuales se inician con la llamada o mail del cliente
notificando el accidente, pasando por todos los controles y verificaciones de la
informacion pertinente hasta la respuesta ya sea apositiva o negativa para el

cliente.

v' Produccién y venta de Automdviles, Una empresa muy conocida a nivel

mundial de este rubro implant6 sistema BPMS mediante el cual desarrollo una

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




1ENEg,

4 \‘:T ' UNIVERSIDAD
TESIS PUCP "% CATOLICA

DEL PERU

aplicacion para impulsar la certificacion de Gestion Ambiental ISO 14001 de su
red de concesionarios en Espafa [Kern, 2011]. La misma empresa también lo

implant6 en Peru.

Analisis de evaluacion

Para decidir qué software implantar en el presente proyecto de fin de carrera se
tomo6 en consideracion la puntuacién segun los criterios tanto cualitativos como
técnicos mencionados en la TABLA 0.4. Para lo cual se realiz6 una valoracion
cuantitativa, donde 1 = No conviene, 2 = conviene poco, 3 = Conviene mucho,

como se muestra en la TABLA 0.3

Por tanto se decidi6 por optar por el BPMS AuraPortal para realizar la

implementacién en el presente proyecto de fin de carrera.

Ademdas a continuacibn se nombran algunas opiniones de las revistas de
tecnologias mas importantes a nivel mundial y empresas consultoras referentes al

tema tecnolégico de BPMS.

Segun la consultora OVUM, en su publicacion BPM Decision matrix 2011,
AuraPortal sobresale ante el resto de BPMS tal como se puede apreciar segun la
FIGURA 0.10 [OVUM, 2011].

La investigacion de OVUM se basa en mas de 400.000 entrevistas al afio con
ejecutivos de negocio y de tecnologia, que le proporcionan conocimientos no sélo
en los requerimientos del negocio, sino también en la tecnologia que las
organizaciones deben apoyar. Por ejemplo la FIGURA 0.10 muestra de forma
grafica la opinion que se tiene en el mercado de BPMS [BPMCenter, 2011].

Entre otras empresas consultoras que ponen a AuraPortal como una de las mejores

opciones en el mercado se encuentran [Menezes, 2012]:

v Gartner Inc: “AuraPortal is the example of the next generation BPMS” in Magic
Quadrant Report 2007 to 2009.
v' Entre otros se puede mencionar a Forrester Research Inc que en el 2010

considerd a AuraPortal como el BPM visionario.
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Otras firmas que pusieron a Auraportal en primer lugar en el 2011fueron: IDC,
BPTrends, Technology Evaluation Center y Bloor.

TABLA 0.3 Valoracion cuantitativa de producto

o IBM Oracle _ Bizagi
Criterio ) _ BonitaSoft ) AuraPortal
Suite Suite Suite
Uso de la herramienta 1 1 1 1 3
Costo 1 1 3 1 1
Acceso a licencia de prueba. 1 1 2 1 3
Tutoriales y soporte téchico
_ o 1 1 2 3 3
a disposicién
Servicios Web
2 | 1 2 2
Implementados
Requiere programaciéon 2 1 1 2 2
Puntaje total 8 6 10 9 14

2.3 Discusiones sobre los resultados de la revision del estado del arte

Segun la revision realizada sobre el estado del arte se puede observar que la
mayoria de sistemas BPMS que existen actualmente estan orientados a
automatizar los procesos de negocio, tratdndolos como simples workflows, y no
manejan el dinamismo del uso de reglas e negocio para la adaptabilidad de los

procesos ante cambios que suelen surgir en los entornos de negocio.

Por ejemplo la suite de IBM (WebSphere) no trabaja con reglas de negocio,
mientras que Bizagi y AuraPortal si lo hacen, lo cual es un punto mas a favor de
dichas marcas, pues el tomar en cuenta las reglas de negocio en la configuracion
de los procesos es fundamental para que estos se mantengan en el tiempo. Si bien
IBM cuenta con un producto WebSphere que gestiona reglas de negocio, éste es
un producto separado del WebSphere BPM y no vienen integrados.
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FIGURA 0.10 Evaluacién de BPMS [REPORAURA]

Otro detalle que se ha observado es que tanto IBM como Oracle trabajan
exclusivamente con su propio motor de base de datos, mientras que Bizagi y Bonita
son independientes del motor de base de datos al que se conecten. Por otro lado
Auraportal trabaja en conjunto con Microsoft por lo que trabaja con el motor de base
de datos SQL Server. Ademas también cuentan con una herramienta modeladora
BPM Modeler adaptada del Visio de Microsoft. Si se tiene en cuenta que el uso de
productos de Microsoft es el mas divulgado, los usuarios estan muy familiarizados
con las herramientas y no necesitan invertir mas tiempo en aprender a manejar
herramientas particulares de cada marca de sistema BPM.

En cuanto a las facilidades que ofrece cada producto, esté claro que IBM y Oracle
no proporcionan mayor informacion en sus paginas web acerca de sus productos
BPM, dan mucha informacién teérica general pero nada al detalle de su propio
producto. No muestran ejemplos de procesos ya implementados o servicios web
con los que las suites BPM cuenten. Tampoco se encontré material de ayuda para

conocer sus sistemas. Por ese aspecto no se encuentran Utiles para la indagacion a
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profundidad del estado del arte para el presente proyecto fin de carrera, ni siquiera

muestran clientes que tengan que ya hayan implementado sus soluciones.

En contraste con ello, AuraPortal y Bizagi si lo hacen, dan mucha informacién al
respecto, si una persona quiere aprender sobre la automatizacion de procesos con
el uso de BPM. Inclusive muestran procesos modelos ya implementados, dejan libre
descarga de sus herramientas modeladoras, y tienen soporte de ayuda en linea a
quienes se les puede realizar cualquier consulta. Por ejemplo Bizagi cuenta con
procesos de Operaciones de Tl tales como mesa de ayuda y gestion de permisos
basado en ITIL. Procesos de Calidad tal como Soluciéon de no conformidad para
ISO 9000. El contar ya con modelos de procesos como los mencionados es un gran
punto a favor de Bizagi pues da muchas mas facilidades a la hora de implementar

una solucién BPM con dichos procesos en cualquier empresa que lo requiera.

Como conclusién se puede decir que Bizagi seria la mejor opcion; sin embargo,
dado que no cuentan con una licencia estudiantil, se opté por la siguiente mejor
opcién que es AuraPortal, con la ventaja de que ya se tiene experiencia con dicho

sistema.
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Los criterios que se tomaron en cuenta para la evaluacion son los que se muestran en la TABLA 0.3

TABLA 0.4 Cuadro Comparativo de producto

Criterio IBM Suite Oracle Suite BonitaSoft Bizagi Suite AuraPortal
Se cuenta con la
JEDEE No aplica No aplica No aplica No aplica experiencia en el uso e

herramienta

implementacion de la
herramienta.

Costo Softawre licenciado Software licenciado Es software libre Software licenciado Software licenciado

Aspec_tos Intuitivo Poco intuitivo Requiere a8 o Intuitivo Bastante intuitivo Mucho mas Intuitivo que
cualitativos de adaptacion los demés

Acceso a

licencia de no no Parcialmente. no si

prueba.

Tutoriales y , , ) Ofrece mucho material de Se cuenta con el Soporte

> .| No aplica No aplica No aplica , : P . ,
soporte técnico ayuda, videotutoriales. técnico disponible.
Notacién para implementa BPEL para | Aplica\SiNGEIZEl Aplica BPMN para el Aplica BPMN para el Aplica BPMN para el
) el modelado de modelado de
diagramar modelado de procesos modelado de procesos modelado de procesos
procesos procesos

compatibilidad

de Base de SQL Server Oracle f/ng(\?Le r\(/)ergcngstgreSQL, SQL Server SQL Server
Aspectos |datos y ' '
Técnicos |Modelamientos :

: . . Provee una interfaz para el .
de estructura | No aplica No aplica No aplica No aplica
modelado de datos
de datos
Servicios Web Cuenta con muchos
No aplica No aplica No aplica No aplica Servicios Web ya

Implementados

implementados.
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Criterio IBM Suite Oracle Suite BonitaSoft Bizagi Suite AuraPortal
Minima, solo para Stores
Procedures muy
Aspectos |Requiere Requieres programar Requieres programar Requieres programar casi Requieres programar poco particulares o Servicios
Técnicos |programacion ' " |todas las funcionalidades. " | Web con conexiones a

otras aplicaciones de la
Organizacién
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CAPITULO 3

En este capitulo se habla de las particularidades propias del sistema BPMS
AuraPortal seleccionado para la implementacion de solucién del presente proyecto
de fin de carrera, de sus capas a nivel de arquitectura y la metodologia de
interaccion con otros sistemas. Ademas se describe a nivel detallado la
metodologia BPM adaptada al presente proyecto. Por ultimo se describe el entorno
técnico necesario para que el sistema BPMS funcione sin problemas,
requerimientos de hardware y de software y las configuraciones necesarias previas

a la instalaciéon del sistema.

