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RESUMEN

Business Process Management (BPM) o la gestion de procesos de negocios, desempefia
un papel crucial en la optimizacion de la gestion turistica, un sector que requiere eficiencia
operativa y adaptabilidad para satisfacer las demandas dindmicas de los consumidores.
BPM es un componente clave para la mejora continua de los procesos empresariales,
permitiendo a las organizaciones turisticas integrar tecnologia y précticas innovadoras
para maximizar su rendimiento. Se ha demostrado que la aplicacion de BPM en la gestion
turistica no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también eleva la calidad del
servicio al cliente, un aspecto fundamental en la competitividad del sector. Una gran
cantidad de la literatura ha investigado la implementacion de BPM en diversas industrias,
sin embargo, existe un vacio en la aplicacion especifica de BPM en el sector turistico,
donde las complejidades inherentes a la gestion de agencias de viaje, hoteles y
restaurantes requieren un enfoque especializado.

El objetivo de esta investigacion es abordar este vacio mediante la aplicacion practica de
BPM en tres empresas turisticas: una agencia de viajes, un hotel y un restaurante. La
metodologia utilizada incluy6 trabajo de campo y recoleccion de datos in situ en estas
empresas, permitiendo el disefio del mapa de procesos, caracterizacion detallada de un
procesos operativos o clave. A través del modelado de procesos, desde la concepcion de
la problematica hasta la propuesta de mejoras, se identificaron indicadores clave de
rendimiento (KPI) y se desarrollaron estrategias para optimizar la gestion y mejorar la
experiencia del cliente.

Los resultados de este estudio muestran que la implementacion del modelado de procesos
BPM en las empresas turisticas analizadas facilitd la identificacion de ineficiencias y
permitié la formulacion de propuestas de mejora especificas. Estas mejoras incluyeron la
redefinicion de roles y responsabilidades, la optimizacion de los flujos de trabajo y la
incorporacion de indicadores de rendimiento que son esenciales para el monitoreo
continuo y la adaptacion de los procesos a las necesidades del mercado.

En conclusion, este estudio subraya la importancia de BPM como una herramienta
estratégica para la transformacion de la gestion turistica. La aplicacion de BPM no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también contribuye significativamente a la
innovacion y competitividad de las empresas turisticas. Este enfoque proporciona una
perspectiva valiosa para el desarrollo de practicas de gestion mas efectivas y sostenibles
en el sector, destacando la relevancia de BPM en la evolucion de la industria turistica
hacia un modelo mas integrado y orientado al cliente.

Palabras clave: Business Process Management, mapa de procesos, procesos operativos

o claves, modelado de procesos, indicadores clave de rendimiento.
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ABSTRACT

Business Process Management (BPM) is instrumental in the optimization of tourism
management, a sector characterized by its need for operational efficiency and adaptability
to respond to the evolving demands of consumers. As a pivotal element in the continuous
enhancement of business processes, BPM empowers tourism organizations to integrate
cutting-edge technology and innovative practices, thereby maximizing their operational
performance. Empirical evidence supports that the implementation of BPM within
tourism management not only bolsters operational efficiency but also elevates the quality
of customer service, a critical determinant of competitiveness in the industry. While
extensive literature has explored BPM deployment across diverse industries, there
remains a notable gap concerning its specific application within the tourism sector, where
the complex dynamics of managing travel agencies, hotels, and restaurants necessitate a
tailored approach.

This research endeavors to bridge this gap by applying BPM practically within three
distinct tourism enterprises: a travel agency, a hotel, and a restaurant. The methodology
adopted involved comprehensive fieldwork and in situ data collection within these
organizations, facilitating the creation of process maps and a detailed characterization of
operational or key processes. Through meticulous process modeling, encompassing the
entire spectrum from problem identification to the proposal of enhancements, key
performance indicators (KPIs) were discerned, and strategies were devised to optimize
management and augment the customer experience.

The findings of this study illustrate that the application of BPM process modeling within
the examined tourism entities enabled the identification of inefficiencies and the
development of targeted improvement proposals. These enhancements encompassed the
redefinition of roles and responsibilities, the optimization of workflows, and the
integration of performance indicators vital for the ongoing monitoring and adaptation of
processes to meet market demands.

In conclusion, this study highlights the strategic significance of BPM as a transformative
tool in tourism management. The deployment of BPM not only advances operational
efficiency but also substantially fosters innovation and competitiveness within tourism
enterprises. This approach offers a valuable framework for cultivating more effective and
sustainable management practices in the sector, underscoring the importance of BPM in
the progression of the tourism industry towards a more integrated and customer-centric
paradigm.

Keywords: Business Process Management, process map, operational or key processes,
process modeling, key performance indicators (KPI).
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INTRODUCCION

"La competitividad constituye el principio que orienta las operaciones empresariales
contemporaneas", lo que implica que las organizaciones se encuentran en un continuo
progreso con la finalidad de optimizar la utilizacion de los recursos disponibles (dinero,
personal, ideas, materiales, entre otros) y consolidarse en el sector socioecondémico en
el que se desenvuelven.

Adicionalmente, los procesos (secuencia de tareas) constituyen un indicador esencial de
rendimiento en cualquier organizacion, dado que suministran el conocimiento necesario
para ejecutar las tareas esenciales para su operacion y las interacciones con el entorno
en el que se desenvuelve (clientes, proveedores, socios, entre otros).

Ademas, el modelado de procesos puede ser la clave para un éxito arrollador y lucrativo
o un desastre total, por lo que se han desarrollado técnicas que han evolucionado con el
tiempo y que buscan resolver la gestién de estos procesos.

A partir de esto surge BPM (Business Process Management), con la finalidad de
incrementar la eficiencia mediante la administracion sistematica de los procesos
empresariales y disminuir los errores.

Esta metodologia se origind a finales de 1980, pero rapidamente consigue establecerse
como una nueva tendencia para incrementar la eficiencia, mejorar los resultados
econdmicos y crear beneficios competitivos en el mercado.

A pesar de que hay diversas perspectivas acerca de este concepto (BPM), algunas de las
mas reconocidas e implementadas son:

"Escuela de modelado, automatizacion, gestion y perfeccionamiento de procesos para
aumentar la rentabilidad de una empresa" (Khan Rashid).

"Método para tratar y administrar procesos de innovacion en las empresas que promueve
el mejoramiento, fundamentandose en la situacion actual de un proceso en un momento
especifico, y que propone una distincion significativa frente a la reingenieria, que
promueve el mejoramiento mediante la redefinicion completa del proceso" (Smith
Howard).

Es asi que, en términos generales, BPM se puede definir como la tecnologia que facilita
el disefio, implementacion, pruebas, simulacion, ejecucion y modificacion de los
procesos empresariales de una organizacion. Esto incrementa la habilidad para
responder a las modificaciones y ofrece datos valiosos al usuario.

La libertad y la informacion son inseparables.

La revolucion digital no puede ocurrir sin la democracia

v la auténtica democracia no puede existir sin la libertad de informacion.
Kofi Annan

Los Autores.
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CAPITULO1

Fundamentos de BPM para los Negocios

“La mayoria del software contemporaneo guarda una similitud notable con una
piramide egipcia, con millones de ladrillos adosados sin una estructura integral,
unicamente construida mediante fuerza bruta y miles de trabajadores esclavizados ™.
- Alan Kay -

e Identifica los conceptos en Gestion de Procesos para

CAPACIDADES .
entender los procesos de negocios.
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Tema N° 1: Introduccion a la Gestion de Procesos

(O
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"Se sostiene que las grandes disciplinas cientificas representan ejemplos

acomodados a las espaldas de otras entidades gigantescas.

Ademas, se sostiene que la industria del software constituye un ejemplo paradigmatico
de enanos situados en los dedos de los pies de otros enanos”.

- Alan Cooper -

Introduccion al tema

En este tema se presenta la tematica referente a la Introduccidon a los conceptos de
Procesos, donde conocerds como surgieron, evolucion, conceptos, ventajas, acerca de la
Gestion de Procesos.

20
Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).



BPM aplicado a la gestion turistica ISBN: 978-631-6557-62-9

1.1 Definiciones de BPM

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM) alude a un conjunto de técnicas, herramientas
y tecnologias utilizadas para el disefo, representacion, examen y administracion de
procesos operativos empresariales (Galvis Lista & Gonzalez Zabala, 2014; Sukno, 2024).
BPM representa una metodologia centrada en los procesos, orientada a la optimizacién
del rendimiento, que amalgama las tecnologias de la informacion con enfoques de proceso
y gobernanza (Aguirre Mayorga, 2022). BPM representa una colaboracion entre
empresarios y especialistas en tecnologia con el objetivo de fomentar procesos
empresariales eficaces, agiles y transparentes (Navarro Romero, 2024).

BPM engloba a individuos, sistemas, funciones, organizaciones, clientes, proveedores y
colaboradores en su totalidad. Como numerosos individuos, este concepto podria resultar
un tanto desconcertante. ;Como se define la terminologia de "procesos operativos de
negocio"? ;Coémo se define un enfoque denominado "orientado a los procesos?" ;En qué
momento se ha establecido la colaboracion entre las entidades empresariales y las de
tecnologia? No enfrente dificultades, procederemos a detallarlo todo.

BPM fusiona técnicas de administracion de procesos ya comprobadas y consolidadas con
un nuevo tipo de herramientas de software para empresas (Vargas Calefio & Herrera R,
2015). Ha permitido progresos significativos en términos de rapidez y agilidad con las
que las organizaciones optimizan el desempefio empresarial.

1.1.1 ;Qué es un Proceso?

Una definicion preliminar la ofrece el concepto de sintesis de la vision sistémica: El
proceso se caracteriza por ser un conjunto que logra un objetivo beneficioso para la
organizacion y que aporta valor al cliente.

La sintesis implica situarse dentro de su contexto circundante. La totalidad simboliza una
secuencia desde el inicio hasta la conclusion de un proceso (Serrano & Castellanos
Granados, 2019), lo que sugiere que el nuevo concepto se fundamenta en procesos
integrales, independientemente de si atraviesa diversas areas funcionales. Desde esta
definicidn, la referencia a "'los procesos de un sector' ya no es legitima.

Ademas, desde la nocion de sintesis, se establece: Un proceso es una habilidad que posee
la entidad.

Otra definicion, complementaria, viene desde la aplicacién del andlisis, a través de
observar los componentes: Proceso es un conjunto de actividades, interacciones y
recursos con una finalidad comun: transformar las entradas en salidas que agreguen
valor a los clientes. El procedimiento es implementado por entidades organizadas
conforme a una estructura especifica, dotadas de tecnologia de respaldo y encargadas de
la gestion de informacion (Cabaias, 2020). Las entradas y salidas comprenden el flujo de
informacion y productos.

En ultima instancia, otra definicion de procesos "alude a un conjunto de actividades
programadas que demandan la participacion de un conjunto de individuos y de recursos
materiales coordinados para lograr un objetivo previamente determinado". Se examina la
metodologia empleada por el Servicio para planificar, gestionar y optimizar sus procesos
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(acciones) con el objetivo de respaldar su politica y estrategia, y garantizar una
satisfaccion integral tanto de sus clientes como de otros grupos de interés (Cordero
Guzman & Sanay Safiay, 2020).

1.1.2  ;Qué caracteristicas tiene un Proceso?

e Medible: Es imperativo poseer la capacidad para realizar una evaluacion
significativa del proceso. Los gestores tienen como objetivo la evaluacion del
costo, la calidad y otras variables, mientras que los expertos se concentran en la
evaluacion del tiempo y la productividad.

e Resultados especificos: el propdsito de un proceso es generar un resultado
tangible. Este resultado debe ser identificado y medible de manera individual.

e Entregable a los clientes: cada procedimiento ofrece sus resultados
primordiales a un cliente o patrocinador, ya sean de carécter interno o externo a
la entidad, pero el proceso debe satisfacer sus expectativas.

e Serefiere a un suceso particular: un proceso puede ser en curso o iterativo, sin
embargo, su atribucion debe ser asignada a un factor especifico.

Ejemplos de Procesos

e Compras

e Ventas

e Asistencia a Clientes

e Matriculas

e Contabilidad

e Recursos Humanos

e Gestion documentaria, etc.

1.1.3 Arquetipos de procesos

Por lo general, las organizaciones manejan tres categorias de procesos, que conforman la
representacion grafica del Mapa de Procesos: los estratégicos, los operativos o misioneros
y los de soporte o apoyo.

Procesos Estratégicos. Los procesos estratégicos son aquellos
establecidos por la Alta Direccion y definen como opera el negocio y como
se crea valor para el cliente / usuario y para la organizacion

Procesos claves. Son aquellos directamente ligados a los servicios que

se prestan, y, por tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos.

3IN3170 SOLISIND3Y
3LN3ITO VAILYLO3dX3

Figura 1. Mapa de Procedimientos
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a. Procedimientos Estratégicos. Los procesos estratégicos se definen por la
Alta Direccién y determinan el funcionamiento de la empresa y la generacion
de valor para el cliente y la organizacion (Cordero Guzman & Sanay Safiay,
2020). Fomentan el proceso decisorio en cuestiones de planificacion,
estrategias y mejoras dentro de la organizacién. Ofrecen orientacion y
restricciones de accion al resto de los procedimientos.

Ejemplos: Gestion de auditoria, gestion de la calidad, evaluacion del sistema,
planificacion estratégica, elaboracion de programas de estudio.

b. Procesos claves. Son aquellos directamente ligados a los servicios que se
prestan, y, por tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos. Por lo tanto,
su resultado es directamente percibido por el cliente/usuario (se enfocan en
brindarle valor). En estos procesos, usualmente, participan diversas areas
funcionales en su realizacion y pueden implicar la mayor cantidad de recursos
(Serrano Gémez & Ortiz Pimiento, 2012).

Para concluir, los procesos misionales simbolizan la secuencia de valor afiadido al
servicio, desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente/usuario hasta
la provision del servicio, con el objetivo final de satisfacer a este tltimo.

c. Procesos de Apoyo. Los procesos de apoyo se definen como aquellos que
brindan apoyo a los procesos esenciales. En ausencia de estos elementos, tanto
los procesos fundamentales como los estratégicos no podrian ejecutarse. En
numerosas instancias, estos procesos resultan fundamentales para lograr los
objetivos de los procesos dirigidos a satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes / usuarios.

1.1.4 Niveles de Procesos

La Metodologia define tres niveles de procesos: Proceso de Nivel 0; Proceso de Nivel 1
y Proceso de Nivel 2. Sin embargo, las entidades poseen la facultad de definir niveles
superiores de desagregacion de sus procesos en funcion de su complejidad (Procesos de
nivel 3, 4,..., n).

Un proceso puede integrarse en un procedimiento de mayor envergadura que lo englobe,
o puede integrar otros procesos que requieran ser integrados en su labor. La
descomposicion de los procesos de una entidad se fundamenta en su complejidad, lo que
puede resultar en diversos niveles de complejidad.

A continuacion, una breve descripcion de los niveles de procesos:

Nivel 0. La agrupacion de procedimientos clasificados por especialidad constituye el
nivel mas avanzado. Ademas, se le conoce como Macroproceso.

Nivel 1. Inicialmente, se realiza una desagregacion de un Proceso de Nivel 0.

Nivel 2. El nivel secundario de desagregacion de un Proceso de Nivel 0.
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1.2  ;Qué se logra con BPM?

e Los lideres corporativos tienen la capacidad de evaluar, supervisar y reaccionar de
manera mds directa a todos los componentes y elementos de sus procesos
operativos.

e Los lideres en el campo de las tecnologias de la informacion poseen la capacidad
de aplicar sus habilidades y recursos de manera mas directa en las operaciones
comerciales.

e El equipo directivo y los trabajadores de la organizaciéon pueden coordinar de
manera mas efectiva sus esfuerzos, incrementando asi la productividad y el
desempefio personal.

e La compaiia, en su totalidad, tiene la capacidad de reaccionar con mayor rapidez
ante cambios y retos al tratar de alcanzar sus metas y objetivos.

1.3  ;Qué beneficios genera la aplicacion de BPM?

Para la organizacion:
% La efectividad se especifica lo que debe realizarse.
¢ Reutilizacion eficiente de procesos demostrados como mas eficaces.
¢ Identificacion consistente de tareas no ejecutables, prerrequisitos.
« Reutilizacion productiva de procesos mas productivos.

¢ Asignar costos eficientes (en términos de tiempo, espacio y econdmicos) e
identificar los procesos mas beneficiosos.

+ Calidad, optimizacion global de los procedimientos.

Para el analista:

Impulso del proceso de crecimiento y, en consecuencia, de la carga laboral.
Reconocimiento de fallos en etapas iniciales.

Nivel superior de abstraccion.

Autonomia de plataformas tecnoldgicas especificas.

El modelo de negocio y la tecnologia que lo respalda pueden progresar de manera
individual mediante la arquitectura Model-driven Architecture (MDA).

Capacidad del sistema, mediante la identificacion de tareas y su distribucion a procesos
manuales o automatizados.

1.4 Dimensiones de BPM

BPM se enfoca en el amplio universo de una empresa mediante sus tres dimensiones
fundamentales.
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e La empresa: el aspecto empresarial es el aspecto de valor y generacion de valor
tanto para los clientes como para los "stakeholders" (individuos que estian
interesados en el buen funcionamiento de la empresa como trabajadores,
accionistas, proveedores, entre otros) (Ahumada Tello & Perusquia Velasco, 2016).

e El proceso: el aspecto de transformacion genera valor a través de actividades
sistematicas denominadas procesos. Los procedimientos operativos transforman los
recursos y materiales en productos o servicios destinados a los consumidores y
usuarios finales. Esta '"transformacion" simboliza la operatividad de una
organizacion; el balsamo magico que nuestros clientes buscan.

e La administracion: La gestion constituye el ambito de formacion. La gestion
activa tanto de individuos como de sistemas fomenta la actuacion de los procesos
en pro de los objetivos y metas de nuestros clientes. Para la gestion administrativa,
los procesos constituyen los mecanismos determinantes del éxito empresarial.

1.5 Manejo de Procesos y perfeccionamiento constante

La implementacién de practicas de procesos se refiere a un enfoque generalizado en toda
la organizacién en lo que respecta a la gestion de procesos. Por ejemplo, se requiere la
instauracion de un 4area de procesos con las responsabilidades asignadas, la
implementacion de los procesos de procesos, la adquisicion de la tecnologia necesaria y
la formacion adecuada de los individuos (Fayyaz et al., 2025). Adicionalmente, es
imperativo lograr una perspectiva de procesos y establecer un método de colaboracion
con los propietarios de los procesos, con el objetivo de integrar a todos los participantes
del proceso.

Al igual que cualquier otra contribucion a la organizacion, ya sea un proyecto tecnoldgico
de gran relevancia, la administracion de calidad o un ERP, integrar la gestion de procesos
es también un asunto de fortaleza, ya que, una vez alcanzado el acuerdo, tenemos que
continuar con todas sus repercusiones.

(Requiere que la administracion de procesos sea un "proceso continuo"? Efectivamente,
dado que en la actualidad se trata de una condicion de supervivencia, por un lado, y de
generacion de factores diferenciadores, por otro.

1.6 Metodologias para la gestion de Procesos

1.6.1 Lean Manufacturing

Lean Manufacturing se define como "una filosofia o sistema de gestion orientado a la
operacion de una organizacion". Esta filosofia o sistema de herramientas se enfoca en la
eliminacion de todos los residuos (Frecassetti et al., 2023), lo que facilita la reduccion del
tiempo entre la solicitud del cliente y la entrega del producto, lo que potencia la calidad
y reduce los costos (Dieste et al., 2019).

Hay cinco principios rectores claves para aplicar el Lean Manufacturing:
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a. La unica relevancia radica en la produccion de lo que el cliente auténticamente
valora. Por lo tanto, un componente esencial en este principio radica en entender al
cliente (ya sea interno o externo) y sus aspiraciones particulares. En términos
académicos, es fundamental comprender las necesidades, expectativas y necesidades
de los empleados e incorporarlos en los procesos de trabajo.

b. Lo unico pertinente es producir lo que el cliente verdaderamente valora. En
consecuencia, un elemento crucial en este principio radica en comprender al cliente
(ya sea interno o externo) y sus aspiraciones. En sintesis, es fundamental entender
sus necesidades, expectativas y requerimientos e integrarlos en los procesos
laborales.

c. Es imperativo garantizar un flujo constante del producto que aporte valor y
minimizar, en la medida de lo posible, la produccion por lotes, especialmente en los
casos de lotes de gran tamano. Para garantizar un movimiento constante del proceso,
es imprescindible erradicar las barreras presentes en las maquinas que constituyen
impedimentos y eliminar los transportes superfluos derivados de disefios incorrectos.

d. Se implementara el Sistema de Pull en el procedimiento establecido. Tras la
definicion del plan de flujo continuo en el procedimiento laboral, resulta
imprescindible la implementacion de un sistema de produccion Pull. En otras
palabras, se produce a la demanda del cliente, procurando proporcionar una respuesta
inmediata a sus solicitudes, lo cual previene o limita la sobreproduccion y la
acumulacién de inventarios.

e. Procurar la perfeccion y gestionarla. La excelencia en la metodologia Lean no se
limita a la eliminacion de imperfecciones y fallos en los procesos y productos, sino
que también implica asegurar la entrega puntual de productos que cumplan con las
exigencias del cliente, a un costo equitativo y con la calidad necesaria. En sintesis, la
gestion de la perfeccion representa un combate persistente para la erradicacion del
MUDA, un proceso persistente, dado que la reduccion de tiempos, gastos, espacio,
fallos y esfuerzos inutiles constituye una labor constante que toda entidad debe llevar
a cabo.

1.6.2 Six Sigma

Six Sigma representa una filosofia laboral y una estrategia corporativa, basada en la
priorizacion del cliente, en una administracion eficiente de datos, metodologias y disefios
robustos (Abualsauod, 2025). Esta metodologia facilita la eliminacion de la variabilidad
en los procesos y permite alcanzar un indice de defectos que sea inferior o equivalente a
3,4 defectos por millon. Adicionalmente, se producen efectos adicionales tales como:
reduccion de los tiempos de ciclo, reduccion de los costos, incremento en la satisfaccion
del cliente y, de mayor importancia, efectos significativos en el desempefio financiero de
la organizacion (Chaurasia et al., 2019).

Las entidades que buscan optimizar su desempeiio mediante la implementacion de Six
Sigma, seran consideradas tanto como una filosofia de gestion como una estrategia
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comercial. Es imperativo confrontar determinados desafios fundamentales y, en ultima
instancia, asumir los mismos compromisos fundamentales en lo que respecta al liderazgo,
recursos, tiempos y transformacion cultural.

Liderazgo

Como Six Sigma implica llevar a cabo transformaciones generales en una organizacion,
es necesario que la gerencia superior se involucre de forma activa y visible.

Recursos

La adopcion de la metodologia Six Sigma exige que las entidades inviertan en una
formacion exhaustiva y, en determinados casos, en tecnologia emergente u otros recursos.
Sin embargo, las ventajas derivadas de dichas inversiones pueden transformar una
organizacion en un emprendimiento de mayor eficiencia y rentabilidad.

Plazos

Habitualmente, una organizacion requiere un periodo de entre seis y doce meses para
iniciar la adquisicion de las ventajas que ofrece el proceso Six Sigma. Por lo tanto, la
mayoria de las empresas experimentaran pérdidas durante un periodo previo a la aparicion
de soluciones y mejoras. Desde una perspectiva practica, las organizaciones perciben Six
Sigma no como un programa Unico, sino como cientos de miles de proyectos de pequefia
escala implementados durante afios, cada uno con el objetivo de lograr mejoras tangibles.
Por lo tanto, es imperativo que todos los participantes se comprometan a disminuir de
forma continua los fallos a nivel global de la organizacion.

Cambio cultural

La metodologia Six Sigma exige que las organizaciones orienten sus operaciones de
forma extrema hacia el cliente, sustentando sus acciones en las exigencias de este y
evaluando su éxito en funcion de su satisfaccion. Adicionalmente, es imperativo que los
negocios adopten un enfoque mas colaborativo. Un cambio de tal magnitud requiere una
transformacion fundamental en la cultura corporativa de numerosas empresas, respaldada
por modificaciones sistematicas que promuevan la adopcidn activa de los individuos del
nuevo enfoque empresarial.

1.6.3 EFQM - Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad

Esta orientado hacia la obtencion de resultados, que constituye el objetivo primordial de
los sistemas de gestién, se encuentra respaldada por los principios de excelencia
empresarial, tal como se evidencia en el modelo de la Fundacion Europea para la Gestion
de la Calidad (EFQM), lo que subraya la finalidad de los sistemas de gestion.
El modelo EFQM de Excelencia Empresarial se percibe como un marco de trabajo no-
prescriptivo que reconoce que la excelencia organizacional puede alcanzarse de manera
sostenible a través de diversas metodologias (Martinez, 2008).

Dentro de este marco, el modelo se fundamenta en que se obtienen resultados destacados
en lo que respecta al rendimiento de la organizacion, los clientes, los individuos y la
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sociedad (en esencia, los diversos grupos de interés) mediante un liderazgo que guie e
impulse la politica y estrategia, los miembros de la organizacion, las alianzas y recursos,
y los procedimientos (Martinez-Costa et al., 2025).

El modelo se compone de nueve criterios y un procedimiento de evaluacion que facilita
la deteccion del nivel de excelencia de una organizacion. Este se transforma en un
instrumento de optimizacion continua del rendimiento global, que actiia como catalizador
del cambio en las organizaciones, y se erige como un auténtico catalizador de la
innovacion y el aprendizaje para lograr resultados sobresalientes en todas las
dimensiones.

Como sucede con la norma ISO 9000, el modelo EFQM se fundamenta igualmente en
una serie de principios, destacando nuevamente la "orientacion hacia los resultados",
considerando la satisfaccion equilibrada de todos los participantes.

1.7 Arquitectura complementaria a BPM
1.7.1 SOA - Arquitectura de Aplicaciones Orientadas a Servicios

La Arquitectura de Aplicaciones Orientadas a Servicios (SOA, por sus siglas en inglés)
establece un esquema de disefio para la integracion de aplicaciones autonomas,
facilitando el uso de sus funcionalidades desde la red, las cuales se suministran en forma
de servicios. La implementacion mas habitual se lleva a cabo mediante Servicios Web,
una tecnologia que no depende de la plataforma y se fundamenta en estandares
establecidos (Valero-Goémez et al., 2013). Mediante estos mecanismos, la Arquitectura
de Servicios de Aplicaciones (SOA) posee la capacidad de descomponer aplicaciones
monoliticas en un conjunto de servicios e implementar dicha funcionalidad de forma
modular.