3.1 Descripcion y arquitectura del sistema BPMS

Como ya se explico en el estado del arte del capitulo 2, el sistema BPMS
seleccionado para la implementacion de la solucion propuesta en el presente
proyecto es el sistema BPMS AuraPortal. A continuacion de explicara mejor la
arquitectura del sistema, y las funcionalidades que contiene. [AuraMAD, 2009]

El sistema AuraPortal consta de una arquitectura en tres capas como se puede
apreciar en la FIGURA 0.1
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Capa FAP (Funciones de Usuario de AuraPortal): Es la capa que contiene la
parte superior de la programacion de AuraPortal, abarcando todas las ventanas
de interfaz y la gestion de las 9 familias: Empleados, Reglas, Procesos, Tareas
libres, Documentos, Cuentas, items, Proyectos y Areas.

En el presente proyecto sélo se usaran las familias de Empleados, Reglas,
Procesos y Documentos.

2. Capa SPT (Plataforma MS Sharepoint Products and Technologies): Es la
plataforma (version v3 Services) que se encarga de estructurar los datos
introducidos o se generados en el FAP en un Unico formato interno pero con
presentaciones ligeramente diferentes. Las formas de como se pueden trabajar
los datos son dos:

v/ Bibliotecas: Son conjuntos de elementos que ademas de datos almacenan meta-
datos (columnas) que sirven para realizar consultas de manera organizada y
emitir resultados clasificados segun dichas columnas. Los tipos de biblioteca son
B. de Documentos, B. de Formularios, B. de Imagenes, Foros de discusion,

Encuestas y Agendas (Eventos).

v' Listas: Son bibliotecas de registros. Tablas con columnas (datos) y filas

(registros).

3. Capa SQL (Base de datos MS SQL Server 2000 Standard): Es la capa que
almacena y procesa toda la informacion que administra el SharePoint en

AuraPortal dos bases de datos SQL trabajando concurrentemente:

v Bases de datos de configuracion (Unica para toda la plataforma SPT del servidor
AuraPortal)

v Bases de datos de contenido (Contiene todos los datos e informaciéon de
AuraPortal).

3.2 Notacién BPMN 2.0 aplicada a los diagramas

El sistema BPMS trabaja los objetos de los diagramas con notacion BPMN 2.0,

para lo cual se encuentra necesario describir cada uno de ellos brevemente. Se
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trabaja con tareas de sistema, tareas manuales y compuertas logicas. A
continuacion se detalla cada tipo de objeto.

Las Tres Capas de AuraPortal

Usuarios

Interfaces

Contenido

FIGURA 0.1 Arquitectura del sistema BPMS AuraPortal [AuraMAD]

3.2.1 Tareas de sistema

El sistema BPMS permite trabajar con seis tareas de sistema, es decir tareas que
se configuran en el sistema y se ejecutan automaticamente cuando el proceso esta

en ejecucion. A continuacion se describira en qué consiste cada una de las tareas.

1. Tareas Ejecutoras: Sirve para ejecutar un procedimiento almacenado en la

base de datos del sistema BPMS u otra externa.
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. Tareas Invocadoras: Sirve para invocar un servicio web externo.

3. Tareas Desviadoras: Desvia la corriente de un proceso a un evento de mensaje

de otro proceso.

4. Tareas Ingresadoras: Es utilizado para ingresar al panel informacién o valores
calculados (se puede introducir formulas matematicas), ingresar documentos

integrados en bibliotecas y crear documentos base.

5. Tareas Traspasadoras: Sirve para traspasar (copiar y pegar o cortar y pegar)

contenedores de grupos de campos.

6. Tareas Notificadoras: Sirve para notificar a usuarios empleados, usuarios

externos, usuarios invitados o no usuarios.

3.2.2 Tareas manuales

Una tarea manual es una actividad que sera realizada por un usuario en el sistema
BPMS, para lo cual se requiere contar con una interfaz grafica disefiada de acuerdo

a la actividad a realizar.

3.2.3 Compuertas Logicas

Las compuertas logicas son un tipo de objeto del sistema BPMS que sirve para
manejar las corrientes de flujo en los procesos. El sistema BPMS AuaraPortal
cuenta con siete compuertas logicas las cuales se clasifican en dos tipos las

divergentes y las convergentes. A continuacion se detallaran cada una de ellas.

1. Compuerta Divergente Exclusiva (XOR): Tiene una entrada y varias salidas y
estas deben estar enumeradas en orden de prioridades, ya que la primera que
cumpla con la condiciébn sera la que conduzca la corriente y las demas

gquedaran inhabilitadas.

2. Compuerta Divergente Inclusiva (OR): Tiene una entrada y varias salidas, sin
embargo la diferencia con la anterior es que en esta compuerta mas de una
salida puede ser verdadera, es decir mas de una puede cumplir con la

condicion.
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Compuerta Divergente Paralela (AND): Tiene una entrada y varias salidas

siendo todas ellas validas para la condicion establecida.

4. Compuerta Convergente Exclusiva (XOR): Tiene varias entradas y una
salida, cuando se cumple la primera entrada, se conduce a la salida y se
inhabilitan las demas entradas.

5. Compuerta Convergente Inclusiva (OR): Tiene varias entradas y una salida,
para que la corriente continle su flujo esta compuerta espera a que todas las
entradas que sean verdaderas lleguen y asi finalmente conducir a la salida y

seguir con el flujo.

6. Compuerta Convergente Paralela (AND): Tiene varias entradas y una salida
pero esta compuerta no evalla condiciones, simplemente espera a que lleguen

todas las corrientes para conducir a la salida.

7. Colector (OR): Esta compuerta tampoco evalla légica, Unicamente sirve para
concentrar las corrientes entrantes y redirigirlas a su Unica salida, se utiliza por
ejemplo cuando varias entradas requieren llegar a una misma tarea, dado que

toda tarea solo admite una entrada, es necesario utilizar esta compuerta.

3.3 Interaccion sistema BPMS con otros sistemas

El sistema BPMS AuraPortal interactda con otros sistemas de la empresa mediante
su capa FAP en la que se encuentran los procesos, dado que los procesos constan
de un conjunto de objetos configurados dentro del sistema BPMS tales como las
tareas automaticas, tareas manuales, compuertas logicas, eventos de mensaje, son
estos los que se configuran con servicios web y procedimientos almacenados para
guardar o traer datos de los sistemas externos. Es asi que el sistema BPMS
funciona como una interfaz entre los sistemas de la empresa, base de datos y los
usuarios. La FIGURA 16 muestra graficamente cédmo interactta el sistema BPMS

AuraPortal con otros sistemas.
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3.4 Metodologia BPM aplicada al producto

La metodologia aplicada en el presente proyecto es la metodologia BPM para
automatizar procesos de negocio que fue mencionada en el capitulo 2.

Dado que el presente proyecto cuenta con un corto tiempo se ha realizado una
adecuacién de la metodologia para que el proyecto pueda ser ejecutado con éxito
en el plazo establecido. A continuacion se detallara el procedimiento que se sigue
en la implementacion de la solucién BPMS siguiendo la metodologia BPM. [BPMN,
2011]

Médulos de
interconexion Sistemas externos
Sistema BPMS K Servicios Web | i
AuraPortal | ) Sistema X
Procedimientos
| Almacenados ——
Capa FAP del ) ) Sistema Y
BPMS Adaptador de servidor
Servicios de reporte TR
\ S

FIGURA 0.2 Interaccion sistema AuraPortal con otros sistemas.

1. Levantamiento de informacion. Esta etapa consta de efectuar un reconocimiento
de usuarios expertos en las areas correspondientes a los procesos que van a ser

automatizados. Esto con el fin de elaborar un cronograma de entrevistas.

En el presente proyecto se ha realizado 2 entrevistas con un usuario experto del
area de gestion de soluciones de un banco “ALFA” para poder tomar como
modelos los procesos de dicha area. Los diagramas de los procesos estan
detallados en el capitulo 4. Ademas se adjuntan en los anexos las actas de

reunion firmadas por el usuario entrevistado.

2. Diagramacion de los procesos en MS Visio. Una vez levantada la informacion se

procede a diagramar los procesos con la herramienta de MS Visio, los mismos
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gue pasan a ser validados por el usuario experto. Para el caso particular del
proyecto no se contard con validaciones de flujo ya que en su lugar se
obtuvieron validaciones de descripciones de los procesos.

3. ldentificacién de usuarios clave por proceso o actividad. Se debe reconocer el
esquema de segregacion de funciones para cada proceso, es decir quién hace
qué, y esto se realiza en paralelo al levantamiento de informacion y la

diagramacion de los procesos.

4. Mapeo de datos por proceso. Lo que se hace basicamente es escanear todos
los datos implicados en cada procesos, identificando asi el caracter de
obligatoriedad, el sistema origen del que proviene, o sistema donde se registran
dichos datos. Luego validar cuales sistemas son propios del banco “ALFA” y
cudles no, para poder analizar la posibilidad de interconexiones entre los

sistemas identificados y el sistema BPMS.

5. Definicion de tareas manuales y tareas automaticas. En esta etapa se deben
identificar cuales tareas seguiran siendo manuales por la misma naturaleza del
proceso y cudles tareas pueden o deben ser automatizadas en el sistema BPMS.
Esto se hace tomando en cuenta una serie de factores tales como: nimero de
empleados que realizan las tareas, frecuencia de casos por plazos de tiempo
(por ejemplo 80% de casos del tipo X son realizadas manualmente)

6. Diagramacion de los procesos en la herramienta BPM Modeler. Una vez que se
tienen los procesos diagramados en Visio y validados por el cliente se procede a
diagramarlos en la herramienta Modeler, en el cual se aplica ya la marcacién de

tareas automatica y tareas manuales identificadas en la actividad anterior.

7. Disefio de interfaces gréaficas para las tareas manuales. Cada tarea manual debe
tener una interfaz gréfica para que el usuario interactie con el sistema, esta
interfaz es disefiada de acuerdo al mapeo de datos que se elabor6 previamente,

teniendo en cuenta los campos obligatorios, las divisiones comunes o patrones.

8. Configuracién de los procesos en el sistema BPMS. Cada proceso diagramado
en la herramienta BPM Modeler, es corregida sintacticamente por el Modeler al
momento de guardarse dentro del sistema BPMS, en caso de contener errores

de sintaxis, el proceso no puede ser cargado al sistema. Previo a la carga del
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proceso, es necesario configurar la matricula del mismo dentro del sistema,
asignarle un cdédigo y su grupo de datos correspondiente, para después cargar
los diagramas y configurarlos.

9. Configuracion de tareas automaticas y objetos en el sistema BPMS. Cuando ya
se cuentan con los procesos matriculados en el sistema, estos tienen objetos
asociados del tipo: Tarea de sistema, tarea automatica, compuerta ldgica,
evento, documentos. En cada tipo de objeto esta una lista corta o larga de
objetos dependiendo del disefio el proceso. Las tareas autométicas del sistema
pueden ser de tipo ejecutora, invocadora, desviadora y notificadora. Las
primeras ejecutan un Script en la base de datos, las segundas invocan un
servicio web de interconexién con otros sistemas, o simplemente invocan a
mensajes de inicio o intermedios de otros procesos. Las tareas desviadoras
sirven para configurar informacién del proceso destino dentro del proceso origen
e indicar que datos especificos seran desviados al proceso destino. Por ultimo
las notificadoras, se configuran para enviar Emails automaticos ya sea a
personas que no cuenten con una licencia del sistema BPMS o recordatorios a

empleados que si cuentan con licencia del sistema.

10. Configuracion de los formularios de las tareas manuales en el sistema BPMS.
Cada tarea manual es un formulario que permite la interaccion del usuario con el
sistema BPMS, lo que se hace es configurar dicho formulario tal cual fue
disefiado y validado previamente. Aqui se toman en consideracion la
obligatoriedad de los datos, la visibilidad de divisiones segun condiciones, por lo
cual estos parametros ya fueron levantados durante la etapa de andlisis. En
importante resaltar que se recomienda trabajar en modelos estandares para
grupo de datos que todos los procesos tienen en comun, y a partir de ello sélo

agregar divisiones muy particulares al proceso propio.

11. Andlisis de sistemas externos para la interconexién con el sistema BPMS. Como
ya se realiz6 un andlisis del flujo de datos de cada proceso y el origen
correspondiente (el sistema del cual provienen o en cual se guardan), es
necesario entonces disefiar servicios web para aquellos interconectar al sistema
BPMS con los demas sistemas que fueron detectados indispensables, es decir
sistemas que contienen informacién muy importante y que la Unica manera de

obtenerlos es mediante dichos sistemas.
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12. Analisis de datos requeridos para los reportes. Esta tarea se realiza en conjunto
con el gerente y los jefes del area, ya que son ellos los responsables de la
informacion que quieren obtener a nivel de reportes. Se hace un mapeo de datos
en comun a todos los procesos, pues los reportes deben ser obtenidos en
funcion a datos que estan presentes en todos los procesos. Como resultado del
andlisis de informacién para los reportes se obtienen datos de entrada y datos

de salida.

13. Ejecucion de los procesos dentro del sistema BPMS. Esta etapa viene a ser la
simulacion de corrida de los procesos, y se realiza con el objetivo de probar el
correcto funcionamiento de las configuraciones tales como las compuerta
I6gicas, las condiciones de obligatoriedad, la transmision de documentos entre
procesos desviados, el envio de e-mails a cuentas de correo de pruebas

configuradas.

14. Ejecucion de las pruebas y reportes. Finalmente se realizan pruebas después de
haber corregido las fallas detectadas en las configuraciones durante la ejecucién
de los procesos y se comienza a extraer reportes en funcién a la informacion

generada durante la ejecucion de procesos.

A continuacién se puede ver la FIGURA 0.3 que muestra la interaccién entre los
usuarios y los procesos. Los procesos se configuran desde la capa FAP del
sistema BPMS pero toda la informacion y los datos se almacenan en el servidor
de base de datos. La forma en como los usuarios interactian con el sistema es
mediante las tareas manuales que se encuentran en los procesos, por lo cual un
proceso puede ser accedido por mas de un usuario a la vez ya que cada usuario
esta atendiendo una tarea distinta y esto es concurrentemente guardado en el
servidor de base de datos. Las tareas pueden requerir ser resueltas
secuencialmente como también de manera paralela eso dependera del disefio

del proceso, es decir del negocio.
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FIGURA 0.3 Formularios: el medio de interaccion entre usuario y el flujo.
[Procesoslean]

3.5 Entorno técnico requerido

En esta seccidn se vera los requerimientos técnicos minimos y recomendables para
poder instalar el sistema BPMS que serd usado para la implementacion de la
solucion del presente proyecto. [AuraMIA, 2012]

Requerimientos de Hardware El hardware minimo necesario para que el sistema
BPMS AuraPortal pueda funcionar tanto en servidor como en el cliente sin
problemas es:

v" Pentium IV, minimo. Recomendable Procesador Core-Duo.
v" 2 GB memoria RAM, minimo. Recomendable 4GB.
v' Tarjeta de Red.

Se recomienda que se utilice dos servidores, uno para la base de datos y otro para

la aplicacion BPMS. Aunque los requerimientos exactos del servidor dependen de:
v" NUmero de usuarios trabajando simultaneamente

v' Carga de trabajo de los usuarios

v' Disefio de los procesos
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Requerimientos de Software para el servidor. El software compatible y necesario
para que el SharePoint del sistema BPMS AuraPortal pueda funcionar

efectivamente son los siguientes:

v Sistema operativo: Windows 2003 o Windows 2008 Server.
v" Microsoft SQL Server 2005 o 2008

Requerimientos de Software para el cliente. El software compatible y necesario
para que la bandeja web del BPMS AuraPortal pueda funcionar efectivamente son

los siguientes:

v' Sistema operativo: Desde Windows 2003 en adelante.
v' MS Office 2003, 2007 6 2010
v MS Visio 2003, 2007 6 2010 Professional o Standard

Compatibilidad El navegador en los clientes: Internet Explorer v7 o superior o

Firefox de Mozilla v3 o superior.