(Que significa precisamente un servicio? Un servicio es una caracteristica especifica que
se puede identificar en la red y que define tanto sus funciones como la forma de interactuar
con ella. Desde la perspectiva de la empresa, un servicio ejecuta una tarea especifica:
puede vincularse a un proceso comercial tan elemental como la introduccion o extraccion
de datos, tal como el "Cddigo del Cliente". No obstante, los servicios pueden ser
incorporados en una aplicacion holistica que proporcione servicios de alta calidad, con
un grado de complejidad considerablemente alto -como "introducir datos de un pedido"-
, un proceso que, desde su inicio hasta su conclusion, puede englobar multiples
aplicaciones corporativas.

Servicios Web

La implementacion de una solucion de disefio basada en la arquitectura de servicios web
no demanda la implementacion de servicios web. No obstante, tal como se ha indicado
previamente, los servicios web constituyen el método mas prevalente para la
implementacioén de la arquitectura de servicios web (SOA). Las aplicaciones web se
caracterizan por ser programas que implementan directrices para el transporte, la
codificacion y el protocolo de intercambio de informacion. Los servicios de
comunicacion en linea facilitan la interaccion entre sistemas de cualquier plataformay se
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utilizan en un extenso espectro de contextos de integracion, tanto dentro de las
organizaciones como con socios comerciales.

Los servicios web se sustentan en un conjunto de normativas de comunicacion,
incluyendo XML para la representacion de datos, SOAP (Protocolo Simple de Acceso a
Objetos) para la transmision de datos, y el lenguaje WSDL (Descripcion de Servicios
Web) para describir las caracteristicas de un servicio web. Existen mas especificaciones,
frecuentemente denominadas arquitectura Servicios Web, que definen una variedad de
funcionalidades para la identificacion de servicios web, la gestion de eventos, la gestion
de archivos adjuntos, la seguridad, la administracion y la fiabilidad en el intercambio de
mensajes y transacciones.

Beneficios de una Arquitectura Orientada a Servicios (SOA)

Existen cinco componentes cruciales que fomentan el interés del equipo de gestion y, en
particular, de los responsables del desarrollo, por la arquitectura de Servicios de
Arquitectura de Servicios (SOA).

1. La arquitectura SOA contribuye a incrementar la rapidez y adaptabilidad de las
entidades.

2. Laarquitectura SOA permite una “caracterizacion masiva” de las tecnologias de la
informacion.

3. La arquitectura de Servicios de Administracion de Proyectos (SOA) facilita la
simplificacion del desarrollo de soluciones mediante la implementacion de
estandares industriales y habilidades compartidas de industrializacion.

4. La arquitectura SOA facilita el aislamiento Optimo de los sistemas ante las
modificaciones producidas por otros segmentos de la organizacion (defensa de las
inversiones efectuadas).

5. La arquitectura SOA facilita la coordinacion y proximidad entre los sectores de
tecnologia y negocio.

1.7.2 BPA - Analisis de Procesos de Negocios

El analisis de procesos de negocios (BPA: Business Process Analysis) es el inicio que se
enfoca en la concordancia con la estrategia empresarial, la creaciéon de procesos y la
puesta en marcha de ambos.

El Andlisis de Procesos de Negocio (BPA) es el estudio de diversas operaciones
comerciales agrupadas en procesos o secuencias de tareas vinculadas, en la que la
atencion se centra en las maneras concretas en que estos procesos suceden a lo largo de
un ciclo de vida desde el inicio hasta el final. Debido a que un proceso comercial consiste
en una serie de tareas o eventos relacionados con un objetivo final particular (Bakhtina
etal., 2023), el analisis del proceso comercial utiliza diversas herramientas y
metodologias para observar estos procesos de diversas maneras y para monitorear la
eficiencia, la productividad y mas.
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Existen varios tipos de herramientas de analisis de procesos de negocio utilizados en TI
(Mielcarek et al., 2025). Estos tipos de productos y servicios de software ayudan a los
lideres empresariales a analizar los procesos de diferentes maneras, como a través de
diagramas, diagramas de flujo, interfaces visuales avanzadas, analisis de rendimiento y
escalabilidad, evaluacion comparativa y otros métodos. Las herramientas a menudo
incluyen varias funciones conectadas a una interfaz general que muestra a los usuarios
mas acerca de como se realiza un proceso de negocios. Con estos recursos en la mano,
los responsables de la toma de decisiones pueden tomar decisiones mas precisas €
informadas sobre como mantener estos procesos comerciales en las operaciones futuras.

Para qué BPA

Asegurar que los procesos cumplan de manera constante con los objetivos
empresariales.

Adaptarse a las fluctuaciones del ambiente empresarial y del mercado.
Ofrecer de manera inmediata nuevos productos y servicios.

Ajustarse a las modificaciones de la entidad.

Garantizar el uso eficiente de los recursos.

Beneficiarse de las tecnologias emergentes.

Implementar procedimientos empresariales que aseguren una automatizacion
Optima.

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).
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Tema N° 2 : Ciclo de vida de BPM

Optimize
pfimize —

Business
pYoCess

Licecycle

Deine Roles
and Relationships

“Normalmente, la comunicacion se caracteriza por ser un proceso bidireccional:
Por un lado, un individuo busca comunicar un mensaje;
Por otro lado, alguien se esfuerza por comprenderlo”.

- Edward De Bono -

Introduccion al tema

Luego de conocer los conceptos en el tema anterior, ahora es preciso conocer el Ciclo de
vida de BPM, donde conoceras el orden en que se debe de tener al momento de llevar a
cabo una Gestion de Procesos.
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2.1 Introduccion al ciclo de vida de BPM

La disciplina de la Gestion de Procesos Empresariales (BPM, por sus siglas en inglés)
abarca tanto la implementacion de métodos de optimizacion de procesos como la
utilizacion de herramientas que respaldan las fases establecidas en dichos métodos,
teniendo en cuenta factores sociales y tecnologicos. Por un lado, el BPM tiene como
objetivo asistir en la automatizacion, administracion y optimizacion de procesos; por otro
lado, aspira a simplificar la interaccion entre los individuos y las herramientas requeridas
para la ejecucion de los procesos empresariales (Wang & Nie, 2025).

En términos generales, la primera interrogante que un equipo debe plantear al emprender
una iniciativa de Gestion de Procesos de Negocios (BPM) es: ;qué procesos
empresariales estan o estan destinados a mejorar?

Desde el inicio y antes de que se considere la implementacion de BPM, probablemente
ya exista una comprension de lo que los problemas operativos deben tratar y en qué
procesos empresariales surgen esos inconvenientes operativos. En resumen, el equipo no
comenzara de nuevo.

Por ejemplo, si el obstaculo radica en que los ingenieros locales se quejan de las
dificultades que experimentan en la adquisicion de equipos de construccioén cuando se
necesitan, y considerando que este equipo se alquila en gran medida, es evidente que este
problema debe ser abordado a través de la observacion del proceso de alquiler de estos
equipos. Sin embargo, resulta imprescindible definir este proceso.

Especificamente, es necesario responder a interrogantes como:
(Comienza desde el instante en que se escogen los proveedores de renta?

(Finaliza cuando se entrega el equipo rentado a la empresa de construccion o finaliza
cuando se remite al proveedor, o persiste hasta que se ha abonado la cuota de alquiler del
equipo al proveedor?

Equipados con una comprension de una o varias emisiones en un proceso y un conjunto
de candidatos de los recursos potenciales, los analistas pueden proponer una version
reestructurada del proceso, es decir, un procedimiento de tobe centrado en los asuntos
identificados como el proceso en cuestion.

Este proceso de existencia es el resultado principal de la etapa de reestructuracion de
procesos. En este punto, es crucial considerar que el analisis y el redisefio mantienen una
relacion estrecha.

Es posible que existan diversas alternativas de redisefio y cada una de estas alternativas
necesite ser evaluada, lo que permite tomar una decision fundamentada respecto a qué
opcion se debe seleccionar (Moreira & Dallavalle, 2024).
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2.2 Ciclo Vital del Procedimiento

Este es el motivo por el cual las fases del ciclo de vida de las BPM deben ser consideradas
circulares: los resultados derivados de la supervision y control se realimentan nuevamente
en las fases de descubrimiento, analisis y rediseiio (Meroni, 2018; Smirnov et al., 2016).
Para concluir, el BPM puede ser conceptualizado como un ciclo ininterrumpido que
comprende las fases subsiguientes.

)
Process

identification
—

Process architecture

)
Process

discovery
—

Conformance and
performance insights

As-is process
model

Process
monitoring and
controlling

Process
analysis

Insights on
weaknesses and
their impact

Executable
process
model

Process Process

implementation | To-be process redesign
model

Figura 2. Ciclo de vida de los procedimientos empresariales

Nota. Extraido de Fundamentals of Business Process Management

Reconocimiento del procedimiento. En esta fase, se plantea una problematica
corporativa, y los procesos asociados al problema en cuestién son identificados,
delimitados y establecidos vinculos entre ellos. El resultado del proceso de
identificacion se manifiesta en una arquitectura de proceso actualizada o
actualizada que ofrece una vision holistica de los procesos de una organizacion y
sus conexiones. En determinadas circunstancias, el procedimiento de
identificacion se ejecuta en paralelo con la evaluacién del rendimiento. Sin
embargo, estableceremos una correlacion entre la identificacion de métricas de
rendimiento y la fase de analisis de procesos, dado que estas métricas suelen ser
utilizadas en el analisis de procesos.

Exploracion de procesos (también conocido como as-is '"como es" el
modelado de procesos). En este espacio, se registra el estado presente de cada
uno de los procesos pertinentes, generalmente a través de uno o varios modelos
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as-is "como es" del proceso. Esta fase en el corpus literario también se denomina
disefio del proceso. Sin embargo, la identificacion de procesos constituye
incuestionablemente una expresion mas apropiada, dado que el proceso ya se
encuentra, al menos de forma implicita, en las mentes de los participantes que lo
implementan. La finalidad de esta fase generalmente radica en la exploracion del
proceso en lugar de su disefio. En circunstancias excepcionales (como el
surgimiento de nuevas empresas) se evidencia un proceso que continda vigente,
eliminando las fases de descubrimiento y analisis y exigiendo que el proceso sea
disefiado por primera vez en lugar de un disefo reestructurado.

Examen de Procesos. En esta fase, los problemas asociados con el proceso AS-
IS son identificados, documentados y documentados, siempre que sea viable
cuantificar la utilizacion de métricas de rendimiento. El resultado de esta fase
consiste en una serie sistematica de interrogantes. Estos problemas suelen
sobresalir por su importancia, en ocasiones también por el esfuerzo calculado
necesario para su resolucion.

Transformacion del Proceso. Ademas, conocida como la optimizacion de
procesos. La meta de esta etapa es detectar las modificaciones en el procedimiento
que contribuirdn a solucionar los problemas detectados en la etapa previa y
facilitaran a la organizacion el logro de sus metas de desempefio. Para ello, se
examinan y contrastan en relacion a las medidas de rendimiento seleccionadas
diversas alternativas de cambio. Esto significa que la reestructuracion de procesos
y el andlisis de procesos se complementan. Dado que se sugieren nuevas
alternativas de cambio, se examinaron a través de métodos de analisis de proceso.
Finalmente, las alternativas de cambio mas alentadoras se fusionan, originando un
proceso reestructurado. El producto de esta etapa suele ser un modelo de proceso
"como debe ser', que actia como fundamento para la préxima etapa.

Desarrollo del Proceso. Durante esta fase, se organizan y implementan las
modificaciones necesarias para transitar desde el estado presente del proceso hacia
el estado de ser (to-be). El proceso de implementacion comprende dos
componentes: la gestion del cambio organizacional y la automatizacion de
procesos. La gestion del cambio organizacional se refiere al compendio de
medidas necesarias para alterar la metodologia laboral de todos los participantes
en el proceso. En contraposicion, el proceso de automatizacion de procesos se
refiere al desarrollo y puesta en marcha de sistemas de Tecnologia de la
Informacién (o versiones optimizadas de los sistemas de TI ya existentes) que
respaldan el proceso de a-ser (to-be). La atencion en la instauracion de procesos
se enfoca en su automatizacion, dado que la gestion del cambio organizacional
constituye un campo completamente auténomo. Especificamente, nos
centraremos en la automatizacion de procesos, en la que un modelo de proceso
ejecutable se deriva del modelo de proceso a-ser (to-be), y este modelo ejecutable
se implementa en un sistema de Gestion de Procesos de Negocios (BPMS).

Control y Supervision. En esta etapa, se identifican y realizan las modificaciones
requeridas para evolucionar del estado actual del proceso para Los cuellos de
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botella, errores reiterados o desviaciones en relacion al comportamiento esperado.
A continuacion, pueden aparecer nuevos problemas en el mismo proceso o en
otros, lo que demanda que el ciclo se siga perpetuamente.

El ciclo vital de BPM contribuye a entender la funcién de la tecnologia en BPM. La
tecnologia, en particular la tecnologia de la informacion (TI), es un recurso esencial para
optimizar los procesos de negocio. No resulta inusual que los expertos en Tecnologia de
la Informacion, como los ingenieros de sistemas, frecuentemente desempeiian un rol
significativo en las iniciativas de BPM. Sin embargo, para alcanzar el maximo eficacia,
los ingenieros de sistemas deben ser conscientes de que la tecnologia es solo un
instrumento para gestionar y ejecutar procesos. Los ingenieros de sistemas deben trabajar
en conjunto con analistas de procesos para entender cudles son los principales problemas
que afectan un proceso dado, y la mejor manera de abordar estos problemas, ya sea por
medio de la automatizacion o por otros medios medio. Como un reconocido empresario
tecnologico, Bill Gates, lo expres6 en una ocasion famosa: "La primera norma en
cualquier tecnologia empleada en una empresa es que la automatizaciéon implementada
en un proceso eficaz incrementard la eficiencia." El segundo postula que la
automatizacioén implementada en un proceso ineficiente incrementara la ineficiencia. Esto
implica que aprender a disefiar y optimizar procesos, y no solo a construir un sistema de
TI para automatizar una seccion especifica de un proceso empresarial; es una competencia
esencial que debe ser propiedad de cualquier estudiante de TI. Reciprocamente, los
egresados en negocios requieren comprender codmo se puede utilizar la tecnologia,
especialmente las Tecnologias de la Informacion, para mejorar la ejecucion de procesos
empresariales. El proposito de este libro es fusionar estos dos enfoques ofreciendo una
perspectiva unificada que abarca todo el ciclo de vida de BPM.

La casilla "Grupos de interés" en el ciclo de vida de BPM proporciona una perspectiva
adicional sobre el ciclo de vida de BPM. Este cuadro sintetiza los puestos en una empresa
que participan directa o indirectamente en proyectos de BPM. La enumeracion de
funciones detalladas en la casilla subraya la idea de que BPM es interdisciplinario. Una
propuesta habitual de BPM implica directivos de varios niveles en la organizacion,
gestion y campo trabajadores (conocidos como participantes del proceso en el cuadro),
analistas de negocios y sistemas, y Equipos de Tecnologia de la Informacion. Por lo tanto,
el libro busca proporcionar una perspectiva balanceada de las técnicas de la ciencia
administrativa y de Tecnologia de la Informacion, dado que forman parte del BPM.

2.3 Los Stakeholders en BPM

Existen diversos participantes que intervienen en un proceso empresarial a lo largo de su
ciclo de vida (Nousias et al., 2024; Salomao David et al., 2025) . Podemos identificar las
siguientes personas y colectivos entre estos.

e Equipo de Administracion. Segin la organizacion de la administracion de una
empresa, se pueden identificar las siguientes posiciones. El director ejecutivo
(CEO) tiene la responsabilidad de garantizar el éxito de la actividad empresarial en
general.
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e El Director de Operaciones (COQO) tiene la responsabilidad de determinar la
direccion de las operaciones que se establecen arriba. En ciertas organizaciones, el
director de operaciones también asume la responsabilidad del desempeno del
proceso, mientras que, en otras entidades corporativas, existe una posicion
especificamente designada como Director de Proceso (CPO) para tal propoésito. El
Director del Sistema de Informacion.

e El Director de Informacion (CIO) tiene la responsabilidad de asegurar una
operacion eficiente y eficaz de la infraestructura del sistema de informacion. En
determinadas organizaciones, el Gerente de Informacion y Tecnologia fomenta la
reestructuracion de procesos y proyectos.

e El director financiero (CFO), posee la obligacion de supervisar el desempefio
econdmico global de la corporacion. El director financiero puede asumir igualmente
la responsabilidad de determinados procesos corporativos, particularmente aquellos
que tienen un impacto directo en el rendimiento financiero. Otros roles directivos
involucrados en el ciclo de vida de los procedimientos comprenden al director de
Recursos Humanos (HR). El director de recursos humanos y su equipo desempefian
una funcion esencial en los procesos que implican a un nimero considerable de
participantes. En todas las circunstancias, recae en el equipo de gestion la
responsabilidad de supervisar todos los procesos, emprender iniciativas de
reestructuracion, y suministrar recursos y direccion estratégica a los participantes
en todas las fases del ciclo de vida de los procesos empresariales.

e Los dueifios del proceso. El propietario de un proceso tiene la obligacion de
garantizar una operacion eficaz y eficiente de dicho proceso. Dentro de este
contexto, el propietario del proceso posee un componente de planificacion y
organizacion, y otro de supervision y regulacion del mismo. En la planificacion y
estructuracion de funciones, el responsable del proceso tiene la responsabilidad de
definir metas y objetivos de desempeio, ademas de iniciar y dirigir proyectos de
mejora asociados a su proceso. Ademas, recae sobre ellos la responsabilidad de
adquirir recursos necesarios para garantizar la ejecucion del proceso sin
interrupciones diarias. En su papel de supervision y supervision, los propietarios
del proceso tienen la responsabilidad de asegurar el cumplimiento de los objetivos
de desempefio del proceso, implementando acciones correctivas si no se alcanzan.
Los encargados del proceso también brindan guia a los involucrados en el proceso
acerca de como solucionar las excepciones y fallos que ocurren durante la
realizacion del proceso.

Por lo tanto, el propietario del proceso se involucra en la modelizacion de procesos,
analisis, rediseflo, implementacion y supervision. Postulo que una misma persona podria
estar encargada de multiples procesos. Por ejemplo, en una organizacion de pequefia
escala, un Unico gerente podria asumir la responsabilidad tanto del proceso de pedido
hasta el cobro, como del servicio al cliente postventa.

e Proceso de involucramiento. Los participantes del proceso se refieren a los
individuos que realizan las funciones de un proceso empresarial de manera habitual.
Realizan el trabajo cotidiano conforme a las reglas y orientaciones de la compaiiia.
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Los participantes del procedimiento son coordinados por el encargado del mismo,
quien tiene la responsabilidad de gestionar los elementos no habituales del proceso.
Los individuos involucrados en el Procedimiento también ejercen como expertos
en el campo durante el proceso de identificacion y anélisis. Apoyan las labores de
redisefio y los esfuerzos de implementacion.

e Los expertos en analisis de proceso. El analista de procesos gestiona la
identificacion del proceso, la exploracion (Especificamente, el modelado), el
analisis y las tareas de redisefio. Organizan la puesta en marcha de procesos, ademas
de la supervision y el control. Informan a los duefios de administracion y procesos,
permitiéndoles interactuar de manera cercana con los involucrados en el proceso.
Generalmente, el analista de procesos cuenta con uno de dos fondos. Analistas de
procesos que se encargan de las necesidades de la organizacion, el funcionamiento
y la administracion del cambio poseen un entendimiento de los negocios. Entre
tanto, los analistas de procesos vinculados a la automatizacion de procesos de
Tecnologia de la Informacion poseen un fondo.

e Desarrolladores de sistemas. Los ingenieros de sistemas participan en la
reestructuracion de procesos y su puesta en marcha. Ellos se relacionan con los
analistas de procesos con el fin de identificar las necesidades del sistema. Los
requisitos se convierten en un disefio del sistema, que tiene la tarea de implementar,
probar y desplegar este sistema. Los ingenieros de sistemas también actiian como
vinculos con el duefio del proceso y los involucrados en el mismo para garantizar
que el sistema creado sea compatible con su labor de forma eficiente.
Frecuentemente, se contratan a proveedores externos para la implementacion del
sistema, pruebas y despliegue, en donde la ingenieria de sistemas equipo deberia
tener al menos parcialmente a contratistas.

e El Centro de Excelencia de BPM (también conocido como Grupo de BPM).
Las grandes organizaciones que han estado involucradas en BPM durante varios
afos suelen acumular un valioso conocimiento sobre como planificar y llevar a cabo
proyectos de BPM, ademas de grandes volimenes de documentacion de procesos.
El Grupo de BPM tiene la responsabilidad de conservar este saber, asi como de la
documentacion y la garantia que se emplean para alcanzar las metas estratégicas de
la entidad. Concretamente, el equipo de BPM tiene la tarea de preservar la
estructura de procesos, dar prioridad a los proyectos de reestructuracion de
procesos, brindar soporte al proceso a los duefios y analistas de procesos, y asegurar
que la documentacion de procesos se conserve de forma uniforme y que los sistemas
de supervision de procesos funcionen de manera eficiente. En resumen, el equipo
de BPM tiene la responsabilidad de preservar una cultura de BPM y asegurar que
dicha cultura respalda BPM los objetivos estratégicos de la organizacion. No todas
las entidades cuentan con un Grupo BPM comprometido. Los grupos de BPM son
mas habituales en las grandes empresas con afios de experiencia en BPM.
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Tema N° 3 : Requerimientos de informacion en procesos de

negocios

ir g O
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A
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“La estructura mas adecuada no asegurara ni los resultados ni el desemperio. Sin
embargo, la estructura incorrecta es una seguridad de fracaso.”

- Peter Drucker -

Introduccion al tema

Conociendo los conceptos y ciclo de vida de BPM, ahora es importante los
procedimientos a seguir para recabar los requerimientos de informacion para la Gestion
de Procesos.
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3.1 Introduccion

Crecientemente, las organizaciones operan a través de unidades de negocio
descentralizadas, con la finalidad de acercarse al cliente, lo que suscita la necesidad de
un lenguaje tnico para la comunicacion de la estrategia. Las exigencias empresariales se
intensifican y exigen aplicaciones con ciclos de desarrollo breves, presupuestos mas
limitados, con la habilidad de reingenieria para adaptarse a las fluctuaciones persistentes
de las organizaciones y, ademas, la capacidad de gestionar grandes volimenes de datos.
Dentro de este marco, tareas tales como el modelado y el analisis de procesos corporativos
adquieren una mayor importancia. Este ritmo acelerado en las transformaciones indica
que las demandas de las entidades en relacion con los sistemas informaticos experimentan
una transformacion constante a lo largo del tiempo. Esto subraya la relevancia de contar
con instrumentos que faciliten la adaptacion de los requisitos en respuesta a las
modificaciones.

3.2 Ingenieria de Requerimientos

El término "requerimiento" puede ser conceptualizado como la especificacion de una
condicién que un sistema debe cumplir, la cual puede emanar de una necesidad
identificada por el usuario, o estar estipulada en un contrato, normativa u otro documento
oficialmente establecido al inicio del proceso. Numerosos proyectos no prosperan debido
a la ausencia de una definicion precisa, especificacion precisa y administracion adecuada
de los requisitos. En esa gestion deficiente se pueden identificar elementos como: la
ausencia de participacion del usuario, exigencias insuficientes y la incorrecta gestion del
cambio de las necesidades. El procedimiento de Ingenieria de Requerimientos (IR)
implica la recopilacion y analisis de las necesidades del cliente o usuario para un sistema.
Este término alude a un conjunto sistemdtico de tareas que permiten la adquisicion,
verificacion 'y conservacion adecuada del documento de especificacion de
requerimientos, que constituye el documento final, formal, que se deriva de este proceso.
La Inteligencia Artificial tiene un rol crucial en el proceso de creacion de software, dado
que se centra en un sector delicado: la determinacion de lo que se pretende generar. Su
principal tarea consiste en la generacion de especificaciones correctas que describan con
claridad, sin ambigiiedades, en forma consistente, verificable y compacta, las necesidades
de los usuarios o clientes. El procedimiento comprende cuatro tareas esenciales, las cuales
se ejecutan independientemente del método de desarrollo: extraccion, analisis,
especificacion y validacion. Estas metodologias se utilizan para identificar los elementos
involucrados en la identificacién, documentacion y preservacion de los requisitos para un
producto de software particular.

3.3 Ingenieria de BPA

El funcionamiento de un BPA constituye un primer paso en la coordinacion de un
conjunto de tecnologias de modelizacion de procesos, integracion y flujos de trabajo. Este
enfoque facilita la consolidacion de procesos que incorporan aplicaciones preexistentes y
su implementacion de manera secuencial, con un esfuerzo minimo o nulo en las tareas de
programacion. Estas tecnologias facilitan la representacion de los procesos empresariales,
ofreciendo resultados inmediatos para su optimizacion; facilitan la ejecucion de andlisis
para optimizar los procesos presentes y futuros; representan componentes fundamentales
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y simulan su desempefio basandose en el tiempo y los datos asociados con las variables
de entrada, reconfigurandolos para obtener resultados superiores en los servicios.

El BPA se encarga del modelado, documentacion y simulacion de los PN, a través de un
estandar de modelado que se incorpora de manera implicita en la Suite BPA utilizada. En
el analisis y caracterizacion de los procesos a través de la secuencia de actividades, se
asocian los participantes en cada una de las acciones que conforman los procesos y se
gestionan las alteraciones que surgen durante el ciclo de desarrollo. Una actividad engloba
un conjunto amplio de acciones necesarias para la culminacion de un proceso, mientras
que una tarea se define como la accidon primordial requerida para potenciar una actividad.

Es posible mencionar algunas de las condiciones requeridas para la implementacion de
técnicas de modelizacion de procesos corporativos en una entidad. La importancia del
analisis de procesos puede sintetizarse en:

% Colabora en el avance y evolucion de los sistemas integrados.

¢ Facilita la realizacion de investigaciones orientadas a la optimizacion de procesos.
¢ Contribuye al disefio y reestructuracion organizativa.

¢ Apoya la formacion y guia al personal de la organizacion.

% Consecuente con el Sistema de Calidad Total —ISO 9000.

¢ Contribuye al disefio de nuevos productos o servicios.

+» Facilita la obtencion de requerimientos funcionales y de negocio.

¢ Este proceso se integra en la implementacion de la tecnologia BPM / WorkFlow.
¢ Fomenta la administracion de habilidades.

¢ Promueve la administracion del control interno.

¢ Andlisis e identificacion de procedimientos en la entidad que se ha realizado
previamente.

* Reconocimiento de acciones y sucesos, niveles jerarquicos, ademas de las
conexiones y vinculos entre los datos.