Configuracion previa a la instalacion del sistema BPMS

v Para poder abrir el BPMS desde Internet Explorer del servidor Windows 2008,
hay que deshabilitar la version mejorada del Internet Explorer.

v' Para la instalacion del BPMS es indispensable la activacion del Rol Aplication
Server en el servidor. Para ello dirigirse a la opcion Server Manager dentro de
Roles Summary y entrar en la seccion Add Roles, luego marcar Aplication
Server, Web Server (I1S).

v" También se debe activar .NET Framwork 3.5.1, COM+ Network Acces. Se debe
instalar el Service Pack 1 de .Net Framwork 3.5 y posteriormente ejecutar

Windows Update. Esto Ultimo solo en caso de que no exista aun en servidor.

v' Por ultimo Activar el cliente Telnet que sirve para comprobar si esta disponible
el puerto TCP 25 de un servidor de correo para que el sistema BPMS pueda

enviar Emails.
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CAPITULO 4

En el presente capitulo se describen con mayor detalle cada proceso de atencién
de reclamos que serd automatizado con el sistema BPMS, se realiza un mapeo de
los sistemas existentes actualmente en el banco y cual es la informacién que esta
almacenada en cada uno de ellos. Se describe el actual esquema de flujo de datos
y se explica la propuesta de solucion para automatizar los procesos. Por ultimo se
presentan las interfaces graficas del conjunto de datos que se muestran en el
sistema BPMS.

4.1 Descripcién de los procesos y sistemas de interaccién

Cada proceso de atencion de reclamo tiene una particularidad en cuanto al
procedimiento de su solucion, el cual depende mucho de la naturaleza propia del
tipo de reclamo que se registra en las oficinas de atencion al cliente del banco
“ALFA”.
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Antes es necesario describir los sistemas existentes en el banco, con los que el

personal encargado de atender los reclamos de los clientes interacttan.

v’ Sistema F: Es el sistema web donde se registran los reclamos de los clientes.

v’ Sistema P: Es el sistema donde se almacenan todos los datos personales y de
contacto de los clientes del banco.

v Sistema C: Es el sistema que almacena la informacion crediticia de los clientes
del banco.

v Sistema L: Es el sistema que almacena las transacciones y pagos realizados en

establecimientos de convenios o cajeros por los clientes del banco.

El presente proyecto de fin de carrera se enfocé en automatizar tres de los
procesos considerados los mas importantes del area. Los mismos fueron
mencionados brevemente en la problematica y los objetivos especificos del capitulo
1. A continuacién seran descritos mas detalladamente y posteriormente en el punto

4 del presente capitulo se muestran los diagramas de flujo correspondientes.

1. Proceso: Inadecuada atencidn al usuario (Cliente o no cliente reclama que

recibié una mala atencién por un empleado del banco)

El proceso comienza con el registro de un reclamo presentado por un cliente o no
cliente en las oficinas de los centros financieros del banco. Un empleado del
atiende al cliente y registra el reclamo en el sistema “F”. Las razones por el
reclamo podrian ser: mala atencion en ventanilla o plataforma, mala atencion via

telefénica.

El caso registrado es revisado por un responsable dentro del area de gestion de
soluciones (A). El responsable analiza el caso, y emite una respuesta al cliente si el
caso es ligero. Si el caso es grave se realiza una investigacion con respecto al
empleado responsable de la mala atencion, se solicita audios al &rea respectiva
(C) si fuera necesario. Y segun la informacion recabada se emite una respuesta al
cliente y se toman las acciones correctivas con el personal responsable. Si el caso
es grave se envia el reclamo al area legal (D) para que esta pueda emitir una carta

de respuesta.

Un caso grave se entiende por una falta de respeto de parte de un empleado hacia

un cliente. Son poco frecuentes (1 vez por mes).
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2. Proceso: Disconformidad por cobro aterceros (Cliente reclama que le
Ilegan notificaciones, cobranzas a domicilio o llamadas telefénicas por

cargos de otro titular).

El proceso comienza con el registro de un reclamo presentado por un cliente o no
cliente en las oficinas de los centros financieros del banco. Un empleado del
atiende al cliente y registra el reclamo en el sistema “F”. Las razones pueden ser:
Llegan notificaciones, cobranzas o llamadas telefénicas de cobranzas a un cliente

que no es titular de la cuenta.

El caso registrado es revisado por un responsable dentro del area de gestién de
soluciones (A). El responsable verifica los datos personales del cliente que realizé
el reclamo, constatando con la documentacion recibida en el area (C). Si el
reclamante dio autorizacién para dejar notificaciones en su domicilio el reclamo no
procede a su favor. Si el reclamante ha adquirido el domicilio y no proporcioné
ninguna autorizacion, entonces se realiza una verificacion de documentos y segun
el andlisis se toma la decision final sobre el caso y se emite carta de respuesta al

reclamante.

3. Proceso: No reconoce afiliacion (Cliente reclama que no realizé ninguna

solicitud de afiliaciéon a un producto ‘x’ del banco).

El proceso comienza con el registro de un reclamo presentado por un cliente o no
cliente en las oficinas de los centros financieros del banco. Un empleado del

atiende al cliente y registra el reclamo en el sistema “F”.

Las razones pueden ser: El cliente nunca se afilié a un seguro, o el cliente solicito
gue se le desafilie de algun producto y dicha desafiliacion quedo sin efecto.

El caso registrado es revisado por un responsable dentro de la unidad de gestién de
soluciones (A). Dependiendo del producto de por el que se realiza el reclamo, se
coordina con el area (B) solicitando comprobantes de la afiliacion, contratos,
audios, fechas, entre otros. El area de coordinacion revisa el caso y segun su
andlisis envia el documento o audio correspondiente. Luego el &rea A termina de
revisar el caso con la informacién emitida por las &reas de coordinacion, y si
procede a favor del cliente, se solicita a otra area (B) realizar el cambio de estado
de la afiliacion. Si el resultado es a favor del banco entonces se responde con una

carta al cliente notificandole la respuesta del caso.
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4.1.1 Diagramas de los procesos

En esta seccion se mostraran los diagramas actuales en MS Visio (segun las
entrevistas realizadas en julio del 2012 cuyas actas estdn anexadas al final de
documento). Los diagramas corresponden a los procesos explicados en el punto 1
del presente capitulo. Las FIGURAS 4.3, 4.4 y 4.5 muestran ademas la interaccion
con el sistema BPMS en las actividades sefialadas graficamente.

4.2 Identificacion de origen y flujos de datos

El origen de todos los datos personales de los clientes se encuentran en el sistema
“P” del banco y el origen de todos los datos crediticios de los clientes se encuentran
en el sistema “C” del banco. Ademas los datos concernientes al detalle de los
movimientos realizados en cajeros automaticos y pagos en establecimientos son
almacenados en el sistema “L”.

Como ya se mencioné en la descripcion de los procesos de atencién de reclamos,
estos ultimos son registrados en el sistema web “F” y luego los empleados expertos
del &rea de gestion de soluciones (area A) consultan los sistemas “P”, “C” y “L” del
banco y el sistema RENIEC “R” externo al banco para extraer toda la informacion
que requieran para la solucion de los reclamos. También coordinan con empleados
de otras areas para obtener mas informacién y/o documentos relacionados al
reclamo del cliente pero dichas coordinaciones son realizadas por medio del correo

electronico. La FIGURA 0.1 explica mejor esta dinamica.

4.2.1 Diccionario de términos

El sistema BPMS maneja los datos de los procesos como términos, estos deben ser
definidos y creados en la plataforma para poder ser utilizados en la ejecucién de
cada proceso, ya sea en formularios de tareas manuales, tareas de sistema o en
compuertas légicas. Los datos que son utilizados en tareas manuales vienen a ser
los campos que se visualizan en las interfaces graficas de cada una de las
actividades de los procesos, mientras que los campos de las tareas de sistema o de
las compuertas no necesariamente son visibles ante el usuario. Este diccionario

esta implementado en el Anexo 1.
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FIGURA 0.1 Dinamica actual de la atencion de reclamos.

4.3 Esquemade la propuesta de solucién

La solucién planteada en el presente proyecto es la siguiente.

Cuando se registran los reclamos en las oficinas de los centros financieros del
banco “ALFA”, estos datos son extraidos de los sistemas “P”, “C”, “L” y “R” para ser
mostrados en el sistema “F” el cual envia el conjunto de datos particulares
necesarios para cada tipo de reclamo al sistema BPMS AuraPortal. Es asi que los
empleados del area de gestibn de soluciones (area A) puedan visualizar la
informacién necesaria y pertinente al tipo de reclamo que estan atendiendo sin
necesidad de tener que consultar a cada sistema independientemente.

Ademas, las coordinaciones seran realizadas por medio de “tareas de sistema
notificadoras” que enviaran correos automaticamente a los usuarios de otras areas
0 a los establecimientos que no posean cuentas de usuario en el sistema BPMS
AuraPortal. Toda coordinacion con otros usuarios ya sean de la misma area o de
otra distinta sera a través de “tareas integradas”.

El flujo de datos se puede apreciar en la FIGURA 0.2 Propuesta de solucion.

A continuacion se explican conceptos que ayudaran al entendimiento del manejo de

los datos de los reclamos.
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Clase de proceso: es el tipo de proceso. Entonces en la solucion planteada
habré tres clases de proceso principales:

- Clase de proceso 1 Inadecuada atencion al usuario

- Clase de proceso 2 Disconformidad por cobro a terceros

- Clase de proceso 3 No reconoce afiliacion

Se menciona que estos procesos son principales porque son las que corresponden
a los procesos que se plantea automatizar, sin embargo para dicha automatizacién
se puede encontrar necesario implementar uno 0 mas procesos auxiliares que

sean comunes a los primeros.

v' Proceso: Es la corrida de una clase de proceso. Eso quiere decir que habra n
procesos por cada Clase de proceso. En términos del negocio por ejemplo se
tiene 15 reclamos de “Inadecuada atencion al usuario” en un dia. Entonces
retomando la terminologia BPM, se tiene 15 “Procesos” de la “Clase de proceso
1” en un dia.

v/ Cédigo de la clase de proceso: Es el identificador alfanumérico de la Clase de
Proceso que es asignhada para identificar a la Clase.

v' Referencia base: Es el identificador del Proceso que el sistema BPMS
AuraPortal maneja automaticamente.

v Numero de reclamo: Es el identificador numérico del reclamo que genera y
envia el sistema “F” al sistema BPMS AuraPortal en el conjunto de datos del
reclamo registrado.

v' Estado del reclamo: Es el estado en el que se encuentra el proceso de un

reclamo especifico, el cual puede ser Registrado, En proceso o Atendido.
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FIGURA 0.2 Propuesta de solucion para la atencion de reclamos.
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FIGURA 0.3 Diagrama de interaccion del proceso 1 con el sistema BPMS
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FIGURA 0.4 Diagrama de interaccion del proceso 2 con el sistema BPMS
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FIGURA 0.5 Diagrama de interaccion del proceso 3 con el sistema BPMS
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Como ya se explicdé en el punto 4 Esquema de propuesta de solucién, cada
proceso ahora va interactuar con el sistema BPMS tal como se visualiza en las
FIGURAS 4.3, 44 y 45. En estos diagramas se encuentran identificadas las
actividades en las cuales el usuario va a interactuar con el sistema BPMS, las
comunicaciones con otras areas seran por medio del BPMS o e-mails enviado
autométicamente desde el BPMS con un contenido basico estandar y datos que se

llenaran con informacién del mismo proceso.

4.4 Modelado de los procesos en notacion BPMN 2.0

Debido a que la solucién propuesta en el presente proyecto consistié en automatizar
los procesos de negocio en un sistema BPMS, es que se encontrd la necesidad de
diagramar los procesos en un modelador que genere los dibujos XML(eXtensible
Markup Language) con sintaxis correcta de modo tal, que sea compatible con el
sistema BPMS y se puedan cargar los diagramas a la plataforma. En este caso se
ha seleccionado el sistema BPM de AuraPortal por lo tango se utilizé el modelador
de procesos de AuraPortal que es un MS Visio adaptado a la notacién BPMN 2.0, la

cual se explico en el marco conceptual del capitulo 1.

Por la naturaleza propia de la gestidon por procesos es que es una buena practica
realizar los diagramas en notacion BPMN la cual sirve como estandar para visualizar
la l6gica implicada en el flujo de datos. Esta notacion usa una serie de objetos
distintivos los cuales tienen un significado especifico para una accién determinada.
Los objetos usados para los procesos del presente proyecto son tareas,

subprocesos, eventos y compuertas logicas.

La diagramacion en el BPM Modeler es distinta al trabajo realizado en los diagramas
de flujo, pues con la notacion BPMN se realizan modificaciones para simplificar las
tareas manuales e incluso se resumen las condiciones légicas para optimizar la
eficiencia del servidor. También se utilizan tareas automaticas para realizar
actividades que antes no se daban o se daban de manera manual ocupando tiempo

de los empleados.
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Ver los FIGURAS 4.6, 4.7 y 4.8 para observar los diagramas en notaciéon BPMN 2.0,
en estos diagramas solo se muestran los flujos principales, las explosiones de cada
subproceso estéan en el Anexo 2.

4.5 Disefio de interfaces graficas para las tareas manuales

Como parte del trabajo de automatizacion de los procesos dentro del sistema BPMS
se encuentra la actividad de disefio de interfaces gréficas. Cada tarea identificada
como una actividad de interaccioén entre el usuario y el sistema BPMS requiere de
un formulario o GUI para que se de dicha interaccion y este formulario debe ser
disefiado conforme el flujo de datos identificado para cada proceso.

Las tres clases de proceso tendran un formulario principal que contiene el mismo
conjunto de datos basicos, que son los datos personales del reclamante, los datos
del producto afiliado al banco y los datos propios del reclamo. Ademas cada clase
de proceso tendra un segundo formulario en el que se veran los datos particulares a

cada clase de proceso.

La FIGURA 0.9 muestra la interfaz de como es que llegan los datos personales y los
datos del producto al sistema BPMS. Y la FIGURA 0.10 muestra la interfaz para los
datos del registro. Estas dos interfaces son comunes a los tres procesos, pues se
trata de datos generales necesarios para el tratamiento de todos los procesos de
atencién de reclamos. Mas adelante se muestran también los prototipos para cada
uno de los procesos, es decir lo que cada proceso tendra en particular ademas de
los formularios que generales que los tres procesos tendran. Ver FIGURAS 4.11,
412y 4.13
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R1 - Inadecuada atencion al usuario
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FIGURA 0.6 Diagrama con notacion BPMN del proceso R1
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R2 — Disconformidad por cobro a terceros
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FIGURA 0.7 Diagrama con notacion BPMN del proceso R2
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R3 — No reconoce afiliacion
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FIGURA 0.8 Diagrama con notacion BPMN del proceso R3
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Datos de contacto

Mombre: Zofia Moll Zambrano

N° de DNI: 70400765 Teléfono: 5390040

Correo personal: zmoll@hotmail.com Correo Trabajo: zmoll@trabajo.com
Direccion: Las Garzas 243, Surco Calificacion SBS: 3

Datos del producto

Mombre del producto:  Tarjeta de crédito Tipo: visa platinum
N° de cuenta: 1234567891011 Fecha de caducidad: 17/09/2014
Estado de la cuenta: Activa Estado del producto: Activo

FIGURA 0.9 Formulario de datos personales

Datos del registro

N° de reclamo: 106

Reclamo: Inadecuada atencion al cliente
Oficina del Contact Center: Jockey Plaza
Ejecutivo de Contact Center: Masiel Gonzales

Declaracién del reclamante: El empleado de ventanilla no me quizo atender

porque no tenia copia de mi DNIL

Archivos adjuntos:

FIGURA 0.10 Formulario de datos del registro de reclamo
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Datos del reclamo

Canal de atencidn: Fecha de la atencidn: 17/09/2012

Oficina de atencion: Centro financiero Miraflores

coordinar con otra drea: @s (Ono

Area:

Mensaje: - Por favor enviar o sudio de la lamad realizada el dia de la fechs de stendén. |

Adjuntar archivo:

Guardar Terminar

FIGURA 0.11 Formulario de datos del proceso de atencion al reclamo:
Inadecuada atencidn al usuario

Datos del reclamo

Nombre del titular: Eduardo Alva N° de DNI del titular: 70435268
Direccion del titular: Calle Las Golondrinas 23344, La Molina

Teléfono del titular: 5678499

coordinar con otra drea: s Mo

Mensaje: | Por favor enviame o contrato de aficion del ttular. |

Adjuntar archivo:

Guardar Terminar

FIGURA 0.12 Formulario de datos del reclamo del proceso: Disconformidad
por cobro aterceros
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Datos del reclamo

Producto afiliado Seguro XZY Fecha de afiliacion 17/09/2012
Estado de afliacion Afiliado coordinar con otra drea: s iNo
Canal de afiliacion Call Center Area: u
Nro Trx Producto Fecha Fecha Cargo Monto Extornar  Desafiliar
12032 Movil Claro 17/09/2012 19/09/2012 170.3 Ol
19308 Movil Claro 20/10/2012 25/10/2012 184.1 ]
Mensaje: ! Por favor enviar &l audio de Ia llamada reslizada el dia de la fecha de atendién

: en la que el diente realizd dicha afiliadon,

Adjuntar archivo:

Guardar Terminar

FIGURA 0.13 Formulario de datos del reclamo del proceso: No reconoce
afiliacién

4.6 Andlisis de datos para reportes

Dentro de la solucién propuesta en el presente proyecto se tiene como uno de los
resultados esperados los reportes. Se busca que estos reportes muestren
informacién para identificar la productividad de los empleados, que permitan
conocer informacion para llevar un mejor control sobre los procesos de atencion de
reclamos y asi darle a la gerencia las herramientas para tomar decisiones
estratégicas ademas de que puedan mermar sus incidentes de incumplimiento ante

entidades regulatorias tales como INDECOPI y SBS.