La modelizacion de procesos constituye el método fundamental para la evaluacion de
procesos corporativos (Fernandez et al., 2010; Von Rosing et al., 2015). La puesta en
préctica de métodos de modelado en un formato formal que pueda ofrecer al menos una
solucion esencial ventajosa para aplicaciones de gran envergadura, tales como el disefio
de software y la gestion de flujos de trabajo, constituye el eje central de esta etapa de la
metodologia BPM. La implementacion de este enfoque facilita la captura y gestion de
necesidades en una tnica aplicacion. Las ventajas que ofrece BPA constituyen elementos
que justifican su seleccion para el desarrollo del procedimiento propuesto (Pérez Jiménez,
S. & Puldon, J., 2009). Los resultados alcanzados a través de la implementacion de
técnicas BPA.
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1. Modelos Conceptuales sos. 3. Diseiios BPM
m‘ Diseiio de procesaes
orientados a Reglas de
Megocio

Modelo de
Imtegracion

Resultados :

Requerimientos de Negocio
Requerimientos de Sistemas
Disefio de Procesos BPM
Servicios Funcionales (SOA)
Reglas de Negocio

Modelo Conceptual de Datos
Especificaciones de Pantallas,
Salidas e Interfaces

Figura 3. Enfoque metodologico de la fase inicial de BPM
Nota. Extraido de Pérez Jiménez, S. & Puldon, J. (2009)

3.4 Proceso fundamentado en BPA para la adquisicion de requisitos

Para establecer y administrar los requerimientos funcionales en el modelado de procesos,
se sugiere un método fundamentado en técnicas de BPA. A continuacidn, se presenta la
secuencia de las siete etapas que constituyen el procedimiento sugerido, y se detallan los
procedimientos y metas que constituyen cada una de las etapas de este.

=] L Lp

Elabarar modelo Obtener Modelar los Simular los
conceptual de especificaciones procesos procesos
datos funcionales

3 =

Ohtener Consultar Seleccionar
docurnento de prerequisitos actividades comao
requisitos con clientes prerequisitos

Figura 4. Proceso de las etapas que constituyen el procedimiento

Nota. Extraido de Pérez Jiménez, S. & Puldon, J. (2009)
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1. Fase I : Elaborar modelo conceptual de datos

Tabla 1. Fases para elaborar modelo conceptual

Fases Resultados

1. Determinar vinculos entre las acciones de los
procesos empresariales y los sistemas de
computacion.

2. Establecer los participantes en los
subprocesos que constituyen los procesos | Reestructurar los
empresariales. procesos y establecer la

3. Determinar qué actividades se llevan a cabo. secuencia de las tareas

que los conforman.

4. Establecer la secuencia de las tareas de cada

subproceso.

5. Establecer qué tareas son realizables y por
quién.

2. Fase Il : Obtener especificaciones funcionales

Tabla 2. Fase para obtener especificaciones funcionales

Fases Resultados

1. Establecer los  subprocesos  que
constituyen los procesos empresariales.
Registrar los elementos de

2. Registrar las actividades basandose en su .
los procedimientos.

conducta.

3. Distribuir actores.

3. Fase III : Modelar los procesos

Tabla 3. Fase para modelar procesos

Fases Resultados
Modelar los
1. Escribir los procedimientos a través del | procedimientos
BPA escogido. empresariales mediante
subprocesos.
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4. Fase IV : Simular los procesos

Tabla 4. Fase para simular los procesos

Fases Resultados

1. Efectuar la simulacion de los subprocesos
establecidos en la Suite BPA. Verificacion de los modelos

de los procedimientos.

2. Evaluacion de los hallazgos.

5. Fase V : Obtener documento de requisitos

Tabla 5. Fase para obtener documentos de requisitos

Fases Resultados

1. Elegir tareas de la categoria UserTask

COMO prerrequisitos. Se procedera a adquirir

prerrequisitos del modelo
2. Es importante considerar actividades de | de procesos con el fin de

tipo ServiceTask y ManualTask como | gptener los mismos.
prerrequisitos.

6. Fase VI : Consultar prerrequisitos con clientes / usuarios

Tabla 6. Fase para consultar prerrequisitos

Fases Resultados

1. Comunicarse con los analistas del equipo
de desarrollo 'y confirmar los
prerrequisitos detectados.

2. Solicitar prerrequisitos a los clientes y | Verificar la eleccion hecha.
usuarios del software.

3. Modificar los prerrequisitos detectados
(st es requerido).

7. Fase VII : Seleccionar actividades como prerrequisitos.

Tabla 7. Fase para seleccionar actividades como prerrequisitos

Fases Resultados

Escribir un listado de

1. Registrar las solicitudes obtenidas. . .
necesidades funcionales.
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2. Evaluar el documento final de
requerimientos por analistas, clientes y
usuarios finales.

3.5 Formas complementarias para de requerimientos de informacion

a. Ficha de Procesos

Esta ficha resulta util después de la descripcion conceptual de cada uno de los
procesos, en ella podemos identificar el nombre del proceso, propietarios, alcance,
politicas, subprocesos, proveedores, entradas, salidas, clientes e indicadores.

NOMERE DEL PROCESOD
DUENO DEL PROCESD
OBJETIWOS
ALCANCE
i
w
o
=
L
w
5
sl
[%]
=
a
=
=
1=
i
POLITICAS, LINEAMIENTOS, REGLAS DE NEGOCIO
SUBPROCESDS LIDER SUBEPROCESD AREA

PROVEEDORES ENTRADAS

SALIDAS CLIENTES
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Codigo
I . XXX — 9999
Nombre NOMERE DEL PROCESO Pagina
Empresa 2de X
PROCEDIMIENTOS REGISTROS
RECURSOS
. RESPONSABLE
INDICADORES FORMA DE CALCULO |PERIODICIDAD DE LA
MEDICION

VARIAELES DE CONTROL DEL PROCESO

Figura 5. Formato de Ficha de proceso

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).
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b. Ficha de documentacion de Procesos

ISBN: 978-631-6557-62-9

Esta ficha servira para la documentacion de cada uno de los procesos de acuerdo
con la estructura que se describe, se utiliza complementariamente a la fase de

modelamiento.

indice
Objeto
Alcance
Referencias
Definiciones
Responsables y Colaboradores
Entradas del Proceso
Recursos

Salidas del Proceso

w 0 N o kW N

Indicadores

[EEN
©

Periodicidad de control

[ERY
=

Registros

[ERN
g

Diagrama del proceso

[ERN
w

Anexo

Version Fecha

Descripcion

Figura 6. Formato de documentacion de formato

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).
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Tema N° 4 : Analisis de procesos

“Generalmente, la comunicacion es un proceso de dos pasos:

Por un lado, un individuo intenta comunicar algo,

por otra persona trata de entenderlo, de comprenderlo™

- Edward De Bono -

Introduccion al tema

Como primer tema, ahora abordaremos lo que es el Ciclo de vida de los procesos, en el
cual aprenderas cual es la secuencia que debes seguir para realizar el analisis de procesos.
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4.1 Introduccion

El anélisis de procesos es una manera de mirar la forma en que funcionan las
organizaciones, partiendo de la nocidon de que las organizaciones se crean para lograr
propositos u objetivos duraderos, por medio de una serie de pasos. Los objetivos
permanentes, los de mediano plazo, son complejos, pues para alcanzarlos se necesitan
muchos programas con sus propios objetivos. En palabras propias, los programas son
conjuntos amplios de acciones especificas, interrelacionadas y coordinadas, las cuales,
para alcanzar sus objetivos, siempre generan un producto o servicio para un beneficiario.

Un proceso es una serie de acciones que transforman de manera secuencial unos recursos
en bienes o servicios de valor afiadido para un cliente; un proceso bien disefiado, con
informacion de lo que ocurre y controles de calidad incorporados en el mismo, generara
calidad en el resultado. El disefio de los procesos es la manera en que se organizan los
pasos para lograr los resultados.

4.2 ;Qué, porquéy cuando hacer analisis?

Los procesos de negocio cambian con el tiempo. Estos procesos se adaptan para satisfacer
las necesidades de una empresa. Con el tiempo, los cambios en la forma en que se hacen
los negocios y los cambios en el mundo en el que operan los procesos, pueden hacer que
éstos se vuelvan ineficientes. Un analisis de los procesos de negocio puede identificar las
ineficiencias y, al corregirlas, reducir los costos y mejorar la rentabilidad.

4.3 Procedimiento

a. Método 1 de 4: Determina el Proceso de Negocios que analizaras

Figura 7. 1dentifica algunas indicaciones

También puedes descubrir algunas capacidades que no logran sus objetivos y
algunas células trabajadoras que no funcionan. Las areas que se queden mucho
tiempo sin actividad también pueden ser sefial de que el proceso no esta
funcionando correctamente.
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b. Método 2 de 4: Identifica los Requerimientos para el Proceso de Negocios.
1. Entrevista a los involucrados en el proceso.

Preguntales qué hacen y por qué lo hacen.

Compruebe qué informacion y qué contribuciones se requieren para que cada
tarea se lleve a cabo correctamente. Definir la fuente necesaria para cada

procedimiento.

Explica los beneficios (o las cosas) que cada trabajo otorga, quiénes son los
beneficiarios y por qué lo necesitan.

Figura 8. Entrevista de involucrado

2. Realiza entrevistas en grupo y sesiones de lluvias de ideas.

Aprovéchalas para que entre todos determinen la informacion que pudieron
obtener tras la entrevista individual que realizaron luego de recopilar toda la
informacion del proceso. Y asi podras resolver cualquier duda de cualquiera,

en el proceso.

Figura 9. Realizacion de entrevista

3. Haz un resumen de la informacion que recibiste y repartelo entre los
participantes dentro del proceso.

Ademés, debes considerar tanto a las personas que entrevistaste como a las que

no entrevistaste, solicita comentarios.
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¢. Método 3 de 4: Documenta el Actual Proceso de Negocios
ayp—s
N
8/8\ 2
/
a

o

A

Figura 10. Creacion un bosquejo de diagrama de proceso

1. Crea un diagrama de flujo de proceso (también conocido como un mapa de
procesos).

Este formato te permitira mostrar el procedimiento.

a. Los diagramas de flujo se pueden dibujar a mano o utilizando un software
de diagramas. Los procesadores de texto y una hoja de calculo con
funciones para diagramas son muy utiles. También existen programas
dedicados exclusivamente a correr diagramas de flujo.

b. Organiza la pagina en filas y columnas. Vas a llamar a la columna de arriba
"entradas" y a la de abajo "salidas". Cada linea debe ir identificada con el
nombre de la funcidn o tarea que realiza el procedimiento.

c. Enumera para la funcidon que ejecute la tarea, cada tarea en una secuencia.
A continuacidn, en la columna de salidas, debajo de las entradas de cada
tarea, enumera las salidas de cada una. jConsidera que el producto de una
tarea puede ser la materia prima de otra! Union de las entradas, tareas y
salidas con flechas que indiquen el flujo del proceso.

d. Método 4 de 4: Analiza los Requerimientos del Proceso de Negocios

Figura 11. Analiza los requerimientos
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1. Realiza un estudio de las tareas. Analiza las tareas incluidas en cada tarea:
(Las tareas resultan eficaces? ;Se centran en lograr el propdsito de la tarea?

o

Figura 12. Haz un andlisis de tareas

2. Analiza los hallazgos de las entrevistas personales. Explora las divergencias.
Por ejemplo, ;Se proporciona una seccion para el proximo paso del proceso que
no es necesaria en ese paso subsiguiente del proceso?

-

= o

=
e

e

F
-
-
B
=

Figura 13. Comparacion de resultados

3. Identifica los rendimientos de las actividades y las tareas que sean
innecesarias.

Crea un mapa del proceso de principio a fin, basdndote en las necesidades que
identificaste en las entrevistas y sesiones de ideacion. Compara el monitoreo del
proceso con el diagrama de flujo del proceso actual. Reconoce algunos cambios
que puedes hacer, segun tu comparacion del proceso de negocios actual con el
que definiste, los requerimientos e investigaciones que definiste y descubriste.

Figura 14. Realizar un diagrama del proceso
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4.4 Técnicas

Una vez que hemos conceptualizado nuestra accion como un proceso (0 una parte),
estamos en condiciones de intervenir en su mejora. La regla de oro para mejorar es: "Lo
que no se mide, no se mejora", la maxima del control de gestion. "Si no se puede medir,
no se puede controlar" y "Si no se puede controlar, no se puede garantizar la satisfaccion
del cliente"; por lo cual es necesario definirlos y nuestra participacion en ellos.

Para medir, lo primero que hay que hacer es identificar las funciones que intervienen en
el proceso; para ello nos podemos ayudar del mapa de procesos.

Existen estandares de las figuras que se pueden utilizar en un mapa y lo que representan,
pero es dificil definir los niveles de detalle y, principalmente, lograr que el mapa sea
aprobado por los diferentes niveles jerarquicos de la organizacién en un tiempo corto y
de manera sencilla.

Esto se debe a que cuando se mapea un proceso, se corre el riesgo de obtener tres
versiones totalmente diferentes del mismo.

Aqui se presentan técnicas muy efectivas para comenzar con la definicion y organizacion
de sus procesos:

1. Evaluar el conocimiento de los empleados sobre el proceso en el que participan,
para establecer el nivel actual y asi tener un punto de partida para mejorar el
conocimiento después de la iniciativa (creacion de cultura).

2. Mapeo de procesos a través de una Arquitectura de Procesos por capas, ya que
los mapas de proceso pueden volverse tan complejos que solo el autor los entiende.
Pero el objetivo es que cualquier persona comprenda las acciones realizadas para
obtener el bien o servicio; bajo este principio se busca generar una representacion
facil de seguir y consultar en cualquier momento.

Los procesos detallados incluyen:

4

L)

*

Flujos (Volumen / Tasas)

L)

X/

¢ Tiempos de ciclo

¢ Puntos de control

% Valor Actual / Valor Neto Actual /

% Entregas (Organizaciones / Sistemas)
¢ Costo (Operativo / Beneficios)

¢ Entradas / Salidas

¢ Actividades Manuales y Automaticas

¢ Datos (Fuentes y Controles)
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Asi, ademas de ser un instrumento de documentacion, se transforman en un relevante
instrumento de analisis.

3. Analisis de Procesos. Con la informacion recolectada, el mapeo de procesos, los

puntos de vista internos y externos, el cuestionamiento de paradigmas, se examina
el proceso para detectar oportunidades de mejora usando técnicas Lean enfocadas
en el desperdicio y el valor agregado de las actividades y operaciones, para:

+ Defectos

L)

% Inventario / Backlog

>

¢ Sobre-procesamiento / re-trabajos

L)

% Transporte de informacion y/o documentos

¢ Esperas / demoras / tiempos muertos

*0

+ Verificaciones

++ Controles sin uso

Hitos inmediatos y oportunidades identificadas: como resultado del estudio, se
generan cartas proyecto que describen la oportunidad/problema encontrado, su
magnitud, los involucrados y un objetivo de mejora; de esta manera, los proyectos
quedan documentados y listos para ser analizados e implementados por la
organizacion.

4.5 Metodologias

La metodologia para el disefio de analisis de procesos PADM (Process Analysis Design
Methodology) se codifico en la Universidad de Manchester como un marco de trabajo
metodoldgico evolutivo y flexible. Esta metodologia consta de cinco etapas que se
detallan a continuacion:

a.

Captura

En esta etapa de recoleccion se retine la informacion de como se estan llevando
a cabo las tareas, empleando técnicas de recoleccion de datos tales como
entrevistas  estructuradas, semiestructuradas, encuestas, observacion,
documentos relacionados con el proceso, entre otros; involucrando a las
personas que realizan las tareas que se estan analizando. El resultado es la
descomposicion de la tarea en sus partes y subtareas, ubicando las
responsabilidades y metas de cada integrante y la descripcion detallada de la
tarea en estudio.

Una de las primeras decisiones que se toman cuando se inicia la investigacion
cualitativa es el tipo de informantes y los lugares que se van a estudiar. Lo que
se pretende es identificar quiénes son los informantes clave. De esta manera, se
consideran actores humanos sobresalientes por el dominio del escenario
estudiado y por identificar qué escenarios generan informacion para desarrollar
un prototipo para el entrenamiento del personal.
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b. Modelado

Esta fase implica que, a través de procedimientos diagramados, en un patrdn, se
analicen las caracteristicas mas significativas de la tarea, tales como: metas,
pasos, funciones, agentes, controles, conexiones e interacciones. En esta fase,
los actores aprueban el disefio de los procesos para verificar y confirmar los datos
y/o definiciones aprendidas a través de la representacion. Las tareas de captura
y modelado son iterativas, es decir, el modelo se va ajustando en base a las
indicaciones que el equipo participante va dando para que refleje la realidad de
la empresa que se esta estudiando.

c. Analisis y Evaluacion

Esta fase permite asegurar que el prototipo sea lo mas fiel al proceso que se
quiere simular, para poder analizar las distintas perspectivas del proceso
(repeticion de informacion o tareas y actividades de poco valor). Es importante
trasladar toda la informacion elemental a esta fase, ya que si no se hace, los
prototipos pueden contener informacion erréonea o incompleta, lo que puede
llevar a tomar decisiones equivocadas en futuras revisiones de los prototipos. Al
hacer esta investigacion de las costumbres de funciones de los actores, cada uno
tiene maneras distintas de realizar las mismas actividades. Ademas, existia una
distancia entre lo que expresaban y lo que creian que estaba sucediendo.

d. Redisefo y Propuesta de Mejoras.

La variacion organizacional se refiere a la forma en que las organizaciones
planifican, adaptan y controlan los cambios. La causa de un cambio puede
identificar agentes internos o externos. Las causas internas son las que inician
las funciones de todos los niveles y las externas, las acciones de la competencia,
socios, gobierno, mandatos, anomalias naturales y situaciones de ahorro.

Los cambios o ajustes a las tareas individuales del proceso se hacen para
comunicar los cambios al proceso en si (si es necesario). Entonces, en esta se
miden las fluctuaciones de las actividades, eliminando todas aquellas que no
generen valor (innecesarias), estableciendo hitos de responsabilidades
(compartidas o no).

e. Soporte con Tecnologia de la Informacion

En esta etapa se disefia o ajusta el artefacto tecnologico que apoye la realizacion
de las tareas, segun lo aprendido en el andlisis y redisefio, asegurandose de que
estos métodos se ajusten a la naturaleza de las tareas y la forma en que las
realizan los miembros que las ejecutan. En algunas ocasiones la tecnologia ha
fallado por utilizar formas antiguas o erroneas para hacer las cosas. Primero hay
que entender como se deben hacer las cosas y luego ver como la tecnologia
puede ayudar.
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4.6 Eleccion del Proceso

La mayoria de las empresas tienen estrategias propias para generar riqueza combinando
sus fortalezas con los recursos que poseen. Productos y servicios para estrategias de
gestion, para cumplir con las tendencias actuales y futuras del mercado. La
implementacion estratégica implica poner en practica estos planes. Los procesos de
implementacidon son tan variados como los planes estratégicos, pero ciertas estrategias
corporativas pueden convertirse en multiples estrategias de negocios separadas. Para
elegir el proceso de implementacion estratégica mas adecuado, defina las metas de su
empresa a corto y largo plazo, prioricelas e identifique ciertos criterios medibles que
definiran el éxito de su estrategia.

Una tactica de ejecucion a corto plazo apoya la estrategia a largo plazo. Por ejemplo, una
empresa podria tener una estrategia a largo plazo que genere un aumento del 30% en los
ingresos durante 5 afios, y una estrategia de apoyo a corto plazo que aumente en un 0,5%
las ventas mensuales en los 3 meses siguientes. La puesta en practica inmediata requiere
de una alta comunicacion y coordinacion fisica de los trabajadores que estén realizando
la labor. Cada accion finalizada acerca mas la empresa a las metas estratégicas.

Todo proceso de ejecucion estratégica debe definir objetivos con acciones y resultados
medibles. Los beneficios tangibles incluyen las ventas totales, los indices de satisfaccion
del cliente, la eficiencia y la reduccion de costos. Los gerentes utilizan estas tacticas para
evaluar y controlar a los empleados y asegurarse de que las divisiones y los equipos sigan
por buen camino en la consecucion de las metas estratégicas.

Muchos empresarios utilizan la priorizacion como parte de la ejecucion estratégica. Los
estrategas delegan objetivos a corto plazo alineados con los valores de la empresa y lo
que mas contribuya a la meta estratégica general. Las empresas que quieren maximizar
las ventas tendran otras prioridades que las empresas que quieren minimizar los costes,
aunque las dos puedan tener el mismo objetivo a corto plazo.

En el mundo de los negocios, "en cascada" se refiere al proceso de alinear las metas a
corto plazo con las metas a largo plazo. Es la hora de la verdad del proceso de
implantacion estratégica, la hora en que la realidad de la empresa y su entorno comienzan
aparecerse a lo que se detalla en el plan estratégico. El proceso se llama en cascada porque
los objetivos medibles se descomponen en una serie de objetivos comunes, mas amplios
en el tiempo. Cuando eligen la manera de implementar un plan estratégico, muchos lideres
definen también cuando y como reconocer los siguientes hitos.

4.7 Valoracion por los duefios de procesos.

Los lideres y gerentes empresariales conocen las funciones basicas de los negocios, los
procesos y la forma en que se gestiona la empresa. Durante décadas, estos se han
codificado, estudiado y refinado. Pero la tecnologia ha avanzado més rapidamente y ahora
nuevos desarrollos han cambiado el juego. La tecnologia BPM es el revolucionario que
llevé los negocios, procesos y administracion a otro nivel. La tecnologia BPM es el motor
de BPM, la nueva alquimia corporativa para hacer las cosas mas rapido y mejor (Liu &
Chen, 2024). La tecnologia BPM nace de afios de evolucion; es la culminacion de lo
ultimo en sistemas y procesamiento de datos; el maximo exponente de todas las
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arquitecturas, lenguajes y protocolos de computo. La tecnologia BPM es un paso
revolucionario, un nuevo paradigma de flexibilidad, control y gobierno de la informacién
y los datos (Gazova et al., 2022).

El BPM como metodologia de gestion integral nace de la combinaciéon de avances
tecnologicos con practicas y procedimientos ya existentes, un modelo de negocio
orientado al proceso. La tecnologia BPM cubre todo lo necesario para modelar, simular,
analizar y ejecutar los procesos de negocio (Huy & Phuc, 2025; Plattfaut & Grisold,
2025).

e El disefio y modelado de procesos permite de forma sencilla y rigurosa definir
procesos de extremo a extremo, incluyendo cadenas de valor y orquestando los
roles y comportamientos de las personas, sistemas y demas recursos necesarios.

e Integracion: permite incorporar cualquier sistema de informacion, sistema de
control, fuente de datos o cualquier otra tecnologia a los procesos de negocio. La
arquitectura orientada a servicios (SOA) hace que sea mas rapido y facil que
nunca. No es necesario tirar a la basura las antiguas inversiones, todo se puede
reutilizar.

e Los entornos de desarrollo de aplicaciones compuestas permiten generar
aplicaciones web funcionales en cuestion de minutos y sin escribir co6digo.

e La ejecucion convierte los modelos en realidad, orquestando los procesos en
tiempo real.

e El seguimiento de la actividad empresarial (BAM) hace un seguimiento del
rendimiento de los procesos mientras se ejecutan, controlando distintos
indicadores, mostrando las métricas de los procesos, las tendencias principales y
prediciendo el comportamiento futuro.

e El control le permite responder a eventos en los procesos en tiempo real, como
cambios en las reglas, alertas, excepciones y escalamientos de incidentes.

4.8 Analisis Externo del Proceso

El analisis externo consiste en hacer estudios de escenarios de cambio, analisis de
cambios de mercado, analisis comparativos de productos rivales, etc., para descubrir
amenazas y oportunidades y medir la importancia de las ideas innovadoras. El analisis
externo se alimenta de datos que generan otras herramientas de innovacion (Robayo
Acuiia, 2016), que capturan datos a diario, como la vigilancia tecnoldgica.

4.9 Analisis Interno del Proceso

El anélisis interno considera aspectos como los recursos humanos y materiales idoneos
para desarrollar proyectos de Investigacion, Desarrollo e Innovacion (I+D+1) (Vanegas
et al., 2015), tipificacion de competencias y conocimientos, analisis de factores de éxito
y fracaso en proyectos, entre otros.
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4.10 Herramientas para analisis externo e interno de procesos

Antes de tomar cualquier decision estratégica, es necesario analizar nuestra organizacion.
El andlisis FODA es la herramienta mas sencilla y eficaz para la toma de decisiones
futuras. Nos ayudara a definir qué acciones debemos tomar para aprovechar las
oportunidades encontradas y preparar nuestra organizacion ante las amenazas,
conociendo nuestras fortalezas y debilidades.

"Elegir o aplicar tacticas en el mundo cambiante en el que vivimos se puede parecer a
jugar a la ruleta rusa si no lo hacemos en base a nimeros, hechos y datos".

Objetivo de un andlisis DAFO

El objetivo de un andlisis FODA es ayudar a una organizacion a descubrir sus factores
estratégicos mas importantes, para explotarlos y apoyar los cambios organizacionales:
reforzando las fortalezas, minimizando las debilidades, aprovechando las oportunidades
y eliminando o reduciendo las amenazas.

El andlisis FODA se apoya en dos estudios: el interno y el externo de una organizacion.

Analisis Interno de la organizacion (Liderazgo, estrategia, personas, alianzas/recursos
Yy procesos)

Fortalezas:

Explica los recursos y habilidades que ha obtenido la compaiiia, ;en qué nos distinguimos
de nuestros competidores?, ;Qué capacidades poseemos para mejorar?

Debilidades:

Explica los elementos en los que tenemos una situacion desfavorable en comparacion con
la competencia. Para llevar a cabo el andlisis interno, es necesario tener en cuenta los
analisis de recursos, actividades y riesgos.

Anadlisis Externo de la organizacion (Mercado, sector y competencia)

Oportunidades:

Enumeran los potenciales mercados, segmentos de negocio... que estan al alcance de
todos, pero si no son identificadas oportunamente implica una disminucion de la ventaja
competitiva.

Amenazas:

Definen los factores que pueden poner en riesgo la supervivencia de la empresa y que, si
se detectan a tiempo, pueden evitarse o convertirse en oportunidades.

Para hacer el analisis interno, se debe considerar el entorno, los stakeholders, las fuerzas
legislativas, demograficas y politicas.

Una vez analizadas las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades de la
organizacion, se puede construir la Matriz DAFO. Esta matriz nos permite visualizar y
resumir la situacion actual de la empresa.
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Definir la estrategia

A partir de los hallazgos del andlisis DAFO, la compafia necesita establecer una
estrategia. Hay diversas clases de estrategias empresariales:

Defensiva:

La organizacion esta lista para lidiar con las amenazas. Si ya no se percibe como lider su
producto o servicio, debe destacar lo que le distingue de los competidores. Al reducir su
participacion en el mercado, tiene la tarea de identificar clientes que le sean mas lucrativos
y salvaguardarlos.