Estos reportes también serviran para evaluar la diferencia de tiempo promedio que

toma atender un reclamo antes de la automatizacion y después.

Debido a que se contd sélo con 4.5 meses para la implementacion del presente

proyecto es que se implement6 Unicamente el reporte de productividad; sin
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embargo, se ha realizado el analisis de tres reportes considerados mas importantes

los cuales se detallan a continuacion.

1. Reporte de reclamos atendidos para la SBS Este reporte es solicitado por la
entidad reguladora SBS para conocer la proporciéon de reclamos atendidos y los
registrados en cada trimestre del afio. Ademas, la proporcion de reclamos
atendidos que procedieron a favor del banco y los que procedieron a favor del

usuario (cliente).

2. Reporte de tiempo de atencién Este reporte muestra la cantidad de dias
promedio que toma resolver cada tipo de reclamo especifico (Atentido,

Pendientes).

3. Reporte de productividad Este reporte le sirve a la gerencia de la Unidad de
Gestion de Soluciones (UGS) para evaluar la cantidad de reclamos que

resuelven sus empleados por dia o por semana, esto puede ser variable.

Para consultar estos reportes es necesario tener en cuenta qué datos se deben

ingresar y cudl sera la salida.

v Datos de entrada Los datos de entrada identificados para los reportes
mencionados anteriormente son Fecha inicial, Fecha final, Nombre del proceso y
estado del reclamo.

v' Datos de salida El reportes mostraran informacién en forma de listados con las
columnas Cantidad de dias transcurridos, cantidad de reclamos atendidos,
estado del reclamo, Fecha de registro, fecha de término de atencién, Nombre del
empleado que atendio el reclamo.

Formato para la salida del reporte de reclamos atendidos es

Nombre del reclamo Fecha de registro Fecha de Estado del
atencion reclamo
Reclamo 1 16-09-2012 25-09-2012 Atendido
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Reporte de reclamos clasificados por estados
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FIGURA 0.14 Formato de reporte de reclamos seglin sus estados

Formato para la salida del reporte de tiempo de atencién es

Nombre del reclamo Cantidad de dias transcurridos

Reclamo 1 10

Reporte de reclamos segun los dias transcurridos

Thorm s joscamdaton . Bo #mmtsi 1000 puw e jbeadis

- -
trn 8 b e -
tarmeds ~ e -
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FIGURA 0.15 Formato de reporte de reclamos segln dias transcurridos
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Formato para la salida del reporte de productividad es

Nombre del Empleado que atendi6 el reclamo

Cantidad de reclamos atendidos

AP1

10

4.7 Variables de control de procesos de atencidon de reclamos

Como parte de la definicion de proceso, este debe ser medible y controlable

mediante indicadores que ayuden a identificar cuellos de botella, niveles de calidad,

costos, duracion y productividad entre otros.

Tal es asi, que como parte de los objetivos especificos planteados en este proyecto

es que proponen los siguientes indicadores de control para monitorizar los procesos

de atencion de reclamos. Estos no sélo podrian ser utiles para el banco “ALFA”, sino

también para cualquier entidad financiera que sea regulada y que requiera conocer

el estado de sus procesos de atencién de reclamos en cualquier instante.

v
v

AN

Tiempo de atencion de un reclamo

lidentificacion del empleado responsable de un reclamo en cualquier punto del

proceso

La cantidad de reclamos atendidos en un rango de tiempo establecido

El tiempo limite maximo para las coordinaciones entre diferentes areas

El tiempo limite maximo para la atencion de un reclamo
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CAPITULO 5

El presente capitulo describe las configuraciones realizadas para la implementacion
de la solucién propuesta. Estas configuraciones hacen referencia a los objetos
dentro del sistema BPMS y al servidor. Ademas, se definira el plan de pruebas para
la ejecucién de los procesos. Finalmente se mostrara un esquema para la

capacitacion y la migracion de datos que se deberian realizar en el banco “ALFA”.

5.1 Configuraciones aplicadas en el proyecto

Para el presente proyecto se ha optado por el sistema operativo Windows 2008
Server R2 (64 bits), MS SQL Server 2008, MS Office 2007 (32 bits) y MS Visio
2007 Standard.

Lo recomendable es que se cuente con un servidor dedicado para la aplicacion y
otro servidor para la base de datos. Sin embargo, para efectos de simplicidad se ha
optado por un solo servidor para hospedar tanto la aplicacion como la base de
datos. Se cuenta con una maquina virtual VMware vSphere configurada en un

servidor prestado por la Facultad de Ciencias e Ingenieria.
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Para el presente proyecto se ha configurado el Escritorio Remoto para administrar
comodamente el servidor para lo cual se debe activar la opcion de Permitir conexion
de computadoras corriendo cualquier version de Escritorio Remoto. También es

necesario desactivar los servicios de Firewall que incluye Server 2008 por defecto.

Por ultimo, se ha configurado el servidor de reportes de SQL 2008 R2 creando la
base de datos ReportServer en modo nativo, puerto TCP: 9090 y URL:
http://BPMAURA:9090/ReportServer, donde BPMAURA es el servidor virtual.

5.2 Configuraciéon de objetos en del sistema BPMS

En esta seccion se describe los tipos de objetos que se aplican en la
implementacion de la solucion BPM, asi como también se muestra un ejemplo para

cada uno.

Configuraciéon de Tareas de sistema

A continuacién se mostrara un ejemplo de la configuraciéon aplicada a las tareas

utilizadas en el proyecto.

1. Tareas Ejecutoras Para esta tarea se ha indicado el nombre del procedimiento
almacenado que se requiere ejecutar, y los nombres del servidor y de la base

de datos a los cuales se esta apuntando.

Como ejemplo de esta configuracion esta la tarea ejecutora (ver FIGURA 0.1)

gque se encuentra en todos los procesos para cambiar el estado del reclamo.

Para configurar esta tarea primero se ha creado el procedimiento almacenado,
luego se ha configurado el administrador MS SQL para poder ejecutar
programas. Por ultimo se han registrado los parametros de configuracion de la

tarea ejecutora completando los siguientes campos:

v Nombre del procedimiento almacenado: PS_Historial _Estados_Reclamos,
PS_Informacion_Sistemas_Externos.
v' Servidor MS SQL Server. BPMAURA.INF.PUCP.EDU.PE (servidor virtual

proporcionado por la facultad)
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v" Nombre de la base de datos: AuraPortal BPMS
v Autenticacién (Integrado o SQL) En este caso se ha elegido autenticacion
SQL.

Ademas, el software BPMS AuraPortal maneja cuatro términos de entrada por
defecto que sirven para identificar al proceso los cuales son @IdProceso as int,
@IdClaseProceso as int, @CodigoObjeto as nvarchar(255), @RefBase as
nvarchar(255), sin embargo dependiendo del procedimiento en particular se
pueden agregar otros campos. Como ejemplo de esta configuracion esta el
procedimiento almacenado PS_Historial_Estados_Reclamos cuyos términos de
entrada son @EstadoReclamo as nvarchar(255), @NumeroReclamo as int y
@FechaCambio as date.