Ofensiva:

Es necesario que la empresa implemente una estrategia de expansion. Cuando sus clientes
identifican sus fortalezas, se puede atacar a la competencia con el fin de destacar las
ventajas locales. Cuando el mercado ha desarrollado su madurez, se puede intentar
"robar" clientes introduciendo nuevos modelos o productos.

Supervivencia:

La organizacidn se ve sometida a riesgos externos sin las capacidades internas requeridas
para combatir a la rival. Se recomienda mantener las cosas en su estado actual hasta que
se confirmen las modificaciones que ocurren.

Reorientacion:

Surgen oportunidades que se pueden capitalizar, pero la compafiia no cuenta con la
capacitacion apropiada. Serd imprescindible modificar la politica, el producto o el
servicio actual, ya que los actuales no estan produciendo los resultados previstos.
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CAPITULO 11

Modelado de Procesos de Negocios en BPMN

272

® o T L
.

A @ i .(h}i Hr % J'ﬂ @
& E@-Qm@a
f;irﬁi: f;?
o

] el

“De adentro hacia afuera es un proceso, un proceso continuo de renovacion, basado en
las leyes naturales que rigen el crecimiento y el progreso humano. Es una espiral
creciente de desarrollo hacia niveles cada vez mayores de autonomia responsable e
interdependencia efectiva”.

- Stephen Covey -

CAPACIDADES Identifica los elementos de la r.10tac10n d? ,BPMN para la
modelar de procesos de negocios en gestion turistica.
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Tema N° 5: Introduccion al modelado de BPMN

—

“La civilizacion es un proceso de domesticacion que no puede llevarse a cabo sin la
resistencia de la bestia, que anhela la libertad”.
- Ernesto Sabato -

Presentacion del tema

En este tema se presenta topicos referidos a la Introduccion a los conceptos de BPMN
conceptos, versiones, caracteristicas a fin de aplicarlos en el modelamiento de procesos
de gestion turistica.
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5.1 Introduccion
Mucha gente se pregunta ;qué es BPM? y no es de extrafiar, ya que la comunidad BPM
no ha logrado llegar a una definicion comun. Hoy en dia existen muchas definiciones de

BPM.

Aunque todas tienen algo en comun, también existen diferencias, sobre todo en el alcance.
Algunos autores/expertos (sobre todo en Europa) restringen el BPM a una forma de
gestion sin hablar explicitamente del soporte de la Tecnologia de la Informacién. Otros
autores (sobre todo en Norteamérica) hablan de BPM como el camino hacia la
automatizacion y puesta en marcha de los procesos de Tecnologia de la Informacion.

(Pero entonces no existe un entendimiento comun sobre BPM?

Antes de contestar a esta pregunta, primero hay que saber qué se entiende por "proceso"

en términos generales:

"Un proceso es una coleccion de acciones que ocurren en una secuencia en el tiempo y

en el espacio, que son causadas por eventos y que, al transformarse, logran un objetivo".
En esta definicion ya estan presentes los elementos que definen un proceso:

Los eventos son sucesos externos que disparan un proceso, ya que un proceso no se inicia

solo, algo tiene que pasar para que el proceso reaccione al evento.
El proceso debe tener un fin en las ciencias econdmicas: generar bienes y servicios.

A diferencia de los eventos, las acciones de un proceso requieren tiempo y recursos. Una
actividad se puede definir como "una accion sobre un objeto", ya que la transformacion

se produce a través de las acciones en un proceso.

Las actividades en un proceso siguen una secuencia logica que determinan en su totalidad

las condiciones de la empresa.

Estos elementos especifican los pasos de principio a fin y estdn presentes en la mayoria
de las anotaciones para modelado, como por ejemplo BPMN. La definicidon es completa,
no dice nada acerca de qué objetivos se definen y representan procesos en una

organizacion.
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5.2 BPMN

BPMN es el lenguaje estandar para modelar procesos de negocio. Se codificé como una
nota de diagrama de flujo robusta, facil de usar y completamente independiente de la
implementacion (Cimino et al., 2025). Los analistas que modelan en BPMN no requieren
conocimientos de programacion orientada a objetos ni de un lenguaje de codificacion para
describir sus procesos de negocio, siendo ideal para personas ajenas al mundo del
software, pero sin dejar de lado a los desarrolladores de TI. Su vocabulario se refiere a
conceptos propios de la programacion: envio de mensajes, condicionales, bucles, manejo
de excepciones, flujos paralelos, estados y eventos. El lenguaje BPMN esta tan bien
estructurado que se puede transformar directamente en lenguajes ejecutables como el

BPEL.

5.3 Origen

La mundializaciéon estd exigiendo mdas capacidad de respuesta a las empresas y
organizaciones ante los cambios del mercado (en demanda o en regulaciones). La
capacidad de estas empresas para adaptar lo que ofrecen a sus clientes es una parte
fundamental del nuevo valor para el cliente. Ante bienes similares en el mercado, la

diferencia la hacen los servicios asociados.

Contar con procesos que se integren en un ciclo de mejora continua para dar respuesta a
estas necesidades en el tiempo, son los desafios actuales que deben afrontar las

organizaciones.

(Como lo encuentran? Gestionando los procesos (BPM - Business Process Management)
en todo su ciclo de vida. Como area de gestion de procesos, el BPM es amplio; tiene

objetivos especificos:

Mejorar la agilidad organizacional: es la capacidad de una organizacion para adaptarse a

los cambios del entorno, modificando los procesos integrados.

Lograr mayor eficiencia: capacidad de una organizacion para alcanzar en mayor o0 menor

medida los objetivos estratégicos o de negocio.

Mejorar la eficiencia: relacion entre los resultados logrados y los recursos utilizados.
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5.4 Evolucion de BPMN

2005

+Como BPMI no es una
‘ organizacion que define y
2004 administra estdndares, es

trasladada a la OMG.

+BPMI (Business Process

Management Initiative)
2001 publica bajo la tutela de
Stephen A. White de IBM
+Desarrollo de BPML (Bp un borrador de BPMN.

Modeling Languaje) por
BPMI  (Consorcio de
empresas como IBM).
Lograr una especificacion
grafica para implementar
procesos en sistemas de
Workflow.

2011

- BPMN  (Business Process
Model And  Motation). Se
oficializa en enero la nueva

2009 Ee[r]sién estandar de BPMM

» Se publica el borrador de la

‘ vermg_n 2.0 (grandes
2008 cambios).

= Version 1.1 redisefiada. La
E’llt'iqna version oficial es la 1.2
sdlo equefias
2006 correcciones). pea

» Desarrollo de BPML éEI\dF'

Modeling Languaje) por BPMI

(Consorcio  de  empresas

como IBM). Lograr una

especificacion grafica para

implementar procesos  en

sistemas de Workflow.

Figura 15. Evoluciéon de BPM

5.5 Marco estructural de BPMN

5.5.1. Nivel 1: Procesos Descriptivos:

El publico nivel descriptivo lo conforman principalmente los duefios y gerentes
de procesos, los procesos participantes y los analistas de procesos en las
primeras fases de un proyecto. Aqui es donde pretendemos contextualizar los
procesos que deben ser levantados, modelados, documentados y finalmente
redisenados. Adicionalmente, este nivel tiene como objetivo validar el alcance
y la funcionalidad principal de los procesos a levantar. Aqui especificamos el
flujo normal del proceso, como esperamos que ocurra (sin excepciones ni
fallas). El nivel descriptivo nos asegura validar rapidamente con los duefios de
negocio e involucrar al resto de los stakeholders.

5.5.2. Nivel 2: Procesos Operacionales:

En la parte operacional se especifica toda la 16gica de los procesos, casos
excepcionales, fallas e interrupciones que puedan ocurrir en la empresa. La
habilidad del analista de procesos es modelar en el nivel 2 todo el flujo de
logica de negocio y que sea susceptible de transformarse en el nivel siguiente
de implementacion.
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5.5.3. Nivel 3a: Modelo Técnico:

El modelo técnico es el modelo operacional en un Procesador, pero adaptando
el proceso de negocio a un modelo ejecutable y enriqueciéndolo con mas
elementos técnicos. Como los modelos de negocio no siempre se ejecutan con
un Procesador, este nivel lo dividimos en un modelo técnico (3a), en el que
primero se sigue definiendo el modelo de negocio en un BPMS y se da la
opcion de un desarrollo propio (3b). Desde BPMN 2.0 se puede definir
directamente el modelo técnico en un motor con BPMN.

Entorno de Procesos

Contenido: Alcance y funcionalidad
Objetivo: Comprension rapida
Semantica: logico-abstracto

Contenido: Flujo operativo

) Nivel 2 i Objetivo: Coordinacién en detalle

Negocio Modelo Operativo Semantica: fisico - concreto

(Business)

Técnico

(T Nivel 3a Nivel 3b Contenido:  Detalles técnicos

Modelo Técnico Especificacion para Objetivo: Implementacion
desarrollo Semantica: fisico - concreto
Con Process Engine

Nivel 4b
Implementacién

Figura 16. Marco estructural de BPMN

Nota. Extraido de Fundamentals of Business Process Management (Dumas et al., 2013)

5.5.4. Nivel 3b: Especificacion para Desarrollo:

Sin un Process Engine, la ldgica de negocio debe implementarse en algun
lenguaje de programacion. Aqui se debe desarrollar una especificacion técnica,
inada que ver con BPMN! Los diagramas deben ajustarse a una especificacion
adecuada para el motor de ejecucion escogido (aunque hoy en dia esto ha

perdido importancia por la gran variedad existente en el mercado de motores
BPMS).
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5.5.5. Nivel 4b: Implementacion:

Después de haber definido el nivel 3b, es necesario implementarlo
técnicamente en una plataforma "tradicional". En caso de utilizar un
Procesador, no es necesario generar una especificacion de desarrollo, por lo
que la piramide se vuelve asimétrica.

El diagrama BPMN presentado es genérico y no depende de ninguna
herramienta de software en particular. El marco nos acompana como guia en la
usabilidad de este libro, abarcando mas del 50% de este libro, especificando
casos de uso, ejemplos y, en general, buenas practicas para los patrones que se
generen al modelar procesos.

5.6 (Por qué es importante modelar con BPMN?

X/

s BPMN es un estandar mundial para el modelado de procesos que la gente ha
adoptado.

¢ BPMN es independiente de cualquier metodologia de modelado de procesos.

X/

< BPMN proporciona un medio estandarizado para salvar la brecha entre los
procesos de negocio y su ejecucion.

X/

s BPMN permite la modelizacion unificada y estdndar de procesos, haciéndolos
comprensibles para todos en una organizacion.

5.7 Tipos de diagramas en BPMN

Desde su descripcion, BPMN ha tratado de dar soporte a tres categorias principales de
Procesos:

1. Orquestacion
2. Coreografia
3. Colaboracion

Estos términos han evolucionado, generalmente con interpretaciones contradictorias en
los diversos contextos empresariales en los que se utilizan. Se ha intentado establecerlos
para los objetivos de BPMN, y posteriormente implementarlos de manera consistente.
Las futuras versiones de BPMN permitiran diferencias mas evidentes entre estos tipos de
procesos, proporcionando un so6lido respaldo de diagramas para cada elemento.

5.7.1. Orquestacion.

En BPMN, los modelos de orquestacion generalmente representan un punto
de vista Unico de coordinacién (por ejemplo, el punto de vista de negocio u
organizacional del Proceso). De hecho, un Proceso de orquestacion describe
la forma en que una sola organizacion lleva a cabo el trabajo. Mayormente
usada en el mundo técnico, la "Orquestacion de Proceso" generalmente se
alinea con lenguajes de Servicios Web.

65
Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).



BPM aplicado a la gestion turistica ISBN: 978-631-6557-62-9

La mayoria de los modelos de procesos se orientan a la orquestacion. De ahi
que a las orquestaciones se las vaya a considerar como meros procesos de
orquestacion.

Pero un diagrama BPMN puede contener multiples orquestaciones. En este
caso, cada orquestacion vive en su propio contenedor llamado Pool. De este
modo, las orquestaciones (como los Procesos) siempre residen en un Pool
(Gabryelczyk & Jurczuk, 2017). Y esta es una diferencia clave para
comprender la diferencia entre orquestacion y coreografia.

También, la existencia de modelos de orquestacion en un Pool indica que éste
contiene fragmentos de procesos que coexisten en un contexto definido
(centro de control). Un modelo de orquestacion de una Suite BPM satisface
esta definicion, pero también hay casos que no pertenecen a un sistema
semiautomatico (Saraeian et al., 2018). Como "contexto bien definido" en
una orquestacion, toda la informacion esta disponible para todas las partes del

modelo.
Incluir Historial de
Transacciones
Recibir ho Si '
i .
O—> Reportede — » Aprobacion — » —p I"EEI;ILE::D —»O
Crédito
Pago
OK?

Figura 17. Orquestacion en BPMN
5.7.2. Coreografia.

Un modelo de proceso de coreografia es una expectativa de comportamiento
(un contrato, reglas o protocolo) entre los actores de la interaccion. Estos
actores pueden ser funciones corporativas genéricas (un despachador) o una
entidad de negocio especifica (Un Courrier como empresa de transporte).

Como en una notacion de ballet, una coreografia en BPMN especifica como
interactan los participantes. En BPMN, una coreografia define la secuencia
de las interacciones entre dos o madas participantes. En BPMN, las
interacciones son el tipo de comunicacion por el cual se pasa un mensaje de
un actor a otro.
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Figura 18. Coreografia en BPMN

5.7.3. Colaboracion.

La colaboracion tiene un significado especifico en BPMN. Pero la coreografia
describe el protocolo de interacciones del grupo. Una colaboracion también
puede contener una coreografia (si esta disponible en BPMN) y una o mas
orquestaciones. En resumen, una colaboracion es cualquier diagrama BPMN
que involucre dos o mas participantes (pools). Los Pools se comunican entre
si mediante el envio de Mensajes. Cada Pool puede contener una orquestacion

(un Proceso), pero no es obligatorio.

3
8
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2
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8
5
e

Figura 19. Colaboracion en BPMN
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5.8 Categoria de elementos

La notacion BPMN esté integrada por un conjunto de elementos graficos que posibilitan
la creacion de diagramas de forma intuitiva y que la mayoria de los analistas de negocio
conocen (diagramas de flujo). Los elementos se eligieron para ser facilmente distinguibles
entre ellos y para usar formas reconocibles por los modeladores (por ejemplo, las
actividades son rectangulos y las decisiones son rombos). Pero ten en cuenta que una de
las intenciones de BPMN es establecer una forma facil de modelar procesos.

negocio que, a la vez, sea capaz de gestionar la complejidad inherente a estos procesos.
La forma que se decidid para resolver estas dos necesidades contradictorias fue
categorizar las partes graficas de la notacion.

Esto crea un conjunto pequefio de categorias que permitirdn a cualquiera que lea un
modelo reconocer facilmente los tipos elementales de base y entender rapidamente el
esquema. En las formas basicas de elementos se puede anadir informacion y
modificaciones para ajustarse a necesidades complejas sin cambiar radicalmente la
apariencia de éste. Las cuatro clases principales de elementos son:

a. Objetos de flujo
b. Objetos de conexion

¢. Swimlanes

d. Artefacto
Objetos de Flujo Objetos de Conexidn Artefactos
Actividad B Flujo de Secuencia —*  Comentario [Texto
o .
Evento O Flujo de Mensaje o--—{= Agrupacion | :
| 3
g Simbolo
Gateway O Asociacion " L Propio {:;\j/}
Participantes Datos
% Objeto de Entrada de
& Dato datos
S —
@ Archivo < Salidade
; = gee [
® de datos ) datos

Figura 20. Componentes fundamentales de BPMN
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5.8.1. Objetos de Flujo
Los objetos de flujo estan compuestos por tres elementos basicos.
Eventos:

Se ilustran mediante un circulo. Es algo que "ocurre" a lo largo del proceso
empresarial. Estos eventos afectan el flujo del proceso y suelen tener una
causa (trigger) o un impacto (resultado). Hay tres tipos de eventos que estan
definidos en funcién de cudndo afectan al flujo: Inicio, intermedio y fin

Actividad:

Se representa con un rectdngulo redondeado y es la manera genérica de
referirse al trabajo de una organizacioén. Una accidn es atdbmica o compuesta.
Las clases que ya existen son la tarea y el subproceso.

El subproceso se distingue por un pequefio signo de suma (+) en la parte
central inferior.

Gateway (compuerta de decision):

Se representa con el rombo caracteristico y se utiliza para controlar la
divergencia o convergencia de la linea de flujo. De ahi que defina las
tradicionales, la creacion de nuevas, la combinacion de éstas o la union. Los
indicadores internos van a definir el tipo de control de la conducta.

Para cada uno de estos tres elementos de flujo mostrados (eventos {inicio,
intermedio, fin}, actividades, gateway) hay varios tipos que especifican
diferentes comportamientos/situaciones, dando asi la riqueza y flexibilidad a
la anotacion.

5.8.2. Objetos de Conexion

Los conectores de flujo se encadenan para definir la estructura de un proceso
de negocio. Hay tres.

cosas conectadas que hacen ese trabajo. Los siguientes conectores son:
Sequence Flow:

El flujo de secuencia se representa con una linea continua y punta de flecha
cerrada y se utiliza para indicar el orden (la secuencia) en que se ejecutaran
las actividades en el proceso. Generalmente, el término "control flow" no se
usa en BPMN.

Message Flow:

El flujo de mensajes se representa con una linea punteada con punta de flecha
hueca y se usa para representar el intercambio de mensajes entre dos actores
diferentes del proceso (entidades de negocio o roles de negocio). En BPMN
dos carriles separados en el diagrama representan los dos participantes.
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Association:

Una asociacion se representa con una linea punteada y un punto de flecha
punteado, y se utiliza para asociar informacion, texto, etc., a los objetos de
flujo. Las agrupaciones se utilizan para mostrar los ingresos y gastos de las
actividades.

5.8.3. Swimlanes Canales

Muchas notaciones de modelado de procesos usan swimlanes como una
forma de agrupar visualmente las actividades en categorias separadas para
mostrar diferentes capacidades funcionales o responsabilidades. BPMN
soporta swimlanes por medio de dos constructores: Los dos tipos de
swimlanes son:

Pool

"Conjunto de actos relacionados con una parte del proceso". Esta institucion
puede ser un cargo, un departamento o area de la empresa, el producto o todo
el proceso.

Lane

Son una subcategoria del pool; se utilizan para organizar y categorizar
actividades.

5.8.4. Artefactos

Son elementos graficos utilizados para dar informacion extra del proceso.
BPMN se disefio para hacerla mas facil para los modeladores y para dar a las
herramientas de modelado la flexibilidad de extender la notacion central y
agregar el contexto apropiado para una situacion especifica (por ejemplo, un
mercado vertical como seguros o banca). A un esquema se le puede anadir la
cantidad de elementos que se desee; los que sean necesarios para un contexto
especifico de proceso de negocio. Estos incluyen:

Data Object:

Los objetos de datos son una manera de demostrar coémo los datos son
requeridos o producidos por las actividades. Estan asociados con las acciones
a través de alianzas.

Grupo:

Un conjunto se representa con un rectangulo de bordes redondeados y linea
discontinua. La agrupacion puede declararse a través de documentacion o
analisis, pero no altera el flujo secuencial.

Anotacion:
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Las notas son objetos que permiten a un modelador adjuntar informacion de
texto a un modelo.
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Tema N° 6: Notacion BPMN
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“Después de hacerse millonario, usted puede Proporcionar todo su capital, ya que lo
importante no es el millon de dolares. Lo crucial es la persona en la que se ha
convertido. Durante el proceso de hacerse millonario™.

- Jim Rohn -

Presentacion del tema

Después de conocer los fundamentos de BPMN, ahora es el momento de conocer al
detalle cada uno de los grupos de notaciéon en BPMN.
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Las actividades implican labores o responsabilidades realizadas por los integrantes de la
organizacion. Se llevan a cabo manual o automaticamente (efectuadas por un sistema del
exterior o interno) y se consideran indivisibles o no (integradas). Estas tareas se
categorizan en procesos y con la respectiva subdivision de ellas.

Tareas

Se consideran como acciones elementales empleadas para representar una labor que se
esta llevando a cabo, no se desglosa a un nivel creciente o exhaustivo. Estas se realizan
por un individuo y/o por una aplicacion.

Tabla 8. Tipos para actividades para una tarea.

ELEMENTO DESCRIPCION

Tarea

Tarea de
Servicio

Tarea de
Recepcion

Tarea de
Envio

Tarea de
Script

Tarea Manual

Se utiliza para representar las actividades de un proceso,
se debe denotar con el uso de verbos sustantivados.

Esta notacion se emplea para representar actividades que
se asocien a servicios automatizados.

En ocasiones se necesita representar actividades
vinculadas al proceso, por ello se usa esta para
representar tareas de recepcion.

Todo lo contrario, a la tarea de recepcion, esta notacion
se usa para representar actividades de envio a los
interesados del proceso.

En ocasiones las actividades se encuentran encapsuladas
en codigos de programas, es por ello que esta notacion
es ideal para representarlas.

Cuando las actividades del proceso se llevan a cabo de
manera manual, puede usar esta notacion
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6.2 Tipo de decisiones

Compuertas

Conocidas también como gateway o pasarelas, es una notacion muy utilizada en BPMN,
representar el flujo de informacion del proceso de negocio. Se representa en forma de un

rombo o diamante. Existen tipos exclusives y sus respectivas variantes.

Tabla 9. Notacion para tipos de decisiones

ELEMENTO DESCRIPCION

Diversidad: Utilizada para establecer flujos de

Compuerta informacion a partir de una condicion.

Exclusiva  Convergente: Usado para fusionar flujos de
informacion del proceso, y evaluar la condicion.
En ocasiones se dan multiples sucesos, dentro de

Compuerta ., .

Basada en una compuerta, esta notacion es ideal para
representarlos. Tomando en cuenta cuando sucede

Eventos

el primer evento, ello deja sin efecto a los demas.

Compuerta  Utilizada para representar la modificacion de un
Exclusiva proceso, a partir si sucediese un evento relacionado

Basadaen  al proceso, generando una nueva version del
Eventos proceso. No acepta flujos de ingresos.

Todo lo contrario, a la compuerta anterior, si se

Compuerta , .
P genera un suceso de donde estdn asociados las
Paralela Basada .. .,
condiciones de la compuerta. También no acepta
en Eventos . .
flujos de ingresos.
Diversidad: Utilizada para generar rutas multiples,
sin condiciones.
Compuerta
Paralela Convergente: Empleada para fusionar rutas
alternadas de forma anticipada a los flujos de
informacion.
Diversidad:
Usadas para implementar condiciones complejas,
Compuerta : .
) con rutas alternativas basadas en variables.
Compleja

Convergente: Usadas para determinar la siguiente
secuencia en funcion a la condicion evaluada.

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).

NOTACION

Exclusive Exclusive
gateway gateway

Event Based
Gatevay

Exclusive Event
Based Gateway

Parallel Event
Based Gateway

Parallel
Gatevway

Complex
Gateway

74



BPM aplicado a la gestion turistica ISBN: 978-631-6557-62-9

Diversidad: Se usa esta notaciébn para conectar
multiples condiciones. Sin descartar valoraciones
reales de las otras condiciones.

Compuerta

Inclusiva Convergente: Usada para unificar distintos flujos Inclusive
de informacion del proceso. Gatevay

Se emplea para fusionar una mezcla de rutas
paralelas alternativas.

6.3 Manejo de eventos

Eventos

Un suceso es una circunstancia que ocurre durante el transcurso del proceso, influyendo
en el flujo y produciendo un resultado.

Para que un evento actlie como receptor o emisor del mensaje, se debe hacer clic derecho
en la figura y elegir la opciéon Lanza el evento. Esta alternativa activa o desactiva el
comportamiento (se aplica a ciertas figuras segin lo que se detalla a continuacion).

Eventos de Inicio

Tabla 10. Tipos de eventos de Inicio

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
Evento de Inicio Se emplea para especificar o indicar donde inicia el O
Simple proceso.

Evento de Inicio Se utilizar para dar inicio el proceso a partir de un
de Mensaje ~ mensaje de correo o similar.

Evento de Inicio Se utilizar para dar inicio el proceso a partir de un valor
de horario establecido en el proceso de negocio.
Temporizacion

Evento de Inicio Empleado para iniciar el proceso a partir de una sefal
de Senal diferente del mensaje.

®r® ©
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Eventos Intermedios

ELEMENTO

Evento
Intermedio
Simple

Evento de
Mensaje

Evento de
Temporizacion

Evento de
Enlace

Evento de
Senal

Tabla 11. Tipos de Eventos Intermedios

DESCRIPCION

Sirve para representar un evento intermedio entre dos
actividades del proceso de negocio.

Se emplea cuando el mensaje estd listo para ser
enviado.

Mientras que la otra notacion lo hace para cuando el
mensaje ya se ejecuto.

Es empleado para representar un evento intermedio a
partir de un tiempo de espera.

Se utiliza para mostrar la ya conexion a otra parte del
proceso.

Todo lo contrario, con la otra notacion, que indica que
ya no esta conectado.

Usada para representar en qué momento debe
activarse la sefal.

Todo lo contrario, cuando la sefial ya se activd como
parte del proceso o evento intermedio.
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Message
Throw

Message
Catch

Lirk Throw

Link Catch

Signal
Throw

Signal
Catch
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Eventos Intermedios adjuntos a los limites de una Actividad
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Tabla 12. Tipos de eventos intermedios para limites de actividad

ELEMENTO

Evento
Temporizador

Evento de Error

Evento de
Cancelacion

Evento de
Compensacion

DESCRIPCION

En ocasiones se tiene que representar un evento
intermedio de forma temporizada a partir de una
condicién horario, la cual condicionara el paso del
flujo de informacion del proceso de negocio.

Cuando se desea representar ciertos errores en
eventos intermedios, puede usar esta notacién en
funcion del error que desee representar

Si lo que necesita recoger errores en el flujo del
proceso mientras estd en ejecucion esta opcion es la
ideal para representarla, en los procesos de negocio.

Si lo que desea es compensar una actividad, a partir
de un limite, puede usar esta notacién solo para
registrar la compensacion. Es importante que esta
notacion no indica suspension o interrupcion del
proceso.
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Eventos de Finalizacion

Tabla 13. Tipos de Eventos de Finalizacion

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

e Se utilizar para representar el fin de un

Finalizacion simple .
proceso de negocio.

Permite representar el fin de un proceso de

negocio con un mensaje de correo electronico

o similar.

Finalizacion de
Mensaje

Concluye el proceso, pero con ciertos errores
Finalizacion de Error que han se han obtenido, al momento de la
ejecucion del proceso.

Finalizacion de Representa la finalizacion del proceso de
Cancelacion negocio con advertencia de anulacion.

Representa la finalizacion del proceso con

Finalizacion de Senal ) N
determinadas senales a tomar en cuenta.

Representa la finalizacion total del proceso de

Finalizacion Terminal .
negocio.

®@ ® ® ® ©

6.4 Ampliacion de componentes fundamentales

Subprocesos

Un subproceso es una tarea integrada que forma parte de un proceso. Representada de
forma compuesta a niveles mas detallados, es decir que se puede representar con los
mismos objetos de BPMN.
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Tabla 14. Tipos de elementos extendidas para actividades

ELEMENTO

Subproceso
Embebido

Subproceso
Reusable

Subproceso
transaccional

Subproceso
multiple

DESCRIPCION

Representada por una linea delgada, pudiendo contener
a su interior elementos u objetos propios de BPMN para
representar un proceso.

Representada por una linea mas pronunciada, pudiendo
contener a su interior elementos u objetos propios de
BPMN para representar un proceso de forma
reutilizable

Representado por una doble linea, utilizado para
representar procesos transaccionales para evaluar su
éxito, cancelacion y conclusion

Similar al subproceso transaccional, con la diferencia
que es posible agregar mas objetos BPMN para disenar
el proceso de negocios.

6.5 Mecanismos de ordenacion secuencial

Carriles (Swim lanes)

Tabla 15. Mecanismos de secuenciacion

ELEMENTO DESCRIPCION
Un contenedor es wun recipiente de
procedimientos sencillos (alberga flujos de
secuencia en las actividades).

Contenedor (Pool)

Un proceso se encuentra totalmente encapsulado
dentro de un pool. Siempre habrd un minimo de
un pool.
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Carril (Lane)

Fase

Se trata de wuna subdivision dentro del
procedimiento. Los lanes se emplean para
distinguir funciones internas, cargos,
departamentos, entre otros.

Se trata de wuna subdivision dentro del
procedimiento. Es posible sefialar diversas fases
durante el mismo.

6.6 Beneficios y operaciones

Artefactos
Tabla 16. Compensacion y transaccion para asociaciones
ELEMENTO DESCRIPCION
Objeto para representar un proceso o parte de un
Grupo proceso, a modo de agrupacion.
En ocasiones se desea comentar algunos detalles en el
Anotacion modelado de proceso de negocio, siendo 1til este objeto

BPMN.

En ocasiones las actividades del proceso de negocio
Objetos de datos ~ generan documentacion, por lo que puede usar este
objeto para representarlo.
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Tema N° 7: Modelado de un proceso de Negocio
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“El diserio no es unicamente lo que observas, sino también como funciona”.

— Steve Jobs -

Presentacion del tema

Después de conocer los fundamentos de la notacion de BPMN, ahora es el momento de
aplicar estas nociones para lo cual presentaremos casos aplicados a la gestion turistica.
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7.1. Presentacion de los casos

En esta parte del tema vamos a poner en practica el modelado de proceso que va desde la
concepcion de la problematica, caracterizacion del caso, modelado, indicadores y
propuestas de mejora, donde modelaremos para:

e Restaurante.
e Hotel.

e Agencia de viajes.

7.2.  Descripcion de los casos.
7.2.1. Caso: Restaurante “Don José”

< Detalle de los procesos

Don José, un restaurante especializado, abri6 sus puertas en Sullana en 1980, gracias al
empeilo de su duefio, quien cuenta con 45 afios de trayectoria en el rubro. Con el respaldo
de su familia, inauguraron el primer establecimiento y posteriormente ampliaron su
presencia con dos sucursales adicionales. En 2020, lanzaron Don José II, un espacio que
destaca por su oferta culinaria de calidad y servicios complementarios como zonas de
juegos infantiles y estacionamiento.

Mision: Somos un restaurante familiar comprometido en brindar un servicio de calidad
en la atencion a nuestros clientes, en la preparacion de alimentos y bebidas, enfocados en
satisfacer las necesidades de quienes nos visitan a través de un trato amable, productos
frescos y recetas tradicionales con un toque innovador. Buscamos consolidarnos como
una alternativa gastrondmica confiable, acogedora y cercana a la comunidad local,
regional y nacional.

Vision: Constituir un negocio enfocado en la gastronomia criolla, pollos a la brasa y
parrillas, con el objetivo de posicionarse como un referente en la provincia de Sullana. La
meta a mediano plazo es establecer sucursales dentro de la misma provincia en un periodo
de cinco afios, con miras a expandirse hacia la ciudad de Piura y, en un horizonte de diez
afos, operar multiples locales en la capital regional.

Descripcion de los procesos.

El restaurante “Don José€” es una empresa especializada en el sector gastronomico, que
brinda servicios de alimentos y bebidas, atendiendo al publico en sus establecimientos
situados en varios distritos de Sullana. Para ello, la empresa organiza sus operaciones a
diario con una oferta gastrondmica diversa y bien estructurada, en donde el cliente se
acerca a los establecimientos, para acceder al menu y realizar sus pedidos, de manera
presencial o mediante plataformas digitales. A través de un sistema interno de pedidos, el
restaurante garantiza una atencion ordenada y eficiente, ademas de brindar al cliente
opciones adicionales como promociones, menu ejecutivo o platos especiales segun
temporada. Cada plato es preparado con insumos frescos, bajo estdndares establecidos a
través de la gestion de calidad, cuidando la presentacion, el sabor y los tiempos de entrega,
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tanto para consumo en salén como para pedidos a domicilio. Estas acciones son parte de
la gestién de planificacion, que permite anticiparse a la demanda y mantener un ritmo
constante de produccion y atencion al cliente. A su vez, la estrategia comercial y el
reconocimiento de la marca en la zona norte del pais son resultado de la gestion de
posicionamiento, con la cual se proyectan futuras aperturas en otras ciudades.

La razon de ser del negocio radica en la gestion de preparacion de alimentos y bebidas,
que inicia desde la recepcion de insumos a cargo de los proveedores, continia con la
verificacion de calidad, almacenamiento adecuado, asi como la distribucion interna segiin
las areas de cocina caliente y fria. Los cocineros y ayudantes, bajo la supervision de una
persona encargada, ejecutan cada receta de la comanda, considerando las medidas y
cuidados necesarios, para garantizar la homogeneidad y calidad constante de lo solicitado.
Cada preparacion se realiza cuidando las buenas practicas de manipulacioén de alimentos,
control de porciones, tiempos de coccion y presentacion final. El objetivo es brindar al
cliente un producto que cumpla con las expectativas en sabor, temperatura y estética,
manteniendo siempre un enfoque en la seguridad alimentaria y saludable.

También cuenta con la gestion de atencion al cliente y ventas, proceso en el que se busca
brindar una experiencia completa desde el primer contacto con el comensal. Este servicio
estd a cargo de anfitrionas, mozos y cajeros, quienes se encargan de orientar, tomar
pedidos y facturar al cliente, complementada con la atencion personalizada. Ademas, el
restaurante cuenta con sistemas de reserva previa y atencion en linea, lo que permite a los
clientes planificar su visita. Las ventas se registran mediante sistemas de informacion,
canales digitales, métodos de pago y promociones aplicadas, lo que permite una gestion
transparente y controlada.

La gestion de eventos y reservas es otro servicio implementado por la empresa, que
permite ofertar a nuestros clientes para sus celebraciones familiares, corporativas y
eventos especiales. Este servicio es solicitado con anticipacion por los clientes, quienes
eligen fechas, ademas de opciones de mentl, con decoracién y ambientacion del salon. Se
asigna un equipo especifico para la atencion de estos eventos, garantizando cumplimiento
en tiempos, calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Esta linea de negocio
contribuye significativamente a los ingresos del restaurante como al fortalecimiento de
su imagen de marca.

Las operaciones del restaurante estan respaldadas por una serie de actividades esenciales.
Entre ellos se encuentra el area de recursos humanos, encargada de gestionar la seleccion,
contratacidon, capacitacion y bienestar del personal, incluyendo cocineros, mozos,
personal de limpieza, cajeros y afines. Esta area también se encarga de la elaboracion de
turnos y el control de asistencia, promoviendo un clima laboral favorable y eficiente. El
area de finanzas se ocupa de llevar los registros contables, controlar los ingresos y
egresos, para elaborar los andlisis financieros que permiten una correcta toma de
decisiones por parte de la gerencia.

Por otro lado, la empresa cuenta con el 4drea de mantenimiento, que se encarga de
supervisar el estado de los equipos de cocina, instalaciones eléctricas, sanitarias y
mobiliario del local. Asimismo, gestiona los servicios técnicos para asegurar el
funcionamiento 6ptimo del establecimiento. El area de proveedores coordina la compra
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de insumos, materiales y utensilios necesarios para la operacion diaria, evaluando la
calidad, puntualidad y costos ofrecidos por cada proveedor, con el objetivo de asegurar
un abastecimiento constante y eficiente.

Finalmente, el area de marketing y tecnologia juegan un rol clave en el posicionamiento
de la empresa ante la competencia. El equipo de marketing desarrolla campanas de
promocion, administra las redes sociales y se encarga del branding de la marca. A su vez,
el soporte tecnoldgico permite gestionar los pedidos, controlar el inventario, analizar
ventas y obtener reportes clave mediante el uso de sistemas de informacion
especializados. La empresa también cuenta con una pagina web que permite realizar
reservas en linea y consultar la carta. Gracias a estos procesos integrados, Don José
mantiene una operacion ordenada, centrada en la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.

+ Mapa de procesos.

Procesos estratégicos

Procesos soporte

Geslion de Gestion de Gestién de
Planificacion Calidad Posicionamiento

=
Procesos claves [>)
&
Gestién de Gestion de Gestion de R
preparacion de atencion al eventos y E
alimentos y bebidas cliente y ventas reservas (7]
]
~—
=
2]
]
®

Recursos humanos | ‘ Finanzas | | Mantenimiento

Necesidades del Cliente

| Proveedores

|
| Marketing

|
| Tecnologia

¢ Descripcion de un proceso clave
GESTION DE PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS.

Mision: Somos un restaurante familiar comprometido en brindar un servicio de calidad
en la atencion a nuestros clientes, en la preparacion de alimentos y bebidas, enfocados en
satisfacer las necesidades de quienes nos visitan a través de un trato amable, productos
frescos y recetas tradicionales con un toque innovador. Buscamos consolidarnos como
una alternativa gastronémica confiable, acogedora y cercana a la comunidad local,
regional y nacional.

El restaurante Don José es una empresa dedicada al rubro de servicios de alimentacion,
centrando sus operaciones en la ciudad de Sullana, ofreciendo una carta variada de platos
tipicos, preparados con insumos seleccionados, técnicas estandarizadas y personal
calificado que garantiza una experiencia gastronémica de calidad y confianza para el
cliente final.
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Para ello el restaurante soporta sus operaciones a diario en la atenciéon de comandas
indicadas por los COMENSALES, el proceso inicia cuando el COMENSAL se acerca a
los puntos de atencion o realiza un pedido desde su mesa, el COMENSAL consulta al
PERSONAL DE ATENCION sobre la carta, ingredientes o disponibilidad, y una vez
confirmado su pedido, este se registra y se traslada al area de cocina. Inmediatamente se
verifica la comanda, y el PERSONAL DE COCINA procede con la preparacion, donde
toda solicitud de comanda tiene una espera de 15 a 20 minutos, siguiendo los protocolos
establecidos de higiene, cantidades, temperaturas y presentacion. Se utiliza el documento
de identificacion del pedido (c6digo o nimero de mesa) para asegurar que el plato regrese
al COMENSAL correcto. Todos los pedidos se registran para control y seguimiento.

Cabe indicar que los precios de los platos estan claramente indicados en la carta del
restaurante; el costo varia segun la cantidad solicitada, el tipo de presentacion o si se trata
de un pedido para llevar, siendo los pagos aceptados en Efectivo, tarjeta de Crédito, tarjeta
de débito y billeteras digitales (Yape, Plin, Tunki, Agora). El COMENSAL puede
solicitar comprobante de pago al momento de finalizar su consumo en el establecimiento.

Una vez finalizada la preparacion, el pedido se entrega al PERSONAL DE ATENCION
quien lleva el plato al COMENSAL correspondiente, verificando nombre o numero de
mesa, dejando constancia del pedido entregado. En el caso que el COMENSAL realice
su pedido para llevar, se acondiciona en empaques biodegradables y el control queda
registrado en el sistema y en la caja.

En caso el COMENSAL sea menor de edad, solo se acepta atencidon con presencia de un
adulto responsable. El inico medio valido de verificacion de identidad del COMENSAL
para reclamos o devoluciones es el comprobante de pago.

En caso de que el COMENSAL decida cancelar su pedido, este lo puede hacer antes que
inicie la preparacion. Luego de este punto, cualquier cancelacion genera el cobro del 50%
del valor del plato. En casos justificados, se puede reprogramar el pedido sin costo
adicional, de acuerdo con el criterio del administrador. El pedido pendiente no puede
quedar abierto mas de 2 horas.

En ocasiones es factible que el COMENSAL realice su pedido de manera telefonica o
virtual, para lo cual se solicitaran datos basicos de identificacion y el pedido sera valido
hasta 30 minutos antes de la hora indicada. Luego de este tiempo, el pedido sera anulado
junto con la orden registrada como no consumida por el PERSONAL DE ATENCION
en el sistema para control del servicio.

¢ Caracterizacion del proceso clave

Nombre del proceso

Gestion de preparacion de alimentos y bebidas - Produccion y entrega
al comensal

Dueino del Proceso
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Restaurant Don José

Objetivos

Atender, preparar y entregar la comanda al comensal

Alcance

Inicio | Con la solicitud del pedido por parte del comensal y el
registro de la comanda en el sistema.

Proceso | La verificacion de insumos, preparacion del plato segin
protocolos establecidos, control de calidad y presentacion.

Salida | Entrega del plato o pedido al comensal, finalizando con el
comprobante de pago, y cierre del pedido en el sistema.

Politicas, lineamientos, reglas de negocio

Todo comensal debe identificarse para solicitar comprobante de pago.

Los menores deben estar acompafiados por un adulto responsable.

Las reservas de pedidos para llevar o consumo en salon solo se
mantienen hasta 30 minutos antes de la hora acordada.

Cada plato incluye una porcion base de guarnicion; el exceso se cobra
segun tarifario.

No se aceptan cancelaciones ni devoluciones una vez iniciada la
preparacion del plato.

Todo pedido requiere confirmacion y pago previo para ser procesado y
entregado al comensal.

Toda solicitud de comanda tiene una espera de 15 a 20 minutos

Subprocesos Proceso principal Area Actores
Atencion al Gestion de .,
., Atencion
Comensal y toma | preparacion de Servicio Mozo
de pedido alimentos y bebidas Y
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., Gestion de .

Preparacion de reparacion de Atencion | Personal de
Alimentos prep . y Servicio | cocina
alimentos y bebidas

) ., Gestion de .,
Verificacion de ., Atencién
preparacion de . . | Mozo
comandas . . y Servicio
alimentos y bebidas
Gestion de .,
Entrega y oy Atencion
e preparacion de . . | Mozo
facturacion . . y Servicio
alimentos y bebidas
Proveedores Entradas
Comensal/Persona Natural Solicitud de atencién al
. comensal
Comensal/Persona Juridica
Salidas Clientes
Comanda Comensal/Persona Natural
entregada Comensal/Persona Juridica
Comprobante de | Comensal
pago Entidades regulatorias en tributos y municipales
Procedimientos Registros

Atencion al Comensal y toma de pedido

Recibir al comensal y ofrecerle la carta del
restaurante.

Brindar informacion sobre platos, ingredientes
y recomendaciones.

Registrar la comanda en el sistema (o comanda
fisica) con nimero de mesa o nombre del
cliente.

Registro de comanda

Preparacion de Alimentos

Revisar la comanda recibida desde el area de
atencion.
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Preparar el plato siguiendo los protocolos de

higiene, manipulacion segura y saludable.

Hoja de control de
produccion por turno

Notificar al personal de atencidén que el pedido

esta listo para ser entregado.

Verificacion de comandas

Confirmar que la comanda coincida con el
pedido del comensal.

Verificar pedidos especiales o modificaciones.

Registro de estado de
comanda en el sistema

Registrar el estado del pedido en el sistema
(en proceso, listo, entregado).

Entrega y facturacion

Entregar el pedido al comensal verificando
mesa o nombre.

Realizar el cobro segun el método de pago

Registro de ventas

elegido. diarias
Emitir y entregar el comprobante de pago
(boleta o factura).
Recursos
Comensal
Personal de atencion
Personal de cocina
Responsable
Indicadores Forma de calculo Periodicidad de la
medicion
PV=Precio de venta
Import§ d‘e CV= Cantidad vendida Diario Administrador
ventas diarias
IVD=PV * CV
PV=Precio de venta
Importe de . .
CV= Cantidad vendida .. ..
ventas por Diario Administrador
mesa NMO= Numero de
mesas ocupadas
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IVM=PV* CV /NMO

Importe de
ventas por
ambientes

PV=Precio de venta

CV= Cantidad vendida

ambientes utilizados

IVE=(PV * CV)/NAU

NAU= Namero de Diario Administrador

Variables de Control del proceso

Importe de ventas| CDCD = Cantidad de | Variable relevante para
diarias comandas diarias el calculo de ventas
Numero de comandas NC = Numero de Variable relevante para
atendidas comandas el calculo de comandas

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).

89



BPM aplicado a la gestion turistica

ISBN: 978-631-6557-62-9

0,

¢ Diagramacion en notacion BPMN
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X/

¢ Gestion de Indicadores

Para llevar a cabo esta actividad, se han tomado en cuenta los tres indicadores que se
definieron en la Caracterizacion del proceso clave, que son : importes de ventas diarias,
importe de ventas por mesa e importe de ventas por ambiente.

Indicador 01 : Importes de ventas diarias

FICHA DE INDICADOR

Proceso Relacionado | Gestion de Preparacién de alimentos y bebidas Cadigo PROC 001
Nombre de Indicador Importe de ventas diarias Cadigo IND 001
Responsable ) )
del Indicador Keren Saldarriaga Lizama
Deﬁn.|0|on Este indicador permitira medir el importe de ventas diarias.
del Indicador
Formula del Indicador Unldaq el ventas
Medida
Frecuencia Diario
IVD= PV * CV
Meta >250
LTS .d'e Reportes del sistema de gestién hotelera
Informacion
Crafico de Medicidn Gréfico de ventas diarias Fecha de 26/06/2025
y Seguimiento Seguimiento
400
350
300
250
200
150
100
: i
(o]
Lunes Martes Migrcoles Jueves Viernes Sabado Domingo
I \entas Meta
Desempefio del Indicador
Analisis del Indicador Acciones a Tomar Fecha
Fortalecer la promocion digital local 25/06/2025
Implementar promociones dirigidas en
Se tiene que los dias Miércoles, Jueves y P ’:jias débiles g 26/06/2025
viernes el indicador no esta cumpliendo la -
meta establecida. Ofrecer convenlos.o descuentos a 27/06/2025
empresas y oficinas cercanas
Ajustar la carta y rotar platos de mayor 28/06/2025
margen
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Indicador 02 : Importe de ventas por mesa

FICHA DE INDICADOR

Proceso Relacionado | Gestion de Preparacion de alimentos y bebidas Cadigo PROC 001
Nombre de Indicador Importe de ventas por mesa Cadigo IND 001
Responsable . ) i
del Indicador Maria Saldarriaga Bricefio
Definicion Este indicador permitira medir el monto total de ventas generadas por cada mesa
del Indicador ocupada
Formula del Indicador Umda.d e Mesas
Medida
Frecuencia Diario
IVM= (PV * CV) /| NMO
Meta >80
Al .d’e Reportes del sistema de gestion hotelera
Informacién
Cligode dzdicin Grafico de ventas diarias por mesa Fecha de 26/06/2025
y Seguimiento Seguimiento

o]

80
G0
a0
’ I

Lunes Martes Migrcoles Jueves Viernes Sabado

- NMesas — T 2

Domingo

Desempefio del Indicador

Analisis del Indicador Acciones a Tomar Fecha
Realizar promociones 27/06/2025
Se tiene que los dias Martes, Miércoles y Realizar eventos festivos 29/06/2025
Jueves el indicador no esta cumpliendo la
meta establecida. Incrementar publicidad en redes sociales 29/06/2025
Capacitacion del personal 01/07/2025
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Indicador 03 : y Importe de ventas por ambiente.

FICHA DE INDICADOR

Proceso Relacionado | Gestion de Preparacion de alimentos y bebidas Codigo PROC 001
Nombre de Indicador Importe de ventas por ambiente Cadigo IND 001
Responsable . ) L
del Indicador Maria Saldarriaga Bricefio
Definicion Este indicador permitira medir el monto total de ventas generadas en cada ambiente
del Indicador del establecimineto
Formula del Indicador Un'da.d de Ambiente
Medida
Frecuencia Diario
IVA= (PV * CV) /| NAU
Meta >100
Fuentes .d’e Reportes del sistema de gestion hotelera
Informacién
Clizilgo ele [zl G Grafico de ventas diarias por ambiente Fecha de 26/06/2025
y Seguimiento Seguimiento
140
120
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20
[=1e}
40
20
(o]
Lunes Martes Migrcoles lueves Viernes sabado Domingo

Desempefio del Indicador

Analisis del Indicador Acciones a Tomar Fecha
Realizar promociones 27/06/2025
Realizar decoracion creativa de los
Se tiene que los dias Martes y Miércoles el distintos ambientes 29/06/2025
indicador no esta cumpliendo la meta
establecida. Incrementar publicidad en redes sociales 29/06/2025
Capacitacion del personal 01/07/2025
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7.2.2. Caso: Hotel l1a posada de Esther Maria

¢ Detalle de los procesos

Misién: Somos un hotel comprometido en brindar servicios de alojamiento, alimentacion,
eventos y esparcimiento, buscando en todo momento cumplir las expectativas de los
clientes y partes interesadas mediante una atencion de calidad. Ademads, se comprometen
a prevenir la contaminacion generada por sus actividades, basandose en el desarrollo del
potencial humano, el uso de tecnologia de primer nivel y la satisfaccion del cliente.

Vision: Aspiramos a consolidarse, en un periodo de cinco afios, como un hotel lider en el
mercado peruano, reconocida por ofrecer un servicio de excelencia con altos estandares
de calidad en atencion al cliente. Este posicionamiento se alcanzara mediante una
planificacion estratégica orientada a la innovacion, la mejora continua, feedback y el
desarrollo integral de nuestro equipo humano.

Hotel la posada de Esther Maria es una empresa dedicada al rubro hotelero, con
servicios de alojamiento, alimentacidn, eventos y esparcimiento en la region Piura.

El hotel atiende tanto a viajeros corporativos como a turistas nacionales y extranjeros que
visitan la ciudad de Piura. Para ello, la empresa soporta sus operaciones con una
infraestructura moderna, personal capacitado y una ubicacion estratégica en el centro de
la ciudad. Toda la gestion del Hotel recae en la Gerencia General, la cual esta bajo
direccion de su propietaria Esther Maria Campos Monsalve, quien tiene a su cargo no
solo la supervision de las operaciones diarias, sino también la toma de decisiones
estratégicas orientadas al crecimiento y posicionamiento del hotel dentro del mercado
turistico regional. Uno de los pilares fundamentales que respalda a la Gerencia General
es el area de Planeamiento Estratégico, que tiene como principal funcion analizar
continuamente el entorno, tanto interno como externo. Evalua factores como la
competencia, las nuevas tendencias del sector turistico, el comportamiento del mercado
y las oportunidades de crecimiento. Por otro lado, el 4area de Control de Calidad y
Auditoria Interna cumple una funcion vital para el mantenimiento de los estdndares de
excelencia que caracterizan al hotel, encargandose de evaluar y controlar que todos los
procesos operativos desde el servicio al cliente, el mantenimiento de las habitaciones, la
atencion en restaurante, hasta los procedimientos administrativos se realicen conforme a
las politicas establecidas por la cadena. A través de auditorias internas perioddicas, se
identifican posibles fallos, desviaciones o puntos de mejora, permitiendo implementar
medidas correctivas oportunas.

En el Hotel la posada de Esther Maria, la experiencia del huésped comienza mucho antes
de su llegada, con un eficiente Servicio de Alojamiento que gestiona las reservas a través
de la pagina web, agencias de viajes o por teléfono. Desde ese primer contacto, el equipo
se asegura de atender cada solicitud con precision y rapidez. Al llegar al hotel, los
huéspedes son recibidos en un ambiente calido y profesional, donde el personal de
recepcion facilita el check-in con agilidad, brindando ademdas toda la informacion

94
Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).



BPM aplicado a la gestion turistica ISBN: 978-631-6557-62-9

necesaria sobre los servicios, horarios y actividades disponibles. Si hay alguna solicitud
especial, como una cuna o una habitacién en una ubicacion especifica, el personal hace
lo posible por satisfacerla. Durante la estancia, cada habitacion se mantiene en
condiciones impecables gracias al equipo de limpieza, que renueva diariamente sabanas,
toallas y articulos de tocador. A la par, el personal de mantenimiento se encarga de que
todo funcione correctamente, realizando reparaciones menores y tareas preventivas.

Al finalizar la visita, el proceso de check-out se realiza con la misma cordialidad y
eficiencia, invitando al huésped a compartir su experiencia, lo que permite mejorar
continuamente y fomentar futuras visitas.

Junto a esto, el Servicio de Alimentos y Bebidas es otro pilar esencial en la propuesta del
hotel. Con una oferta gastrondémica diversa, que incluye desde platos internacionales
hasta opciones locales, el restaurante y el bar permiten a los huéspedes disfrutar de
sabores de alta calidad en distintos ambientes, ya sea en una cena formal o en un cdctel
relajado al aire libre. El equipo de cocina trabaja con ingredientes frescos, y el personal
de servicio se distingue por su profesionalismo y amabilidad. Ademas, el bar del hotel,
con sus cOcteles exclusivos y ambiente acogedor, se convierte en un lugar ideal para
socializar o simplemente relajarse. Esta atencién también se extiende a eventos
especiales, donde se disefian menus personalizados asegurando una experiencia
gastrondmica de alto nivel.

Por otro lado, el area de Atencion al Cliente y Recepcion actia como el eje central de
comunicacion con los huéspedes. Desde el primer saludo, el personal busca generar una
impresion positiva, ofreciendo asistencia continua las 24 horas. Mas alla de responder
consultas, se enfoca en personalizar el servicio, recordando detalles y adaptandose a las
necesidades individuales. Esta cercania permite crear vinculos de confianza y garantizar
que cualquier solicitud o inconveniente sea atendido con rapidez y cortesia, incluso
durante el proceso de salida del huésped, donde se mantiene el mismo nivel de cordialidad
y profesionalismo.