Actualizar estado

Ejecutora
™o

FIGURA 0.1 Tarea ejecutora configurada

2. Tareas Ingresadoras: Para esta tarea se han indicado el valor a ingresar y el
campo del panel que recibira el valor ingresado.
Como ejemplo de esta configuracion esta la tarea ingresadora (ver FIGURA 0.2)
gque se encuentra al inicio de los tres procesos.

Registrar un
reclamo

P i

Ingresar
informacion

LA

v
FIGURA 0.2 Tarea ingresadora configurada
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3.

Esta tarea se ha implementado para introducir valores iniciales que se requieren
utilizar en las actividades posteriores de los procesos. Lo que se ha configurado
aqui es el valor del empleado ejecutor, el estado inicial del proceso, y la
cantidad de dias limite para atencion del reclamo, tal como se indica a

continuacion.

Término: Ejecutor  Término: EstadoReclamo Término: TLimiteAtencion
Valor: AP1 Valor: Registrado Valor:3

El término Ejecutor es un prefijo de la familia Empleados que toma el valor del
empleado asignado, en este caso el empleado es AP1 porque ese es el nombre

con el que viene la licencia de prueba de AuraPortal.

En cuanto al valor que se le ha asignado al TLimiteAtencion, se ha considerado
el valor 3 para efectos de las pruebas. Si el caso fuera una implantacion, el
TLimiteAtencion deberia tomar un valor alineado a lo que regula la SBS para la

atencion de reclamos de los usuarios.

Tareas Notificadoras: Para esta tarea se ha indicado el servidor SMTP:
BPMAURA.INF.PUCP.EDU.PE, puerto: 25, Email Remitente:
gestiondesoluciones@bancoalfa.com, Nombre Remitente: BANCO ALFA,
Conexion SSL (No), Requiere Autenticacion (No).

Como ejemplo de esta configuracion esta la tarea notificadora (ver FIGURA 0.3)
gue se encuentra en los tres procesos, utilizada para notificar via email la

respuesta del reclamo al cliente.

-

7777777 CIE
Carta de respuesta
para el reclamante L Medlo de
 p— raspuasta?
N— E mall o Fislco

< DX

Rospuy

Enviar respuesta
via e_mall al
reclamante

Notificador naras
L - 1801

-@-
CFN D

FIGURA 0.3 Tarea Notificadora configurada
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Configuraciéon de Tareas manuales

v' Para el caso de las tareas manuales se han indicado los campos que contienen
al usuario ejecutor de la tarea como por ejemplo:
- Responsable: AP1
- Ejecutor: Responsable de clase de tarea
- Suplente: Supervisor del titular

v' Se debe completar un Texto de instrucciones para que el usuario pueda realizar
la actividad sin dificultad.

v' Se ha elegido un formato de ventana de ejecucién creado previamente como se
muestra en la FIGURA 0.4

v" Se ha configurado un formulario previamente disefiado

Como ejemplo de esta configuracion esta la tarea manual descrita en la FIGURA
0.5. Parte del proceso de atencién de reclamo Inadecuada atencion al usuario.

VISTA PRIVIA

o7

"T;rea A R Formulario Instruccione
i ~ S\

W §

Altn - G00pE

Historico

Nuse = BDOp s

FIGURA 0.4 Ventana de ejecucion de la tarea manual
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f‘-‘ Tormulario de Tarea: Atender Reclamo. TP.109 .
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FIGURA 0.5 Formulario de tarea manual configurado

Como se puede apreciar en la FIGURA 5.5, un formulario consta de divisiones y
cada divisién, de campos. Dichas divisiones y campos requieren una configuraciéon
ya sean para indicar condiciones u obligatoriedades.

Las FIGURAS 5.6 y 5.7 muestran dos caras para un mismo formulario, de esta

manera, se puede apreciar que los campos aparecen de acuerdo a condiciones
configuradas para cada caso.

Datos del reclamo
Nombre del titular José Ojeda Teléfono del titular
Nro. DNI del titular 67890032 Direccion del titular

Nro. Cuenta del titular 00089384703 Responder al reclamante 0 Si I HNo *

Presents documentos compl { Ejecative s
Notificar a Contact Center Email .
Observaciones finales Resultado del reclamo
= «
=
[ Guardar | [ Teminar

FIGURA 0.6 Division Datos del reclamo del proceso de atencion R2 —vista 1
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Datos del reclamo

Nombre del titular José Ojeda Teléfono del titular
Nro. DNI del titular 67890032 Direccion del titular
Nro. Cuenta del titular 00089384703

Conedbiar cont el el

Mensaje de coordinacion ‘
=
=

Adjuntar archivo & =

M [ Terminar |

FIGURA 0.7 Division Datos del reclamo del proceso de atencién R2 - vista 2

Configuracion de compuertas l6gicas

Unicamente las compuertas divergentes requieren de configuracion, tanto la
exclusiva como la inclusiva. En estas compuertas se ha indicado la salida
complementaria (Gltima condicion en verificarse). Para las demas condiciones se

indica la fuente del campo a comparar y el valor con el cual se va comparar.

Como ejemplo de esta configuracion esta la compuerta divergente (ver FIGURA 0.8)
presente en los tres procesos que sirve para validar si la respuesta, del reclamo al
cliente, se realiza mediante carta fisica 0 mediante correo electronico, para lo cual
se verifica el valor del término MedioRespuesta que fue elegido por el cliente al

momento de presentar su reclamo en el Contact Center.

¢ Medio de
respuesta?
Fisico

v v
FIGURA 0.8 Compuerta divergente configurada

En la compuerta se verifica el valor del término MedioRespuesta.
Si MedioRespuesta = E_mail entonces el flujo continta por el hilo E_mail, caso

contrario la salida contintia por el hilo Fisico.
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5.3 Plan de pruebas

En esta seccidn se explicara la dinamica para desarrollar las pruebas de los tres

procesos automatizados.

El caso de una implementacion de solucion BPMS es muy particular en cuanto al
disefio de las pruebas, pues a diferencia de los sistemas transaccionales donde las
pruebas se disefian segun los requerimientos, en una solucién BPMS las pruebas
se disefian segun los flujos de datos de los procesos ya que se esta trabajando con
workflows. Para realizar un plan de pruebas se toma en cuenta la I6gica de cada
proceso y se busca verificar la secuencia correcta de los flujos, la obligatoriedad de
los campos de los formularios y la transmisién correcta de los archivos entre las

diferentes actividades. El plan de pruebas se encuentra detallado en el Anexo 3.

5.4 Capacitacion

En esta seccién se detalla el plan de trabajo recomendable para llevar a cabo una
capacitacion a los usuarios del sistema BPMS implementado.

Se han definido tres tipos de usuarios a capacitar:

v" Usuario funcional del proceso. Empleado de la UGS responsable de diagramar
procesos, modificarlos en tiempo de ejecucion, y sobre todo, consultar la
monitorizacién del proceso.

v' Usuario técnico del proceso. Empleado del area de sistemas responsable de
administrar parte técnica de la configuracion del BPMS. Lo que implica el manejar
la base de datos y el motor de la aplicacién.

v' Usuario gestor. Gerente y jefe de la UGS responsable de interpretar las variables

de control de los procesos.

5.4.1 Capacitacion para usuario funcional del proceso

En el caso de usuarios ejecutores primero, se deberia asignar usuarios lideres para
cada uno de los procesos, luego elaborar un cronograma de capacitacion para

grupos de usuarios por cada proceso. Por ultimo se procede a elaborar el material

86
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para las capacitaciones siguiendo una agenda con los temas a capacitar, tal como

se detalla a continuacion:

Funcionamiento del proceso con la nueva solucion propuesta

Modelado de procesos en notacion BPMN 2.0 con la herramienta BPM Modeler
Monitoreo de procesos en el sistema BPMS

Cambio de estados de los procesos para la modificacién

AN NN

Creacion de roles de empleados, grupos de empleados, y reglas de negocio

Cabe rescatar que hay empleados de otras areas, tales como Legal y Operaciones,
que también son usuarios ejecutores de procesos, debido a que coordinan con los
empleados de la UGS, a estos empleados se les deberia dar capacitacion

Unicamente en el primer punto de la agenda.

5.4.2 Capacitacion para usuario técnico del proceso

En el caso de los usuarios técnicos, se deberia asignar un usuario lider para recibir
la capacitacion. Este usuario deberia estar apto para poder sacar periédicamente
respaldos tanto de la aplicacibn como de la base de datos, por lo que requiere
conocer la estructura de las carpetas en las que se encuentra la aplicacion, y cuales
son las bases de datos que debe respaldar. Por otro lado, deberia conocer ciertos
aspectos del motor BPMS dentro del servidor de aplicaciones.