El hotel se distingue también por su destacada capacidad para la Organizacion de Eventos
y Conferencias. Cuenta con salones modernos y versatiles, equipados con tecnologia, que
permiten albergar desde pequefias reuniones hasta grandes celebraciones. El equipo
encargado de eventos trabaja estrechamente con los clientes para planificar cada detalle,
desde la distribucion del espacio y el ment, hasta la coordinacion logistica.

El funcionamiento armoénico de las operaciones del hotel no seria posible sin la
intervencion de diversas areas de soporte que trabajan de forma estratégica y coordinada
para sostener la calidad del servicio, la eficiencia operativa y el bienestar del equipo
humano. Una de las piezas fundamentales es la Gestion de Recursos Humanos, ya que no
solo se encarga de la contratacion del personal, sino que también promueve su formacion
continua y evaliia su desempefio, asegurando asi un equipo comprometido y altamente
capacitado. A su vez, para que cada area cuente con los recursos necesarios, el
departamento de Abastecimiento y Compras gestiona la adquisicion de insumos,
productos y servicios, manteniendo relaciones solidas con proveedores y controlando los
inventarios de forma eficaz. Esto se complementa con la labor de la Gestion Financiera y
Contabilidad, que no solo supervisa el flujo econdmico del hotel, sino que ademas
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controla presupuestos, realiza pagos y tributos que se generan propios del servicio y
mantiene registros contables actualizados que permiten una administracion ordenada y
sustentable.

En este mismo sentido, el area de Tecnologias de la Informacion mantiene operativos
todos los sistemas informaticos, redes y plataformas digitales del hotel, lo que permite
una gestion moderna, segura y conectada entre todas las areas. Por otro lado, para atraer
nuevos clientes y fortalecer la presencia del hotel en el mercado, el equipo de Marketing
y Publicidad disena campaiias tanto en medios digitales como tradicionales, buscando
posicionar la marca y destacar sus servicios. Esta labor va de la mano con la Gestion de
la comunicacion, que proyecta una imagen positiva del hotel, fortalece los vinculos con
aliados estratégicos y mantiene una comunicacion fluida con la comunidad y los medios;
en cuanto a la asesoria legal solo le compete exclusivamente a la oficina central, que
interviene Unicamente cuando se requiere de sus servicios en asuntos especificos que
demandan respaldo juridico.

+» Mapa de procesos.

Procesos Estratégicos
Direccion y Planeamiento Control de Auditoria
Control Estrategico Calidad Interna
Procesos Claves

A C
T L
E I
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C Alojamiento Cliente y Eventos y Alimentos y N
!_ Recepcion Conferencias Bebidas T
8] E
N
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% Descripcion de un proceso clave.

En el Hotel la posada de Esther Maria, la experiencia del HUESPED comienza mucho
antes de su llegada, con un eficiente Servicio de Alojamiento que gestiona las reservas a
través de la pagina web, agencias de viajes o por teléfono. Desde ese primer contacto, el
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equipo se asegura de atender cada solicitud con precision y rapidez. A la llegada del
HUESPED a las instalaciones, el PERSONAL DE RECEPCION activa el protocolo de
bienvenida y lo dirige al area de front desk para iniciar el proceso de check-in. El
RECEPCIONISTA verifica en el SISTEMA DE GESTION HOTELERA los datos de la
reserva previamente registrada, validando nombre del HUESPED, fechas de estancia,
categoria de habitacién, nimero de ocupantes y servicios adicionales requeridos. Una vez
validada la reserva, se procede a la toma de datos del HUESPED, solicitando un
documento de identidad valido (DNI, pasaporte u otro permitido por la legislacion local).

Se registran en el SISTEMA DE GESTION HOTELERA los datos personales
correspondientes y, en caso de huéspedes internacionales, se gestiona el parte de viajero
conforme a la normativa de control migratorio (pasaporte).

En esta etapa también se detectan y gestionan solicitudes especiales no previstas en la
reserva, con el objetivo de personalizar la experiencia del huésped en la medida de la
disponibilidad operativa. Posteriormente, se realiza la asignacion de habitacion,
seleccionando una unidad que cumpla con los pardmetros establecidos en la reserva y
verificando su estatus de limpieza y mantenimiento a través de la coordinacion directa
con el area de HOUSEKEEPING. La habitacion debe tener la disponibilidad y limpieza,
una vez asignada, se procede a la entrega de llave junto con el nimero de habitacion
correspondiente. EI PERSONAL DE RECEPCION proporciona al HUESPED la
informacion operativa esencial: horarios de check-out, desayuno, servicios incluidos,
politicas internas, uso de zonas comunes, y cualquier otra informacién relevante. Si el
servicio contratado incluye asistencia personalizada, el PERSONAL DE RECEPCION
ejecuta el acompaiiamiento del HUESPED hasta la habitacion, gestionando también el
traslado de equipaje. Paralelamente se deja abierta la cuenta del HUESPED en el sistema
para la imputacion de cargos extras durante la estancia (consumos, servicios adicionales,
etc.) y asi se concreta el ingreso del HUESPED y su estado de alojamiento queda
registrado en el SISTEMA DE GESTION HOTELERA.

Finalmente, el proceso de alojamiento culmina con el check-out, etapa que se lleva a cabo
con la misma cordialidad y eficiencia. E| PERSONAL DE RECEPCION revisa y liquida
la cuenta del HUESPED, resolviendo cualquier duda, recogiendo comentarios sobre su
experiencia, e invitdndolo a participar en encuestas de satisfaccion que contribuyen a la
mejora continua. Esta despedida cierra el ciclo del servicio, reforzando una experiencia
positiva y fomentando la fidelizacion.

Es importante sefialar que el Ginico documento para validar la identidad del HUESPED y
confirmar la reserva es el Documento Nacional de Identidad (DNI) o el pasaporte para
extranjeros. No se aceptard ningin otro tipo de documento para este fin. En el caso
especifico de menores de edad que se presenten sin la compaiia de sus padres o de su
tutor legal, serd obligatorio presentar una autorizacion notarial que respalde su estadia.

En ausencia de este documento, el ingreso al hotel serd denegado sin excepcion, con el
objetivo de cumplir las normativas legales vigentes y garantizar la seguridad de los
menores.
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Por otro lado, si el HUESPED desea realizar una modificacion o cancelacién de su
reserva, esta gestion deberd efectuarse con una antelacion minima de 48 horas respecto a
la fecha y hora previstas de ingreso. Las solicitudes deben realizarse exclusivamente por
el mismo canal a través del cual se generd la reserva original, ya sea por via web,
telefonica, agencia de viajes o correo electronico. No se aceptaran cambios, anulaciones
ni reprogramaciones por medios distintos a los utilizados en la confirmacion inicial. Si la
solicitud no se realiza dentro del plazo establecido, se aplicard una penalizacion
equivalente al valor de las noches comprendidas dentro de las 48 horas siguientes a la
fecha de anulacion. Este cargo sera debitado automaticamente a la tarjeta proporcionada
como garantia al momento de la reserva. En caso de que el HUESPED no se presente en
el hotel en la fecha pactada y no haya emitido notificacion previa, se considerara como
“No Show”. Bajo esta condicion, se procedera a cargar el 100% del valor total de la
estadia incluyendo impuestos y cargos por servicios a la tarjeta registrada. Es importante
sefalar que la habitacion asignada quedaréd bloqueada y protegida hasta las 12:00 horas
del dia siguiente al previsto para el check-in, independientemente de que la reserva haya
sido realizada por mas de una noche.

Para que una cancelacion sea considerada valida y efectiva, es indispensable que el
HUESPED reciba una confirmacion de anulacion emitida formalmente por el
DEPARTAMENTO DE RESERVAS del hotel. La solicitud no constituye una
cancelacion oficial si no ha sido respondida y aprobada por dicho departamento. En
ausencia de esta confirmacion escrita, el sistema procedera con el cargo correspondiente
por No Show.

En aquellos casos en que la cancelacion se realice dentro del plazo permitido (es decir,
con 48 horas o mas de anticipacion), el HUESPED podri solicitar el reembolso del monto
pagado por adelantado. Sin embargo, toda operacion de devolucion esta sujeta a cargos
bancarios o comisiones administrativas, los cuales deberan ser asumidos integramente
por el propio HUESPED.

¢ Caracterizacion del proceso clave

Nombre del Proceso

Gestion de servicio de alojamiento

Dueiio del Proceso

Hotel la posada de Esther Maria

Objetivos

Gestionar reservas, validar identidad y asignar habitaciones conforme a
requerimientos del huésped y normativas
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Alcance

Inicio

Validacion de identidad del huésped, asi como la
disponibilidad de servicios que ofrece el establecimiento.

Proceso

Asignacion de habitacion que cumpla con los parametros de
la reserva, asi como la coordinacion con housekeeping para
verificar estado “Disponible y Limpia” de la habitacion y la
entrega de llave y nimero de habitacion, posteriormente se
registra al huésped y apertura de la cuenta en el sistema para
imputacion de cargos extras durante la estancia.

Salida

Cierre de cuenta y registro de salida. Se realiza la verificacion
de consumos, cobro final, resolucion de dudas y recopilacion
de comentarios para la mejora continua.

POLITICAS, LINEAMIENTOS, REGLAS DE NEGOCIO

Todo huésped debe identificarse con DNI o pasaporte vigente.

notarial.

Huéspedes menores de edad sin tutor deben presentar autorizacion

Cambios y cancelaciones deben hacerse minimo, 48 horas antes por el
canal original.

Cancelaciones tardias generan penalizacion cobrada a la tarjeta
garantizada.

El estado de “No show” implica cargo total de la estadia y bloqueo de
habitacion hasta mediodia siguiente.

Solo se considera cancelacion valida con confirmacion formal del
Departamento de Reservas.

Reembolsos por cancelacion anticipada estan sujetos a comisiones
bancarias a cargo del huésped.

Proceso 1
Subprocesos . . Area Actores
principal
D . . Validacion
Validacion y registro Gestion de ., . Y
. Recepcion registro de
de huéspedes. reservas >
huéspedes.
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(persona natural)
Cliente/Huesped

(persona juridica)

. ., ., Asignacion
Asignacion y entrega | Gestion de ., g y
., Recepcion entrega de
de habitacion. reservas Lo,
habitacion.
., Gestion de
Gestion de ) )
) . ., modificaciones,
modificaciones, Gestion de ., ;
) ) Recepcion cancelaciones y
cancelaciones y cierre | reservas )
cierre de check-
de check-out.
out.
Proveedores Entradas
Cliente/Huesped

Datos de identificacion

Personal de recepcion

entorno local.

Reservas, servicios, politicas

Yy

Departamento de reservas

Solicitud formal en caso exista alguna
cancelacion o modificacion

Salidas

Clientes

réserva

Comprobante de | Huésped (persona natural)

Huesped (persona juridica)

pago

Comprobante de | Huésped (persona natural)

Huesped (persona juridica)

Procedimientos

Registros

Validacion y registro de

huéspedes

Verificacion de datos de reserva.

Solicitud y validacion de documentos oficiales.

Registro de informacion personal en sistema.

Registro de check-in
digitalizado (DNI y

pasaporte).
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Asignacion y entrega de habitacion

Gestion de requerimientos especiales.

Coordinacion con housekeeping para control de
estado de habitacion.

Asignacion de unidad y entrega de llaves.

Comunicacion de informacion operativa al

Registro electronico de
asignacion de

huésped. habitacion
Acompafiamiento y traslado de equipaje segiin

corresponda.

Gestion de modificaciones, cancelaciones y

cierre de check-out.

Gestion de penalizaciones, devoluciones y Registro digital de

apertura de cuentas por consumos.

Cierre formal del proceso de check-out

cambios y anulaciones.

Reporte de facturacion
y cargos en cuenta.

Recursos

Sistema de gestion hotelera.
Personal de recepcion.

Huésped (cliente).

Indicadores | Forma de Calculo

Periodicidad

Responsable
de la Medicion

NHO= nuUmero de
habitaciones ocupadas

Ocupacién | HTD=numero total de Gerente
. o Semanal )
promedio | habitaciones financiero
oP=
TDH*(NHO/HTD)
NHV= nlmero de
habitaciones vendidas
Ingreso por Semanal Gerente
habitaciones | TP= tarifa promedio financiero

IPH=NHV*TP
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ITPH= ingresos
RevPAR totales por habitacion
(ingreso por | NTHD= numero total Gerente
o o Semanal .
habitacion |de habitaciones financiero
disponible) |disponibles
IHD=ITPH/NHD
ITS= ingreso total del
servicio
Participacion .
) ITH= ingreso total del Gerente
de ingresos Mensual :
. . | hotel financiero
por servicio
PDA=
100%*(ITA/ITH)

Variables de Control del Proceso

Sino se tiene el flujo de
Ingreso por NHV= ntimero de habitaciones no se
habitaciones habitaciones vendidas  |podria  realizar el
calculo
Si no se cuenta con el
nimero total de
. habitaci
Ocupacion NHO= nimero de abiaciones
. o disponibles, no se
promedio habitaciones ocupadas
puede  calcular el
porcentaje de
ocupacion
Sin el total de
. habitaci
RevPAR (ingreso . ?bltac.lones
., ITPH= ingresos totales por | disponibles, no se
por habitacion o
disponible) habitacion puede  calcular el
P RevPAR de forma
precisa
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0,

¢ Diagramacion en notacion BPMN

N N . N
Reserva 2 Check-in Estancia 2 Check-out
s <
I I I
| | |
| I 1
| | I
| : I |
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+* Gestion de Indicadores

Para llevar a cabo esta actividad, se han tomado en cuenta los tres indicadores que se
definieron en la Caracterizacion del proceso clave, que son :
Ingreso por habitaciones, RevPAR (ingreso por habitacion disponible) y Participacion de

Ingresos por servicio

Indicador 01 : Ocupacion promedio

FICHA DE INDICADOR

Ocupacion promedio,

Titulo del eje
BN oW A O oo N
5888883

0

Proceso Relacionado Gestién de servicio de alojamiento Caodigo PROC 001
Nombre de Indicador Ocupacion Promedio Cadigo IND 001
Respor)sable Gerente Financiero Javier de la Cruz
del Indicador
e Este indicador mide la el procentaje de habitaciones ocupadas en un periodo
Definicién )
" determinado.
del Indicador
; Unidad de 2
Formula del Indicador Medida Habitaciones
Frecuencia Semanal
OP= TDH*(NHO/HTD)
Meta >50
Fuentes'qe Reportes del sistemas de gestion hotelera
Informacién
izifles de. Medlouén Grafico de habitaciones disponibles por dia Fec!'\a. - 23/06/2025
y Seguimiento Seguimiento

Promedio Porcentual semanal

II e II il II 5% lIlO% II 3% II % 5%

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
= Ventas = Meta promedio porcentaje
Desempefio del Indicador
Analisis del Indicador Acciones a Tomar Fecha

Revisar tarifarios de habitaciones 24/06/2025
Se tiene que los dias Lunes, Miercoles, Complementar servicios 27/06/2025

Jueves y domingo el indicador no esta
cumpliendo la meta establecida. Incrementar publicidad 30/06/2025
Establecer alianzas 6/07/2025

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).

104



BPM aplicado a la gestidn turistica ISBN: 978-631-6557-62-9

Indicador 02 : Ingreso por habitaciones

FICHA DE INDICADOR

Proceso Relacionado Gestién de servicio de alojamiento Cadigo PROC 002
Nombre de Indicador Ingreso por habitaciones Caodigo IND 002
Respopsable Gerente Financiero Javier de la Cruz
del Indicador
Deﬁn!cmn Este indicador permitira medir la variacion del flujo de ingreso por habitaciones
del Indicador
: Unidad de T
Formula del Indicador Medida Habitaciones
Frecuencia Semanal
IPH= NHV*TP
Meta >10000
Fuentes.de Reportes del sistemas de gestion hotelera
Informacion
HLE de Medl::lon Grafico de ingresos por habitaciones semanal Fec_ha. - 9/07/2025
y Seguimiento Seguimiento
Grafico N° 01 : Resumen de Ventas Semanal
$600,000
$500,000
$400,000
$300,000
$200,000
sinomn . B
s ]
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
. Ventas por dia e Meta
Desempefio del Indicador
Analisis del Indicador Acciones a Tomar Fecha
Brindar paquetes promocionales 10/07/2025
Se tiene que los dias Lunes, Martes, Ofertas en temporada baja 11/07/2025
Miercoles, Jueves y Domingo el indicador no
esta cumpliendo la meta establecida. Analisis dinamico de precios 12/07/2025
Inversién en experiencia del
huésped 13/07/2025
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Indicador 03 : RevPAR (ingreso por habitacion disponible)

FICHA DE INDICADOR

Proceso Relacionado Gestion de servicio de alojamiento Cadigo PROC 003
Nombre de Indicador | RevPAR (ingreso por habitacién disponible) Cédigo IND 003
Responsable . . .
dalliadieader Gerente Financiero Javier de la Cruz
Definicion Este indicador permitira medir la ganancia por cada habitacion disponible,
del Indicador ocupada o no.
i Unidad de o
Formula del Indicador Medida Habitaciones
Frecuencia Semanal
IHD= ITPH/NHD
Meta >20000
Flerte de Reportes del sistemas de gestion hotelera
Informacién
i de Medluon Grafico de ingreso por habitacion disponible Fec_ha. = 14/07/2025
y Seguimiento Seguimiento
Ingreso x H disponible
$30,000.00
$25,000.00
$20,000.00
$15,000.00
$10,000.00
$5,000.00 l .
$0.00 -
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
mingreso x H disponible
Desemperio del Indicador
Analisis del Indicador Acciones a Tomar Fecha
Segmentacion de clientes 15/07/2025
Diversifica los canales de
Se tiene que los dias Lunes, Martes, distribucion 16/07/2025
Miercoles y Jueves el indicador no esta —
cumpliendo la meta establecida. Habitaciones renovadas o 17/07/2025
tematizadas
Incentiva la venta directa 18/07/2025
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Indicador 04 : Participacion de ingresos por servicio

FICHA DE INDICADOR

Proceso Relacionado Gestién de servicio de alojamiento Codigo PROC 004
Nombre de Indicador | Participacion de ingresos por servicio Cadigo IND 004
Respo(lsable Gerente Financiero Javier de la Cruz
del Indicador

Definicion

. Este indicador permitird medir la contribucién porcentual de cada servicio
del Indicador

Formula del Indicador Umdafi s Habitaciones
Medida
Frecuencia Mensual
PDA=100%*(ITA/ITH)
Meta >80%
Fuentes.c’le Reportes del sistemas de gestion hotelera
Informacién
Giafico de. Medlclon Grafico de participacion de ingresos por servicio Fec_ha, de 19/07/2025
y Seguimiento Seguimiento
Participacion de ingresos por servicio
5%
= total de ingresos de servicio de alojamiento = total de ingresos de servicio de eventosy esparcimiento

= total de ingresos de servicio de alimentacion

Desempefio del Indicador

Analisis del Indicador Acciones a Tomar Fecha

Analisis de rentabilidad por servicio 20/07/2025

Capacitacion del personal en ventas

Se tiene que el servicio de alimentacién, el de adicionales 21/07/2025
eventos y esparcimiento no estan cumpliendo
la meta establecida. Mejorar la visibilidad de los servicios 22/07/2025

Promociones y paquetes integrados 23/07/2025
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7.2.3. Caso: Agencia de viajes José & Esther — J&E

¢ Detalle de los procesos

Misién: Somos una empresa con el objetivo de crear experiencias de viajes memorables
y personalizadas que superen las expectativas de nuestros clientes, enfocandonos en
disenar y ofrecer vivencias auténticas donde trascienden mediante la oferta de paquetes
turisticos convencionales.

Vision : Para el 2030 ser una empresa con un posicionamiento en la provincia de Sullana
como la empresa lider en servicios turisticos brindando calidad y a la vez representar para
nuestros clientes la opcion ideal que los lleve a vivir experiencias Unicas.

La Agencia de Viajes J&E es una empresa dedicada al rubro del transporte turistico de
pasajeros, que ofrece servicios tanto a nivel nacional, como Piura, Tarapoto, Arequipa y
Cusco, a nivel internacional, con destinos en Europa, México, Argentina, Brasil, Estados
Unidos y Colombia.

Por ello la agencia gestiona su giro de negocio de forma integrada para asegurar el
crecimiento y competitividad del sector turistico. Inicia con una solida Gestion de
planificacion estratégica, donde define los objetivos comerciales y de marketing
enfocados en aumentar ventas, captar nuevos clientes y fortalecer su fidelizacion. A esto
se suma un enfoque de marketing relacional, que implica el seguimiento constante a
clientes potenciales y actuales, incluso si no concretan una compra, demostrando asi una
clara orientacion hacia la experiencia del cliente.

Asimismo, en la Gestion de alianzas estratégicas se desarrollan agencias comerciales
como Continental Travel, Amadeus y Costa Mar, asi como con agencias IATA para
destinos internacionales (Europa, México, Argentina, Brasil, Estados Unidos, Colombia)
y operadores turisticos locales para destinos nacionales (Cusco, Tarapoto, Arequipa,
Piura), lo que permite ampliar su red operativa, asi como su oferta turistica. Asimismo,
cuenta con una serie de acciones de Gestion de control de calidad (CALTUR), evaluando
cuidadosamente a sus proveedores antes de contratarlos, para garantizar servicios que
cumplan con altos estandares y refuercen su propuesta de valor.

En lo referente a la Gestion de paquetes turisticos se enfoca en disefiar, organizar
promocionar y vender sus servicios turisticos (transporte, alojamiento, alimentacion y
actividades) en un itinerario estructurado y por un precio adecuado, con el objetivo de
ofrecer experiencias inolvidables y personalizadas al margen de las exigencias y
necesidades del cliente.

En la Gestion de reservas de paquetes turisticos muestra un trato diferenciado segtn el
tipo de cliente, por lo cual, para los nuevos clientes, se realiza una evaluacion rapida que
permite identificar sus necesidades y ofrecer opciones adecuadas. En cambio, para los
clientes recurrentes, se brinda un trato personalizado, que puede desarrollarse de manera
presencial o telefonica, solicitando uUnicamente datos bésicos que permitan su
identificacion. Esta segmentacion del servicio demuestra una gestion basada en el
conocimiento del cliente, lo que fortalece directamente a la fidelizacion.
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En este contexto, la Gestion de ventas de paquetes turisticos se orienta a ofrecer
asesoramiento personalizado, comprendiendo las expectativas, intereses y caracteristicas
de cada cliente. Se prioriza no solo la venta del paquete, sino también la calidad del
acompafiamiento durante todo el proceso, desde la eleccion del destino hasta el servicio
postventa. Este busca generar confianza, garantizar una experiencia turistica positiva y
convertir al cliente en un promotor de la empresa.

Por otro lado, en la Gestion de recursos humanos se observa el esfuerzo por capacitar
continuamente al personal, sobre todo en dreas como en ventas y marketing. Se promueve
un clima laboral flexible y empético, en el que valora el bienestar del trabajador y asi
evitar la presion excesiva. De hecho, en la Gestion financiera va directamente a un control
financiero interno que sugiere una administracion estructurada de los recursos
economicos. Este tipo de soporte es esencial para mantener la viabilidad de la agencia,
planificar inversiones y asegurar la rentabilidad de los paquetes turisticos.

La Gestion de reclamos se enfoca para atender quejas o insatisfacciones que va
directamente a recepcion de reclamos que es manejada de forma personalizada por el
personal que escucha, evallia y ofrece una negociacion asertiva. Por consiguiente, la
Gestion tecnoldgica y de seguridad se resalta la implementacion de contratos de
confiablidad lo cual es relevante donde se manejan datos personales y financieros de los
clientes. Este tipo de protocolo fortalece la seguridad operativa y previene filtraciones
que puedan dafiar la confianza del cliente.

Finalmente, en la Gestion de mantenimiento y logistica se encarga del control del
merchandising, en reparacion de equipos, software y la unidad turistica, asegurando el
correcto funcionamiento de toda la infraestructura que soporta las operaciones de la
agencia.
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¢ Descripcion de un proceso clave:
Gestion de Reservas de Paquetes Turisticos

La agencia de viajes J&E es una empresa dedicada al rubro de disefiar viajes perfectos de
acuerdo con tu preferencia, por lo general se encargan mucho en los paquetes turisticos
nacionales que representa su mayor mercado; mas que todo manejan tres destinos
principales en el Pert que son Piura, Tarapoto, Arequipa y Cusco, siendo estos los mas
solicitados por sus clientes.

Por ello la agencia sostiene sus operaciones a diario en la venta de pasajes, tours a las
distintas rutas antes indicadas. Por lo general venden lo que son tours de playas sobre
todo en temporada de avistamiento de ballena, lo que trae a generar vuelos nacionales e
internacionales. El proceso inicia con un saludo cordial por parte del PERSONAL DE
VENTAS, seguido por la solicitud de dato basico del CLIENTE y el destino que desea
visitar. A continuacién, se mantiene una comunicacion fluida de manera presencial,
telefonica o virtual donde se proporciona la informacion necesaria sobre el destino y se
consulta sobre la fecha de disponibilidad, nimero de personas que viajaran, entre otros
detalles. La agencia se enfoca en que el CLIENTE se sienta a gusto, no solo con el
PERSONAL DE VENTAS que lo atiende, sino también que conecte emocionalmente con
el lugar que va a visitar.

Mediante la confirmacion del CLIENTE que desea adquirir su paquete turistico, se
procede a hacer una prereserva, en la cual se coordina con los PROVEEDORES
(alojamientos, transporte, tours, etc.) para ofrecer un mejor servicio al CLIENTE.
Posteriormente, se realiza un anticipo de pago por medio de deposito

(Deposito/Transferencia, Yape, Plin), y se concreta la reserva a nombre del CLIENTE,
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pero gestionada por la agencia como intermediaria con PROVEEDORES, ya sea con
convenios previos o buscando disponibilidad en tiempo real.

En caso para paquetes internacionales, como destinos a Europa, México, Argentina,
Brasil, Estados Unidos y Colombia, se trabaja con PROVEEDORES (Agencias
mayoristas) como Airbnb y Roster de las mas utilizadas, siendo Amadeus el sistema
comun para vuelos.

El PERSONAL DE VENTAS debe consultar la disponibilidad de cupos en cualquiera de
las rutas solicitadas. Una vez confirmada esta disponibilidad, se solicita al CLIENTE su
documento de identidad (DNI o pasaporte) para registrar sus datos personales (nombres,
apellidos, fecha de nacimiento, direccion, teléfono y adicionalmente correo electronico).
Es importante sefialar que todas las rutas tienen un costo establecido segun los servicios
incluidos, los cuales pueden ser cancelados en Transferencia bancaria, Efectivo, Tarjeta
de Crédito y Débito, como también por Yape o Plin, segin los medios aceptados por la
agencia.

Si el CLIENTE desea cambiar su reserva, debe hacerlo entre un plazo minimo de una
semana y media a dos semanas de anticipacion del paquete reservado; no sera posible
efectuar cambio alguno si es con una sola semana, debido a que los PROVEEDORES
trabajan por temporadas y no permiten modificaciones con facilidad, a menos que el
cambio sea para una fecha lejana como asimismo por temas de salud, accidentes, por
fallecimiento de un familiar, entre otros motivos.

La gestion varia dependiendo del tipo de reserva, si se trata de paquetes nacionales, hay
mayor flexibilidad; pero si se trata de paquetes internacionales, el proceso cambia por
completo, donde se debe pagar el 100% del paquete con anticipacion debido a que se
gestiona a través de otra empresa.

Una vez iniciada la reserva, se registra al CLIENTE en una ficha, detallando si en el grupo
viajan con nifios, pareja (matrimonio), amigos o familia completa, en base en esta
informacion, se les ofrece una habitacion adecuada, que no solo tenga una cama
matrimonial para la pareja, sino también dos camas adicionales para los nifios,
igualmente, va para lo que viajan con amigos o la familia completa. Todas estas
especificaciones deben ser coordinadas con el PROVEEDOR para asegurarse de que todo
esté completamente confirmado y en orden antes del viaje.

Finalmente, confirmado todos los datos, el PERSONAL DE VENTAS emite ¢l boleto del
viaje y proporciona al CLIENTE los detalles del tour, incluyendo la hora y los servicios
incluidos en el paquete turistico. Luego, el PERSONAL DE VENTAS registra los datos
pertinentes para futuras estadisticas, completando asi el proceso de venta y confirmacion
del paquete turistico.

Cabe recalcar que el tinico medio de identificacion para la solicitud de viaje es el DNI
tanto el amarillo para CLIENTES menores de edad y azul para mayores de 18 afios, solo
se solicitara permiso notarial o judicial cuando un menor de edad no viaje con sus
parientes directos (padre /madre). En caso, contrario no se podra contratar paquete alguno.
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Ademas, se precisa que los CLIENTES que presenten oportunamente su documentacion
(pasaporte o visa) facilitara el proceso, dado la rigurosidad, siendo requisitos
fundamentales para poder concretar el viaje.

¢ Caracterizacion del proceso clave

Nombre del Proceso

Gestion de reservas de paquetes turisticos

Dueino del Proceso

Agencia de viajes J&E

Objetivos

Registrar y controlar la reserva de paquetes turisticos

Alcance

Inicio | Solicitud de datos personales del cliente y destino al cual
desea contratar y viajar.

Proceso | Busqueda de destinos turisticos con los respectivos servicios
complementarios y fechas disponibles.

Salida | Propuesta de destinos turisticos y contrato del paquete.

POLITICAS, LINEAMIENTOS, REGLAS DE NEGOCIO

Todo cliente debe contar con documento de identidad (DNI). En caso de
menores que viajen sin padres deben contar con permiso notarial o
judicial.

En el contrato de reserva se considera valida solo con el correo de
confirmacion o factura.

Se deben informar condiciones médicas, discapacidades o embarazo al
reservar.

Para paquetes nacionales se permite adelanto; para paquetes
internacionales se requiere el pago 100%.
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El método de pago se acepta mediante transferencia bancaria, Western
Union, tarjeta de crédito o débito y efectivo. Como también por medio
de Yape y Plin.

Solo se permiten cambios con un minimo de dos semanas a dos semanas
y media de anticipacion. No se admiten cambios en reservas de ultima
hora.

En caso de cancelacion, se ofrece reembolso (menos 10%).

En viaje al extranjero, el cliente debe presentar con ‘“pasaporte o visa
vigente.

El seguro de viaje es obligatorio y debe incluir coberturas amplias.

El cliente debe acatar decisiones del personal; conductas inapropiadas
pueden causar exclusion del tour.

Proceso 0
Subprocesos . . Area Actores
principal
Gestion de
Busqueda de la Reservas de Area de Busqueda de la
Reserva paquetes ventas. Reserva
turisticos
Gestion de .
. o Area de . e
Disponibilidad de Reservas de ., Disponibilidad
atencion al
la Reserva paquetes . de la Reserva
o cliente
turisticos
Gestion de .
., Area de .
Confirmaciéon de la | Reservas de ., Confirmacion de
atencion al
Reserva paquetes . la Reserva
. cliente
turisticos
Proveedores Entradas
Cliente Solicitud de un paquete turistico.

Solicitud de viajes empresariales y

Cliente Corporativo (Persona
eventos.

Juridica)

Cliente Directo Consultas y cotizaciones en linea.

Informacioén de disponibilidad y
recursos.

Personal Interno
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Disponibilidad de habitaciones y

Hoteles y Alojamientos tarifas.

Aerolineas y Transportes Horario de vuelos y disponibilidad de

asientos
Operadores Turisticos Locales Servicios de tours y actividades
Salidas Clientes
Paquete turistico confirmado Cliente Final
Itinerario detallado del viaje Cliente Final
Véauchers y documentos de viaje Cliente Final

Informacidn de contacto de

; Cliente Final
emergencia

Factura y comprobantes de pago Cliente Final

Reportes de satisfaccion del Area de Calidad y Mejora Continua

cliente
Estadisticas de ventas Area de Gerencia y Administracion
Procedimientos Registros

Busqueda de la Reserva

Recepcion de solicitud del cliente Formulario de solicitud de
reserva

Consultar el destino seleccionado y
fecha especifica.

Identificar servicios requeridos

Disponibilidad de la reserva

Contactar con los proveedores.

Consultar la disponibilidad de los Registro de disponibilidad

Servicios.

Actualizar el estado del sistema.

Confirmacion de la Reserva

Voucher o comprobante de

Confirmar reserva con proveedores
reserva

Enviar el comprobante al cliente
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Registrar confirmacion

Recursos

Personal de Ventas

Personal de carga

Proveedores
Cliente
Indicadores Forma de Calculo Periodicidad Responsz}b-lf\,
de la Medicion
CGVP = Comision del
Gerente por Venta del
Paquete
Comision del PV = Precio de Venta del
fl}eeg:;;el?c(e)z venta | paquete Diario Gerente
(CGVP) C% = Porcentaje de
Comision asignado al
gerente (10%)
CGVP=PVxC%
CRC = Cantidad de
Reservas Confirmadas
Importe de Reservas Diario o
Confirmadas CUBY = Costo Unitario semanal Administrador
(IDRC) del paquete
IDRC=CRCxCUBV
PPVTD = Promedio de
Paquetes Vendidos por
Tipo de Destino
Ingreso promedio CPV = Cantidad Total de
por tipo de destino Paquetes Vendidos
(Nacional e (nacionales o Mensual Gerente
internacional) internacionales)
D = Numero de dias del
periodo evaluado
PPVTD=CPV/D
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Tasa de
Cancelacion
Monetaria (TCM)

IRC = Importe de Reservas
Canceladas

IDRC = Importe Total de
Reservas Confirmadas

TCM=(IRC/IDRC) %100

Mensual Gerente

Variables de Control del Proceso

Importe de Reservas
Confirmadas (IDRC)

CRC = Cantidad de
Reservas Confirmadas

Representa el valor total de
las ventas aseguradas a
través de reservas que han
sido confirmadas por
clientes, ya sea mediante un
adelanto o el pago
completo.

internacional)

Ingreso promedio por tipo
de destino (Nacional e

PPVTD = Promedio
de Paquetes Vendidos
por Tipo de Destino

Este permite evaluar el
alcance del mercado, la
demanda des destinos
especificos y el rendimiento
comercial de la agencia.

Tasa de Cancelacion
Monetaria (TCM)

IRC = Importe de
Reservas Canceladas

Nos indica que los paquetes
turisticos fueron reservados
y posteriormente anulados
por los clientes.
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% Gestion de Indicadores

Indicador 01: Comision por venta de paquetes.

FICHA DE INDICADOR

Proceso Relacionado Gastion de Reservas da paquetes turisticos Codizo FROC 001
Hombre de Indicador Comizidén por venta de paguetes Codizo D 001
Rezp ble Gerente Jorge Luiz Reyes Arcllano
del Indicader = Y
del Tndicad E:ts mdicader penmitirs madir 13 comizion que tiens 2] gerents en 1a venta da cada paguets
. Unidad de
Formula del Indicador Medida Paguetas
Frecuancia Semanal
CVP=PV x C%
Mleta 300
Fuentes de Informacion Fepartes diarios del area comercial
Grafico de Medicion . . . Facha de -
T Grafico de comisiones obtenidas por dia Seruimiento Q/6/2023

LETE

L]

Erafico N°1 : Comision del gerente por venta de paquetes

Dia e la Semana | Comisidn

Diezempetio del Indicador

Analizis del Indicador

semanal del indicador

Acciones 8 Tomar Fecha
Feforzar ventas de lunes a jueves con 15072025
Drurante la zamana evaluada, 2l indicador no alcanzd la promocionas T
meta diaria de 5/ 300 los dias hmes, martes, miercoles | 7000 campafias digitales en dia: de baja o
¥ jueves, debido s bajaz ventas o susencis total de venta 2772025
operacionss (como el migrcoles). En cambio, los dias —— -
viernes, sibado v domingo, el zerents sf superg la | MaVOr capacitacion en estrategias de venta 300772025
mata, raflejando mayer demanda duranta fines de para dias débiles
semana Fecomendar implementar un seguimisnte 3172025
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Indicador 02: Importes de reservas confirmadas.

FICHA DE INDICADOR

Procese Relacionado Gastion de resarvas de paguetes turisticos Codigo PROC 002

Mombre de Indicador Importe de Rezervaz Confirmadaz Cadizo IND 002

Responsabls o
el Tndicad Admimistrador
Diefinicion Este indicador permitira conacer el imports total pensrado por la resarva confirmada de cada
del Indicador paguete.
. Umnidad de
Forrnuola del Indicador Medida Paquates
Frecuencia Semanal
IDRC=CRC=CUBV
Mata =>1000
Fuantes de Informacicn Paportes diarios del drea comarcial
Grafico de Madicidn . _ o Facha de N
S Grafico de importe de reservas confirmadas por dia. 5 aruimi 1772025

Erafico N°2- Imporie de Reserves Confirmadas

Lunes Mories Mol dumves Wi Sabado Domingo
Dk e oy e

DRCS) [l Meta
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Indicador 03: Ingreso promedio por tipo de destino (Nacional o Internacional)

FICHA DE INDICADOR

Proceso Felacionado Crestion d= reservas de pagquetss furisticos Codigo PROC 003
Nombre de Indicadar Inzreso promedio por tipo de destine (Nacional e Codizo IND (03
Intenacional)
Fesponzabls .
el e Cerente Jorge Luis Feves Arellano
Definicion Ezte indicador parmitira medir cuantos paquetes turisticos se venden en promedio por tipe de destine
del Indicador {nacional o internacional) durants un periodo determinado.
. Unidad d= R
Fomula del Indicador Medida Paguetes
. Frecuencia Mensual
PPVID=CPV/D
hlata =20
Fuentes da Informacicn Feportes del zistemas de reservas del drea comercial
Grafico de Medicidn Grafico da ingreso proenadio menzual par tipo de destino] Facha de V7205
¥ Seguimisnto nacional v imternacanal) Seguimisnto -
Brafico NF3: Ingrese promedio por tipa de desting {Mes de Julia)
20
16
10+
84 ne
B FATDCVD) I Meta
Desampatio dal Indicader
Analisiz del Indicador Acciones a Tomar Fecha
Ilantener 2l enfoque de promocicn de paquetas
Exn mes da Tulio, que e indicador no supero la meta nacionales g inlmx.c:u:!nalee POC U Ay /82025
eatblecida que era 20 tanto en destings nacionales rentabilidad.
como internacionales, ew.?:lenclmdu la n..e_c\esldad de Refi iones para & ol s
fortalecer laz estrategias d= promacion para raducis ingress edin 15/8:2025
incrementar 13 demanda v lograr oz objetivos :
operativos de la agencia. AjJustar mAargenss en promocionss para no afectar E025
inzreso promedio. '

120
Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).



BPM aplicado a la gestion turistica

ISBN: 978-631-6557-62-9

FICHA DE INDICADOR

Indicador 04: Ingreso promedio por tipo de destino (Nacional o Internacional)

Proceso Relacionado Crestidn de reservas de paguetes furisitcos Codizo DROC 004
‘Mombre de Indicador Taza de Cancelacion Monetaria (TCM) Codizo IO 004
Flesponzable
del Indicador Gerents
Defimicion Ezts indicador parmitiva madir sl porcentaje dal importe cancelado razpecto a las reservas
del Indicador confirmadas | con el fin de controlar perdidas economicas.
. TUnidad d=
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CAPITULO 111

Seguimiento y control de Procesos de Negocios

9
Sh.'Y —

[ ]

“Cuidado con el hombre que habla de poner las cosas en orden. Poner las cosas en
orden siempre significa poner las cosas bajo su control.”
- Denis Diderot-

Identifica las fases para el seguimiento y control de un
(VNG DN proceso de negocios utilizando la plataforma de bizagi
modeler.
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Tema N° 8: Simulacion de procesos

“El inicio del conocimiento solo puede realizarse si se desmantela el encantamiento y
el equivoco constante de un mundo donde toda manifestacion es posiblemente una
simulacion, donde ausente el inicio”.

- Emmanuel Lévinas -

Presentacion del tema

En esta te presentamos tematicas referentes a la simulacion de procesos, ellos en afan de
generar data para el andlisis, en sus distintas fases de la simulacion.
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8.1. Definicion

Experimento

La probabilidad se modela a través de la danza de secuencias y la travesia de tokens.
Asimismo, utilizando técnicas estadisticas para revelar la diversidad en los intervalos de
proceso y en cada etapa. Para asegurar la confiabilidad de los resultados, es crucial
realizar la simulacion con precision, como lanzar una moneda o mover un dado varias
veces, para asegurar que los resultados se han mantenido estables. El tiempo necesario
para alcanzar resultados auténticos depende de la arquitectura del modelo de proceso, la
diversidad de variabilidad y el proposito, por lo que no podemos estipular una duracion
precisa.

Comparacion

La simulacion es célebre por su capacidad para desentraiiar el funcionamiento de un
escenario en una sola ejecucion. La simulacion de multiples escenarios permite una
comparacion de los resultados y proporciona informacién crucial para quienes deben
elegir.

8.2. Importancia

La simulacioén es una herramienta para evaluar el desempefio de un modelo, utilizando
multiples configuraciones y durante largos periodos, con el proposito de reducir las
probabilidades de no cumplir con las demandas empresariales, erradicar barreras, evitar
el uso incorrecto o excesivo de recursos (como personas y dinero), y optimizar su
rendimiento.

La simulacion requiere una meta precisa, buscando maximizar la recompensa del
esfuerzo. Este propdsito influye notablemente en la profundidad de los datos requeridos.

La Simulacion con Bizagi se apoya en el estindar BPSim, una herramienta que potencia
los modelos de procesos empresariales BPMN, ofreciendo datos a través de métodos de
analisis rigurosos.

8.3. Simulando los procesos en BIZAGI

Como se mencioné anteriormente, Bizagi Modeler facilita la simulacion de sus procesos
empresariales a través del estandar BPSim, con el proposito de apoyar la toma de
decisiones y fomentar la evolucidon continua de estos.

Para comenzar con la simulacion en Bizagi Modeler, es imprescindible contar con un
modelo de proceso completo; de lo contrario, la simulacion sera un suefio inalcanzable.

Para un examen minucioso de la simulacidn, sugerimos seguir cuatro fases:

7

¢ Primer Nivel - Verificacion del procedimiento.

R/

% Segundo Nivel - Evaluacion del tiempo
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« Tercer Nivel - Evaluacion de recursos

¢ Cuarto Nivel - Evaluacion de horarios

Cada escalon afiade datos mas sofisticados que los anteriores, brindando un escrutinio
continuo de sus métodos. Si posee los datos necesarios, puede comenzar en cualquiera de

ellos.

Por defecto, la primera apertura del modo de simulacién se realizara en el nivel uno.
Sugerimos simular desde este nivel y avanzar gradualmente hasta llegar al ultimo (nivel
4). No obstante, puede desplazarse entre los niveles en cualquier instante.

Sigue estos procedimientos para cada nivel de simulacién:

R/
A X4

Recopile la informacion necesaria para la simulacion.

¢ Introduzca los datos en los componentes que lo necesiten.

0

% Realice operaciones de simulacion.

» Comprenda y exponga los resultados.

0

8.4. Consideraciones

Antes de forjar un modelo de simulacion, considere estos aspectos:

El motor de simulacién no soporta los siguientes componentes BPMN:
Eventos Diversos: Iniciacion, Medio y Final.
Puerta complicada.

Compuerta fundamentada en eventos cuando existen sucesos intermedios sin
especificar en sus flujos de salida.

Obligaciones de multiples instancias.

Diversos subprocesos.

El motor de simulacidon no soporta los siguientes esquemas:

Diagramas BPMN para coreografia.
Diagramas BPMN de didlogo.
Procedimiento de Transaccion.
Procedimiento AdHoc.

Los elementos dentro de Subprocesos Reusables no se pueden replicar. Si
integra este subproceso en su modelo de simulacion, serd imprescindible fijar
un tiempo total para el componente. Si deseas replicar la logica de un
Subproceso, utiliza Subprocesos Embebidos.
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e Los Tokens (elementos que transitan por el proceso) carecen de datos
vinculados. Esto moldea su estructura en los acontecimientos de mensaje,
sefal y enlace:

e Para mapear tokens, los eventos de mensaje necesitan flujos de mensaje.

e Los sucesos de enlace y sefial se organizan segiin sus nombres. Sus eventos
de lanzamiento y recepcion deben llevar el mismo nombre.

Configuracion de la simulacion

Para transformar los escenarios en realidad palpable, se pueden establecer ciertos
criterios.

Para configurar el escenario, presione el boton de Propiedades en la barra de opciones.

® | @ Avoguardade @) Conectado ¢

Vista de Simulacion

2 Erds e &
FE = ®
Ejecutar Analisis What-If | Propiedades Cerrarvists
- desimulacién
Simulacion Escenario Cerrar
Mive!l Y 1 Validacion deProceso ) 2 Anslich detiempo )3 Analisis de recursos 4 Anélisis de calendarios [E=] Escenario 1
9 Propiedades del escenario X
Nombre Escenario 1
Descripcion
2
g Autor FernandaPc
e
o Versian 1.0
Inicio
Duracién 0 0 0 0
d hrs m g
Unidad de tiempo Minutes ﬂ
Unidad monetaria USD - Dolar estadounidense ﬂ

Replicacién 0

Semilia 0

oK

Figura 21. Propiedades del escenario

Introducir los siguientes atributos para personalizar los escenarios a simular: escenario:
¢ Nombre: Debe ser claro para poderlo identificarlo en situaciones especificas.

¢ Descripcion: Los supuestos deben ser claro, y de cambios ingresados al
escenario Unico.

¢+ Autor: Datos de los modeladores del proceso.

¢ Version: Indique version del escenario creado.
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+ Iniciacion: Registro de fecha de inicio del escenario a simular

X/

* Permanencia: Tiempo en el cual se simulara el escenario del proceso.

X/

¢ Unidad que se basa el Tiempo: Indique las unidades en las que simulara el
proceso.

+ Unidad de moneda de referencia: De ser posible establezca unidad monetaria.
+ Replicaciones: Indique las veces que hara la simulacion.

¢ Nucleo: Valor inicial para generar valores aleatorios.

Antes de iniciar el proceso de simulacion, el modelo debe ser validado con la herramienta
de Bizagi de la siguiente manera, con la finalidad de corregir errores de conexion y de
uso correcto de la notacion BPMN.

Para ello hacemos clic en el botoén Validar

@k B E Atcguardado @D O CF Conectado €3 =

Archivo nicio Formato Vista Publicar Exportar / Importar Herramientas Ayuda
* Recursos - .
@ Segoe LI 3 A A
E Validar ) o . .
Jcomparts Vistae B[ U 0§ A &=l 4
O Informacion simulacian
Portapapeles Modelar Diagrama Formato

Figura 22. Opcion para validar el modelo de procesos

Posteriormente, si esta correctamente diagramado nos arrojara de conformidad de lo
contrario habra que corregir los errores que nos indique.

Cuando el diagrama presenta errores

O B H Atguda @D < = | - BIZAGI - Bizagi M
Archivo nicio Formato Vista Publicar Exportar /Importar Herramientas Ayuda
[5'\ X R | - Buscar v
s = Segoe Ul 8 A A Q A 1
reg By [ validar - Vet R Seleccionar = oot |
ar ist I U - . = A A . - ogra jet
. @ Informacién | simulacién B I U5 4 @ =TS T Eliminar - wior
Portapapeles Modelar Diagrama Formato Edicién Revisar
= Diagrama 2
<
O . D . Atencién al comensal y toma de pedido :
i
i
|
i
2 - 3 |
H] Recibir ] Describic ] i
~ H Cartas i Pedido "
0-0- | ‘
| [no
I
i
1 !
i
i
o- - !
d 2 i
i = |
g ElE !

‘Val\dac\én del diagrama

‘ ‘ Descripcidn | Diagrama ‘

‘A El Coneckor no estd conectado, Diagrama 2

Figura 23. Resultados de la validacion del proceso
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Cuando el diagrama no presenta errores

E; E] Autoguardado - o | v

Formato Vista Publicar Expaortar / Importar Herramientas

X Recursos 1 . QO Buscar e

% | & = Segoe Ul 8 A A
peg B 3 validar -~ Vietade T seleccionar =

jar is T U A - - = . A A _

- (D Informacién = simulacién B | us - @ o = T Etiminar
Portapapeles Maodelar Diagrama Formato Edicion
=1 Diagrama 2

L4

O . D . Atencién al comensal y toma de pedido :
0
1
1
1
@ 3 |
2 1
E Recibir 3 Describir !

= Cartas " Pedido

@ 3 !
O -@- E (" |
1
1
l !
1
I
1
o-- - !
: b falidacién del diagrama 1
. ? E Validacién del diagrama |

El diagrama fue validado sin errores, advertencias o sugerencias

walidacidn del diagrama

Descripcidn

Ok

Figura 24. Validacion del modelo cuando no existe errores

Pasado este proceso recién se puede inicializar los niveles de simulacion del proceso.

8.5. Niveles para la simulacion
8.5.1. Primer Nivel 1: Verificacion del procedimiento.

En este primer nivel de la simulacion es preciso verificar el modelo con el fin de que se
encuentren correctamente cada uno de los objetos del modelo de negocio, con los cuales
se har4 la simulacion.

Excluyendo a los recursos, tiempos de procesamiento y costos por recursos.
Cuando se verifique un modelo de proceso, se determinara:

* Las puertas se sincronicen.

* La sincronizacion de los mensajes.

* Se han establecido correctamente las probabilidades de decision.

* La ejecucion del proceso se comporta conforme a lo disefiado

* Los tokens generados concluyen el proceso.
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La herramienta genera la respectiva animacion en tiempo real a las simulaciones para
detectar de manera sencilla si algo no esta correcto. El reporte de resultados corrobora las
circunstancias manifestadas durante la implementacion.

Definicion de los datos de entrada

En la fase de Validacion del proceso en cuestion, descubrird que solo los eventos iniciales
y las compuertas estan disponibles para aportar informacion. En este punto es crucial
determinar:

Nuimero maximo de llegadas: Establece la cantidad de tokens que se produciran.
Proponemos establecer valor considerable (al menos 1,000) para facilitar la estabilidad
del proceso y obtener datos confiables.

Para ello debe seleccionar la primera actividad del proceso de negocio y establecer el
numero de sucesos a simular.

® H Atoguardado & | - BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0.0

Vista de Simulacion

== @
Ejecutar Analisis WhatIf = Propiedades Cerrarvista
- de simulacion

Simulacion Escenario Cerrar

Nivel 1 Validacién de Proceso ) 2 Andlisis detiempa ) 3 Andlisis de recursos 4 Andlisis de calendarios Scenario 1

Comensal

=] Q e Tiempo
Recibir
Cartas Tiempo de procesamiento

[e] o] Le]

=1

OK Cancelar

ocina

¢ bebidas

Figura 25. Establecimiento de llegadas para simulacion

IMPORTANTE:

La simulacion terminarda cuando se haya completado la cantidad establecida
inicialmente.

Lo mismo sucedera con el establecimiento del tiempo, concluyendo cuando se hayan
procesado todas las instancias del proceso de negocio simulado.

Enrutamiento de compuertas: Cabe indicar que las compuertas inclusivas y exclusiva
del modelo, necesitaran de valores probabilisticos para establecer un periodo de
activacion, establecido entre 0 y 100%, estableciendo en el objeto que forma parte del
modelo.

129
Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).



BPM aplicado a la gestidn turistica ISBN: 978-631-6557-62-9

BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0.003)

]
= <
Ejecutar Anlisis Whatoif | Propiedades Recursos Calendarios
Simulacion Escenario
Nivel © 1 Validacién de Proceso 2 Andlisis detiempo. 3 Andlisisderecursos 4 Andlisis de calendarios [ Scenario 1
Atencién al comensal y toma de pedido . Preparacién de alimentos
|
_ |
3 I
2 - ) I
H Recibir Describir |
s Cartas Pedido |
| NO
|
31 :
i
2 (G
] R Probabilidad (1
2 Describir Pedido Preparar comanda
H
S o °
£
H
E Recepcionar 0% 0%
5 y reviser la
T comanda
H oK Cancelar

Figura 26. Nivel de probabilidad por condicion (compuerta)

Si no se establecen probabilidades para las rutas, estas se repartiran de manera uniforme.

Ejecucion de la simulacion. Establecida la informacion necesaria para esta fase, se
procede con la ejecucion de la simulacion en el boton Ejecutar.

® L] Avtoguardado u| B

Vista de Simulacion

[

= OOO o —

= L
Ejecutar JAnalisis What-If Propiedades Fecursos Calendarios Cerrarvista
o de simulacion
Simulacian Escenario Cerrar
Nivel (1) 1 Validacion de Proceso > 2 Andlisis de tiempo 3 Anilisis derecursos ) 4 Andlisis de calendarios
Atencion al comensal y toma de pedido -

Recibir Describir
Cartas Pedido

Comensal

Figura 27. Inicio de la simulacién

En la nueva ventana dar clic en Iniciar para correr la simulacion.
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W Simulacion de procesos
|' ~, I:‘ F‘ Scenat Mostrar [ | _::|
Iniciar Cerrar
Iﬂ ventana
Simulacian Presentacion entiempao real Cerrar
Atencion al comensal y toma de pedido p
s
i
=
% Recibir Describir |,
S Cartas Pedido

tos y bebidas
de cocina

Figura 28. Ejecucion de la simulacion

Una vez realizada una simulacion, se pueden visualizar las herramientas de analisis.
Estos le facilitardn la identificacion durante el proceso de ejecucion:

¢ Cantidad de eventos terminados
% Cantidad de sucesos generados
% Cantidad de sucesos que activan por elemento.