Al igual que para los usuarios ejecutores, se deberia elaborar material para llevar a
cabo la capacitacion del usuario técnico, siguiendo la agenda propuesta a

continuacion:

Estructura de alto nivel de la base de datos del BPMS y respaldos
Administracion del motor de la aplicacion

Configuracién del servicio en el IS

AN NI NN

Reactivacioén de licencias y configuracion de perfiles de empleados

5.4.3 Capacitacion para usuario gestor

Para el usuario gestor se requiere dar capacitacion en el manejo de reportes a alto

nivel, es decir, no necesariamente debe ser una persona con conocimientos
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técnicos que tenga que programar SQL para poder sacar reportes sino que es
suficiente con que sepa realizar consultas en la misma plataforma del BPMS y
exportar sus reportes para su debido andlisis e interpretacion. En caso el usuario
gestor requiera un reporte extremadamente personalizado que requiera de

programacion se lo pedira a su respectiva area de sistemas en el banco.

Los temas a capacitar deberian ser basicamente:

v' Creacion de consultas en el software BPMS
v Visualizacién y exportacion de reportes desde el software BPMS

5.5 Migracién

Dado que la soluciéon propone usar un sistema BPMS para ejecutar procesos de
manera casi automatica se requiere definir acuerdos con el cliente sobre la cantidad
de data histérica a migrar al nuevo sistema. Es el cliente quien determina la
conveniencia de migrar los reclamos registrados hasta una cantidad determinada de

meses o incluso afios de antigliedad.

Existen dos tipo de reclamos a migrar, el primero es el tipo de reclamo que ya fue
atendido por el banco es decir que ya se respondio al cliente, mientras que el

segundo es el tipo de reclamo que aun esta en proceso.

La estrategia de migracion consiste en elaborar un procedimiento por cada tipo de
reclamo y ejecutarlos diariamente durante una semana. Un procedimiento copia los
registros de reclamos atendidos y el otro copia y crea registros para el historial de

los reclamos registrados o en proceso.

En las TABLAS 5.1 y 5.2 se muestran dos cuadros que detallan la estructura de
datos que se deben trabajar para realizar la migracién para ambos casos (reclamos

atendidos y reclamos en proceso).
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TABLA 0.1 Estructura de datos de los reclamos atendidos

Numero del reclamo 12

Nombre del reclamo Disconformidad por cobro a terceros
Nombre del cliente Joel Perales Herrera

Numero de DNI del cliente 12345678

Numero de la cuenta del cliente |45678912
Empleado del Contact Center Daniela Albela Nira

Empleado del UGS Ivan Sanchez Mendoza
Fecha de registro 41169

Estado del reclamo Atendido

Resultado del reclamo Favor al cliente

TABLA 0.2 Estructura de datos de los reclamos en proceso

Numero del reclamo 12

Nombre del reclamo Disconformidad por cobro a terceros
Nombre del cliente Joel Perales Herrera

Numero de DNI del cliente 12345678

NuUmero de la cuenta del cliente | 45678912
Empleado del Contact Center Daniela Albela Nira

Empleado del UGS Ivdn Sanchez Mendoza
Fecha de registro 41169
Estado del reclamo En proceso
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CAPITULO 6

El presente capitulo comienza por resumir las conclusiones que se infieren a partir
de la ejecucion del presente proyecto, seguidamente se sugieren algunas
recomendaciones para trabajos posteriores relacionados al tema, y finalmente se
mencionan las opciones que existen para proseguir con un trabajo de

implementacion de BPM tomando como base a éste.

6.1 Conclusiones

A partir del trabajo realizado en este proyecto se puede concluir lo siguiente:

v' Se ha logrado implementar la automatizaciéon de tres procesos de atencion de
reclamos del Banco “ALFA” en una maquina virtual facilitada por la especialidad
de ingenieria informéatica, utilizando el software BPMS de AuraPortal.

v' Se ha planteado un nuevo esquema de trabajo llevado a cabo en la UGS (Unidad
de gestiébn de soluciones), logrando integrar informacion requerida para la
atencién de reclamos, proveniente de los sistemas de RENIEC, de datos
personales, de datos crediticios, y de transacciones y pagos en establecimientos,
en una unica plataforma BPMS.

v' Se ha logrado identificar y proponer variables que podrian contribuir a llevar un
mejor control sobre los procesos de atencion de reclamos. Variables tales como

el tiempo de atencion de un reclamo, identificacion del empleado responsable de
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un reclamo en cualquier punto del proceso, la cantidad de reclamos atendidos en
un rango de tiempo establecido, el tiempo limite maximo para las coordinaciones
entre diferentes areas, y el tiempo limite maximo para la atencion de un reclamo.

v' Se ha demostrado que un adecuado disefio modular de los procesos da una gran
flexibilidad para modificarlos en tiempo de ejecucion. De modo tal, que se cuenta
con la posibilidad de realizar una mejora continua a los procesos.

6.2 Recomendaciones

En el presente proyecto se han identificado dos tipos de recomendaciones a
considerar. El primero esta enfocado en el entorno técnico del sistema BPMS, las
licencias y la empresa “cliente”. Mientras que el segundo, esta enfocado en las
consideraciones a tomar para optimizar la flexibilidad de los procesos y para realizar

las pruebas.

Primer aspecto: Entorno técnico, licencias y empresa cliente se recomienda:

v' Conseguir las licencias necesarias con el mayor tiempo de anticipacion posible.
Ademas, se recomienda trabajar con un BPMS sobre el cual se tiene experiencia
para que la curva de aprendizaje no afecte al desarrollado del proyecto.

v/ Contactar a una empresa, que ademas de las licencias, provea de un soporte
técnico como ha hecho la empresa AuraPortal para el presente proyecto.

v Se recomienda tener solidos conocimientos técnicos en los temas de
configuracion de servidores, bases de datos, dominios de red y usuarios, debido
a que la aplicacion web requiere de una serie de configuraciones. En caso de no
contar con dichos conocimientos, es recomendable contar con el apoyo de un
experto en los temas mencionados. Ademds, se recomienda trabajar sobre un
servidor virtual para controlar mejor los riesgos de pérdida de informacion, tal
como se ha trabajado el presente proyecto.

v/ Contactar a una empresa que cuente con sus procesos ya documentados, esto
ahorraria el trabajo del levantamiento de informacién y documentacion, de esta
manera, se podra invertir mas tiempo en la implementacion del BPMS, y explorar
otras capacidades de la Suite tales como los adaptadores, contenedores, reglas

de negocio, grupos de empleados, entre otros.
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Segundo aspecto: Flexibilidad de procesos y pruebas se recomienda:

v Manejar las variables en la mayoria de veces con reglas de negocio para que se
realicen inicamente un cambio y este se vea reflejado en todas sus instancias.

v Utilizar roles de empleados para que los usuarios puedan delegar sus tareas a
otros usuarios, por ejemplo en tiempo de vacaciones 0 permisos.

v Establecer, para efectos de las pruebas, la unidad de la variable de tiempo en
minutos en vez de dias en los eventos de tiempo. De esta manera, se podra
simular un proceso y probar los eventos de tiempo configurados esperando por
ejemplo tres minutos y no tres dias. Si el caso fuera de una implantacion,
entonces terminadas las pruebas, las variables se dejarian en la unidad

establecida como politica de la empresa.

6.3 Ampliaciones

El presente proyecto de fin de carrera sirve como base para continuar con la
automatizaciéon de otros procesos de atencion de reclamos de clientes, ya sea de
una entidad financiera, como de los de una empresa del rubro de seguros o ventas,
en la cual se deba atender reclamos de clientes. Se han identificado las siguientes

ampliaciones.

v' Automatizar procesos de operaciones de Tl tales como mesa de ayuda y gestion
de permisos basado en ITIL, pues gracias a la revision del estado del arte
realizada en este trabajo, se sabe que Bizagi ya cuenta con dichos procesos los
cuales se podrian tomar como base.

v' Realizar una implantacién de esta solucion BPMS en alguna entidad financiera
qgue lo requiera, implementando asi, servicios web con sistemas reales ya sea
con el software BPMS de AuraPortal o con cualquier otro que pueda facilitar las
licencias necesarias.

v' Implementar reportes especializados de atencion de reclamos para la SBS y de
tiempos de atencion basandose en el andlisis de la informacion realizada en el

presente proyecto.
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