+ Cantidad de sucesos concluidos

M Simulacién de procesos
‘ . D F‘ Scenar Mastrar B completado [ Tiempo promedio a
§ T
) “+ Ubicacién - W tiempo total
Iniciar Resultados Cerrar
m Andlisis - ventars
Simulacién Presentacionen tiempo real Cerrar
Atencién al comensal y toma de pedido >

K
I
|10 [_H |
— Wom mom |
2 mOm mom |
E Recibir Describir |
o Cartas Pedido |
v I
I
I
I
|
|

Bizagi Modeler

Simulacion terminada. jDesea ver los resuttados?

ion de alimentos y bebidas
Personal de cocina

Figura 29. Término de la simulacion por casos
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Resultados. Terminada la simulacion, se mostrara los resultados al confirmar haciendo
clic en el boton SI o en la opcion resultados.

= Scenai Mostrar B completzdo [ Tiempo promedio ]
: Ubicacion ~ ~ M tiempo towl
Iniciar Resultgdos Cerrar
ol Anarisis - ventara

Simulacion Presentacion entiempo real Cerrar

Resultados Simulacién [m] X

Gestion de de preparacién de alimentos Informacién del Escenario

y bebidas Nombre Scenario 1

Unidad de tiempo Minutes
Duracién 030,00:00:00
Nomb T Instancias Instancias T - - P Tie

ombre ipa e iniciadas empo minimo iempo maximo o
Gestion de de

e d
preparacion o2 Proceso 10 10 0 0 o
alimentes y
bebidas
NeneStart Evento de inicio 10
Revisar Cartas Tarea 10 10 ] o o
Recibir Cartas Tarsa 10 10 a [} "}
Describir Pedide: Tarea 13 13 a o o
Registrar Comanda  Tarea 15 15 ] o ]
Rece?cmer Y Tarea 13 13 0 0 0
revisar la comanda v}

D Exportar a excel =1 Imprimir < >

Figura 30. Resultados de la simulacion
En esta fase los resultados se visualizan de forma variada, relacionada con el proceso.
Nombre: Identificacion para cada elemento de BPMN.
Tipo: Determina el tipo de elemento.

Instancias completadas: Muestra la cantidad de sucesos ejecutado como parte de la
simulacion.

Cabe la posibilidad de exportar a Microsoft Excel, para un tratamiento mas personalizado.

8.5.2. Segundo Nivel: Evaluacion del tiempo

Para esta fase de simulacion es de suma importancia, por que podremos entender el
tiempo empleado en la simulacion.

Aun los recursos no son considerados, el modelador asume una capacidad exacta para
evitar retrasos en el flujo del proceso. Siendo la oportunidad para mostrar los bajos
tiempos y flujos de procesos.

Definicion de los datos de entrada.

La informacion es la misma que en el nivel anterior, siendo ideal para definir el Analisis
de tiempos:
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Intervalo de llegadas:

Establece los tiempos de llegada para las entregas, en cada una de las instancias hasta
completar la cantidad establecida. Siendo de importancia para los eventos de inicio, asi
como las actividades que ejecutan los procesos y eventos de tiempo.

Indicamos los intervalos que el modelador dispone para este fin:

® L Avtoguardade -| =

Vista de Simulacién

o = oo I
B = S -
Ejecutar Andlisis What-If = Propiedades Fecursos Calendarios Cerrarvista
- de simulacion
Simulacién Escenario Cerrar

Y

h ‘ P ™\ v -
Nivel 1 Validacion de Proceso I 2 Andlisis de tiempo }; 3 |Analisis de recursos 4 Analisis de calendaric

Persi

e d qu jJ Control

o o}

Intervalo de llegadas {mins)
INICIO B ol

Mumero méxima de llegadas

Gestion de de preparacian de ali

4P

10

Personal de atencion

0K Cancelar

Figura 31. Establecimiento de tiempos por actividad

Con los valores en unidades es posible establecer un tiempo constante para las llegadas
para asi configurar el escenario.

La imagen muestra como se establece una generacion de token por espacios de 5 minutos.

Control

Intervalo de llegadas {mins)

4k
E

5

Mamero maximo de llegadas

10

4k

OK Cancelar

Figura 32. Tiempo de intervalo de llegadas por actividad
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Si lo desea puede establecer alguna distribucion estadistica en el icono respectivo.

Seleccién de tipos de pardmetros

Todo

Numeérico

Valor entero

Duracién Flotante

Distribucién Normal Distribucién Normal Truncada Distribucién Triangular v

oK Cancelar

Figura 33. Parametros estadisticos por actividad

Una vez seleccionado la distribucion estadistica, indique los valores.

En la siguiente ilustracion, el intervalo entre la produccion de tokens se reparte de manera
exponencial.

Bizagi alertara cuando se puedan obtener numeros negativos al configurar una
distribucion Normal, para prevenir fallos.

Control

Intervald de llegadas {mins)

il

4k

5

Mamero maximo de llegadas

10

4k

oK Cancelar

Figura 34. Tiempo de intervalo de llegadas por actividad
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Tiempo de procesamiento: Indica el tiempo que establecera para la duracion de los
eventos, es decir la duracion de estos.

Establecemos los valores eligiendo el icono Reloj para ingresar el tiempo de
procesamiento en el espacio de tiempo.

@ E Autoguardaco @ED | = BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0.

Vista de Simulacion

s & ]
| = —
B2 = @
Ejecutar Anlisis WhatIf Propiedades Recursos Calendarios | Cerrarvista
- de simulacién
Simulacién Escenario Cerrar
Nivel (D) 1 Velidscion de Proceso ) 2 Andlissdefiempo ) 3 Andlisde recursos 4 Andlis's de calendarios S Scenario 1

£ - yrevisar i@
g comanda
o
v
&
5
-
g
& o -
o 6 Tiempo
o O Revisar
] o]
= Cartas Tiempo de procesamienta (1)
o
£ o &
L £ o 0 0 o| oo
© o
£ -3
g INICIO dias hrs mins sege
® -
©
- i
E 0K Cancelar )
2
G

Figura 35. Establecimientos de tiempos de procesamiento

Ademas, puede establecer una distribucion estadistica. Seleccione la distribucién que
desea a través del icono avanzado.

Seleccién de tipos de pardmetros

Todo
Duracion o)
Una duracién definida con el
formate ISO 8601 para la
duracién
Flotante Numérico
Distribucién Normal Distribucion Normal Truncada Distribucion Triangular v
oK Cancelar

Figura 36. Parametros estadisticos por tiempo de actividad
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Ejecucion de la simulaciéon. Una vez definidos los datos necesarios para este nivel, puede
ejecutar la simulacion dando clic en el boton Ejecutar.

@ H Auvtoguardado @ED | -

fista de Simulacién

RITLETS
L -
- L]
-
- -—e o —
== = ] OOO
- -
= Ejecutar z\na'lisis What-If | Propiedades Recursos Calendarios Cerrarvista
5 anooas - desimulacion
Simulacion Escenario Cerrar
Nivel (1) 1 Validacién de Proceso > 2 Anélisis de tiempo 3 Andlisis de recursos > 4 Andlisis de calendarios
@ a | l
e |
3 i
2
] |
E 1
-] |
o ! |
g |
& |
L] . |
5 | Revisar |
° Cartas |
= I
2 |
[ |
in
] e |
9 2 |
w
= INICIO |
2 Regist '
-1 egistrar |
]
3 Comanda :
w |
= .

Figura 37. Ejecucion Analisis de tiempo

Ingresamos a la ventana nueva para hacer clic en Iniciar para ejecutar la simulacion.

W Simulacién de procesos

I:‘ f‘ Scenat Mostrar [spagad - | [l completada Tiempo promedio a

M Anadlisis - ventana
Simulacin Presentacionen tiempo real Cerrar
Atencion al comensal y toma de pedido b

Recibir
Cartas

Describir
Pedido

Comensal

Figura 38. Inicio de la ejecucion Analisis de tiempo
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Una vez realizada una simulacion, se pueden visualizar las herramientas de analisis. Estos
le facilitaran la identificacion durante el tiempo de implementacion:

¢ Cantidad de instancias completas.
¢ Tiempo Promedio por tarea

% Tiempo Total de procesamiento por tarea

l:l ﬁ Scenati Mostrar B completado [l Tiempo promedio :|

L Ubicacian - . Tiempo total
Iniciar Resultadaos Cerrar

M Analisis = ventara
Simulacion Presentacion entiempo real Cerrar

Atencion al comensal y toma de pedido
.

Recibir Describir

Comensal

Cartas Pedido

e

Simulacion terminada. ;Desea ver los resuftados?

limentos y bebidas
sonal de cocina

Figura 39. Finalizacion de la simulacion del analisis de tiempos

Resultados. Una vez finalizada la simulacion, podra ver los resultados haciendo clic en
la opcion Resultados.

En esta parte los resultados muestran la siguiente informacion asociada con el
procedimiento:

% Nombre: Reconoce el elemento BPMN particular para el cual se exhiben los
resultados.

% Tipo: Reconoce el tipo de elemento.

% Instancias completadas: Establece la cantidad de instancias (casos) procesados al
momento de la ejecucion para simulacion.

% Instancias iniciadas: Establece la cantidad de instancias empezadas
¢ Tiempo minimo: Establece el tiempo mas bajo de procesamiento.
% Tiempo méaximo: Establece el tiempo mads alto de procesamiento.

% Tiempo medio: Establece la cantidad de tiempo promedio de procesamiento.
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% Tiempo total: Establece la cantidad de tiempo total usado para procesar.

Gestién de de preparacién de alimentos I R CIET=T A
Vbebicas

[3 exortara exce S Imprimir < >

Figura 40. Resultado del analisis de tiempos

Al finalizar este proceso es posible exportar los resultados a Microsoft Excel haciendo
clic en la opcion Exportar.

8.5.3. Tercer Nivel : Evaluacion de Recursos

El tercer escalon de la simulacion se refiere al estudio del desempeino del proceso, al
considerar limitaciones de Recursos en las tareas. Recuerda que un recurso es un
individuo, grupo o lugar requerido para llevar a cabo una tarea determinada.

En el escalon previo se asume que los recursos necesarios para llevar a cabo una tarea
tenian capacidad infinita, es decir, podian procesar una cantidad infinita de tokens al
mismo tiempo. Sin embargo, este supuesto no es real en absoluto. En la practica siempre
tenemos limitaciones de recursos.

Cuando se establecen limitaciones de recursos, el inconveniente més habitual que puede
presentarse es que los tokens deben aguardar a ser procesados en alglin instante. Esto
genera atascos, prolonga el tiempo de ciclo y, consecuentemente, disminuye la capacidad
del proceso.

El capital es otro de los recursos que participan directa o indirectamente en el proceso.
Este nivel también le brinda la posibilidad de evaluar el funcionamiento de su empresa
en términos de costo.

El proposito de este nivel es detectar y reducir el efecto de estas restricciones en cuanto a
tiempo de ciclo y costos.

Los hallazgos de este grado le facilitaran la evaluacion de las siguientes métricas de
rendimiento:

K/
L X4

Sub o sobre empleo de recursos.

Costos totales relacionados a los recursos.

Costos totales relacionadas a las tareas.

Retrasos (tiempo que una actividad espera actividad de un recurso).
Una evaluacion del tiempo de ciclo con més precision.

7/
X4

L)

K/ 7/ K/
L X X X4
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Definicion de los datos de entrada

Por defecto, se pueden emplear los Recursos especificados en la documentacion del
procedimiento. En la etapa de Analisis de Recursos, es necesario establecer los
parametros siguientes:

Recursos: Recuerda que un recurso es un individuo, grupo o lugar requerido para llevar
a cabo la actividad determinada.

Para establecer un recurso, seleccionamos la seccidon Recursos situada en el mena de
opciones del modelador.

© H avtoguardace (@D | © BIZAGI - Bizag]

Vista de Simulacion

—| o "
iz ® J
Ejecutar Analisis What-If Propiedades Recursos Calendarios Cerrarvista
- desimulacion
Simulacién Escenario Ll e —

Nivel 1 Validacion de Proceso » 2 Andlisis de tiempo 1 2 Analisis de recursos ;> 4 |A1é isis de calendarios

Atencién al comensal y toma de pedido

Recibir Describir |
Cartas Pedido
I

Comensal

bidas
na
PN

Figura 41. Andlisis de Recursos

En la nueva ventana se visualizara los recursos utilizables.

Para adicionar un nuevo recurso, dé clic en Recursos

Wl Recursos O x>
Disponibilidad Costos
Recursos Cantidades

Comensal

4k

Personal de cocina

4k

Personal de atencién

4k

Figura 42. Ficha disponibilidad y costos de recursos

Aceptar
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Si lo que desea es agregar mas recursos puedes hacer clic en Recursos, y aparecera la
siguiente ventana.

Luego dé clic en Agregar

v

M Recursos 1] X W) Muevo recurso x
Administrar recursos del modeio Mombre |

Camensal

Personal de atenddn

Persanal de cocina Descripeidn

Tipp @Rol  (OEntidad

Unrecurso es una Entidad de Negocio (por
ejemplo, una compafiia, divisién de una compariia,
ouncliente) o unRol de Negocio (por ejemplo,
uncomprador, unvendedor, unanalista de
crédita), el cual controla o es responsable de un
proceso de negocio o una actividad de negocio.

Ackptar Canchlar

—

Importar Exportar ® U’

Aceptar Cancelar

Figura 43. Definicion de recursos

Escriba el identificador, caracterice y tipo del recurso nuevo, y luego confirme en OK.

Disponibilidad y costos de Recursos:

Puede establecer la disponibilidad y el costo de los recursos, seleccionando la alternativa
Recursos situada en la barra de opciones. La disponibilidad de Recursos establece la
cantidad de recursos disponibles en general para cada tipo (no para una tarea especifica).

® [ Avtoguardado @D | =

Vista de Simulacicr

T2 & ® o
= =
Ejecutar Andlisis What-If Propiedadef Recursos Jalendarios Cerrarvista

- desimulacion
Simulacian Escenario Cerrar
Nivel (D) 1 Validacion de Proceso » 2 Anélisis de tiempo > 3 Analisis de recursos 4 Anélisis de calen

Atencion al comensal y toma de pedido

Recibir Describir
Cartas Pedido

Comensal

Figura 44. Ficha Andlisis de recursos
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La nueva ventana mostrara los recursos a su disposicion. Desde la pestafia de
Disponibilidad se puede establecer la cantidad de recursos disponibles. Incluye el valor
asociado a cada Recurso.

Disppnibilidad Costo:

Recursos Cantidades
Comensal
Personal de cocina 1 :

Personal de atencién

SLRecursos

Aceptar

Figura 45. Definicion de la disponibilidad recursos
Para definir los costos de los Recursos, vaya a la pestaia de Costos.

Para cada Procedimiento, usted tiene la posibilidad de establecer costos estables y por
hora, en las unidades establecidas en la configuracion de escenarios.

% Costo fijo: Este coste se crea cada vez que un recurso da el servicio a un token.

®,

¢ Costo por hora: Este coste se crea por cada hora que un recurso necesite atender
a un token.

Disponibilidad Costos
Recursos Costo fijo Costo por hora

Comensal

1k

2

1k

Ak
Ak

Personal de cocina 4

Ak
o
Ak

Personal de atencidn

SLRecursos

Aceptar

Figura 46. Asignacion de costos de los recursos
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Requerimientos de Recursos: Las tareas necesitan recursos para ser descargadas. Una
vez que se ha definido los recursos del proceso, podra definir cuantos de ellos son
necesarios para desempenar cada tarea.

Para establecer los requisitos de recursos en una tarea, se hard clic en la tarea y seleccionar
el icono de Recursos, desde el menu circular.

® O Autoguardado | = BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0,

Vista de Simulacion

o) ¢ =
ES <
Ejecutsr Andlisis What-f  Propiedades Recursas Clcrcaios | Cemarvists
B desimulacion
Simulacion Escenario Cermar
Nivel (D) 1 Valdacion deProcese 2 Analisis de tiempo )3 Ansliss de recursos ‘/‘,4 Andlisis de calerdarios [ Scenario’

Atencién al comensal y toma de pedido
|
1
1
1
- o o 07Ty
] O P — |
[ Recibir @ Recursos
o Cartas
< @
© E’ Seleccién (1)
@ ano O OR
" [ Comensal
3
2 [ [[] Persanal de cocina
2 =
] [] Personat e atencion
g
g |38
g | =
E |5
= [
e & oK Cancelar
o
c
o

Figura 47. Asignacion de recursos por actividad

Establezca los recursos que necesita del inventario disponible en la opcidon de Recursos.

Es posible elegir uno o varios recursos. El modo de seleccion Y/O se encuentra disponible
para determinar si la actividad emplea todos los recursos escogidos simultanea o
unicamente uno.

® H Autoguardado | = BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0)

Vistade Si

- = S
0 “
B @
Ejecutar Andlisis Whatdf  Propiedades Recursos Calendaros  Cerrarvista
> desimulaciéon
Simulacién Escenario Cerrar
Nivel (D) 1 Validacién de Proceso % 2 Andlisis de tiempo. 3 Andlissderecusos )4 Andlis'sde calendarios [ Scenario *

Atencién al comensal y toma de pedido
i
I
|
I
3 @ YO !
§ Recibir | g Recursos
s Cartas
N @
© E’ Seleccion (D)
@ ano O or
" [J Comensal
Z T [ personal de cocina
g | £
= |8 [ Personal de atencion
R
§ | F
E H
s | & oK Cancelar
3
5

Figura 48. Asignacion de recursos por condicion
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Para cada recurso seleccionado defina cudntos de ellos son necesarios para la ejecucion
de la tarea.

Recursos
Seleccion
@ anND O OR

|:| Comensal
|:| Personal de cocina

[ Personal de atencién

OK Cancelar

Figura 49. Asignacion de cantidad de recursos

Costos de actividades: Establece el costo de la realizacion de las tareas.
Para determinar el costo de llevar a cabo una actividad, haga clic en la misma y elija el
icono Costo, en el menu circular.

® [ Autoguardado | = BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0
Vista de Simulacion
= = = &
ECLE .o ra
= = X
Ejecutar Analisis What-If ~ Propiedades Recursos Calendarios | Cerrarvista
o desimulacion
Simulacién Escenario Cerrar
Nivel 1 Validacion de Proceso ) 2 Andlisis detiempo ) 3 Andlisis de recursos /\4 Anélisis de calendarios 2 scenario

Atencién al comensal y toma de pedido

E ofa)eo e
E .—EEEEJT @ Describir
3 Cartas @ -
. ) & Costo
=]

Costo de actividad

oK Cancelar

entos y bebidas
1al de cocina

Figura 50. Asignacion del costo de recurso

El monto del costo fijo asociado debe ser introducido en la nueva ventana, en las unidades
establecidas en la configuracion de escenarios.

Costo

Costo de actividad

oK Cancelar

Figura 51. Asignacion del costo de recurso
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Ejecucion de la simulacion

Tras establecer la informacion requerida para este nivel, se podra llevar a cabo la
simulacion. Clique en el boton de ejecucion.

® O aAutoguardado @D | =

1
1 EI H  — O
1 3]
| B % 7]
: Ejecutar )l}bélisisWhat-If Propiedades Recurses Calendarios Cerrarvista
(E— 7 o desimulacion
Simulacién Escenario Cerrar
Nivel (D) | 1 Validacion de Proceso >2 Andlisis de tiempo > 3 Analisis de recursos 4 Anali:

Atencion al comensal y toma de pedido
Recibir Describir
Cartas Pedido

Figura 52. Preparacion de la simulacion

Comensal

En la ventana nueva, se haré clic en Iniciar para establecer la simulacion.

Mostrar |Apagad  ~ . Completado
Iﬂ Andlisis -

Simulacion Presentacion en tiempao real

Atencién al comensal y toma de pedido >

s

=
g
E Recibir Describir
S Cartas Pedido

Figura 53. Inicio de la simulacién

Ahora se ejecuta la simulacion donde se podra definir qué datos se pueden visualizar
durante la ejecucion. Los datos disponibles son:

R/

¢ Situacion actual del uso de recursos.
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+» Cantidad de eventos concluidos.
++ Promedio de tiempo por actividad.

+ Cantidad total de proceso por tarea.

ISBN: 978-631-6557-62-9

% Tiempo promedio que una actividad en espera para su proceso.

Resultados

% Tiempo total que una tarea espera para ser procesada.

Una vez concluida la simulacion es posible visualizar los resultados eligiendo la opcion

Resultados.

|:| ’L:‘ Scenari Mostrar

M completsdo [ Tiempo promedio [ Tiempo promedio esperanda

i

Ubicacién M Tiempo total M Tiempo total esperando
Iniciar Resultados Cerrar
[0 Analisis ventara
Simulacién Presentaciénentiempo real Cerrar
Atencién al comensal y toma de pedido P
i
|
CRE [ §H |
- om am I
2 om am |
g Recibir Describir |, i
S Cartas Pedido N !
: NO
|
: 1
|
Simulacion terminada. ;Desea ver los resultados? i |
w |
] | WS
2 i
3 £ [
a g |
= 8 |
" H |
2 © | [ §H L
g E Si Mo ! Om
E 9 | Recepciorie: Eim
a e I
a S T y revisar la
b | comanda
£ |

Figura 54. Visor de los resultados en la simulacion

En esta fase los resultados muestran informacion para Procesos y Recursos:

Para Procesos y actividades

Recursos Informacién del
Escenario
Gestion de de preparacion de alimentos N
y bebidas Nombre Scenario
Unidad de tiempo. Minutos
Duracion 030,00:00:00
Instancias Instancias
Pros TP completadas iniciadas
Gestion de de
preparacién de orocess 0 0
alimentes y
bebidas
NoneStart Evento de inicio 10
Revisar Cartas Tarea 10 0
Recibir Cartas Tarea 10 10
Describir Pedido Tarea 22 22
Registrar Comanda  Tarea 22 22
[ Excortar 2 excel & Imprimir e

Tiempo minima

Tiempo méximo

Figura 55. Resultados Procesos y actividades

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).
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X/
L X4

X/
L X4

Nombre: Los elementos BPMN son identificados para que se muestren los
resultados.

Tipo: Rotula el tipo de objeto del proceso.

Instancias completadas: Establece el nimero de eventos (casos) que se han
procesado durante el proceso de simulacion.

Instancias iniciadas: Establece la cantidad de eventos iniciados.
Tiempo minimo: Establece la estacion mas bajo para su proceso.
Tiempo maximo: Establece la estacion mas alto para su proceso.
Tiempo medio: Establece la estacion promedio para su proceso.
Tiempo total: Establece la estacion total usado para ejecutar.

Tiempo minimo esperando recurso: Establece la estacion mdas baja que una
actividad estuvo en espera para ser procesada

Tiempo maximo esperando recurso: Establece la estacion mas alta que una
actividad espero para ser procesada.

Tiempo medio esperando recurso: Establece la estacion promedio que una
actividad esper6 por un recurso para que sea procesado.

Desviacion estandar: Medida estadistica a obtener para un recurso para que sea
procesada.

Costo fijo total: Costo referencial al momento de ejecutar el evento de simulacion

Para Recursos

Uso: Indica la proporcion de tiempo que un recurso fue disponible durante la
simulacion.

Costo fijo total: Senala el elemento firme del costo del recurso al momento de la
simulacion.

Costo unitario total: Cantidad variable del costo de un recurso durante el proceso
de simulacion.
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Resultados Simulacién o X

Recursos Informacion del
Escenario
Gestion de de preparacion de alimentos

| bedas Nombre Scenario 1

Unidad de tiempo Minutos

Duracién 030,00:00:00

Recurso Uso Cosio fijo total Costo unitario total Costo total
Comensal 000% 62 0 &2
Personzl e cocina 0,00% 2 0 a2

Persona| de atencian 0.00% 92 0 £

[3) Exportar a excel & Imprimir

Figura 56. Resultados del proceso de simulaciéon — Recursos

8.5.4. Cuarto Nivel: Evaluacion de Horarios

Ademas de las limitaciones de recursos que consideramos en el nivel previo, también es
necesario tener en cuenta el impacto de la disponibilidad de recursos a lo largo del tiempo,
con el objetivo de lograr una mejor comprension del desempeiio del proceso real.

En la vida real, los procesos estan sujetos a condiciones cambiantes respecto a la
disponibilidad de recursos. Dias festivos, fines de semana, turnos y descansos restringen
y definen el rendimiento real de un proceso.

En la realidad, los procesos afrontan situaciones variables con relacion a la disponibilidad
de recursos. Dias de festividad, fines de semana, turnos y pausas limitan y determinan el
desempefio auténtico de un proceso.

Al concluir este nivel, usted adquirira datos mas exactos sobre:

R/
*

*

Uso de los recursos.

+»» Costos totales relacionados a los recursos.

s Costos totales relacionados a las tareas

% Retrasos (tiempo que una tarea espera actividad de un recurso).
¢ Tiempo de ciclo en espera.

Definicion de los datos de entrada

Ademas de la informacion solicitada en el nivel previo, es necesario que usted defina la
siguiente informacion:

Calendarios: establece la habilidad de los recursos para utilizar durante determinados
lapsos de tiempo. Establezca los horarios, dias de descanso o cualquier asignacion de
tiempo necesaria para representar el proceso real.
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Para elaborar un calendario, seleccione la opcion Calendarios. Después, haga clic en
Anadir calendario.

BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2

505 ) 4 Andlisisce calendarios [ Scenaric

Calendarios X

mentos y bebidas

d

de de preparacion

& Agreger | e
Diagrama2|

Figura 57. Creacion de calendarios

Las configuraciones de calendario operan de la misma forma que en Outlook,
permitiéndole a wusted establecer turnos o extensos lapsos de tiempo.
En el ajuste del calendario, usted hallara las siguientes alternativas:

M Calendarios

X
F‘ Calendario
i Turno_1
Nombre Turno_1
Hora de inicio 08:00 am -
Duracién 8 horas ﬂ

Patron de recurrencia
®) Diaria Cada 1 dizs
) Semanal
O Mensual

O Anual

Rango de recurrencia
Inicio | 11/14/2025
® Sin fecha final
(O Termina después de: 10 ocurrencias

i Agregar Borrar B
B o O Termina el: 11/14/2025

Aceptar

Figura 58. Parametros para el calendario

D3

* Nombre: Establece el nombre del calendario. El cual deberia ser corto y
claro para facilitar la identificacion del periodo de tiempo que personifica.
Por ejemplo, turno nocturno, hora de almuerzo, descanso etc.
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¢ Hora de inicio: Establece la hora en la que inicia el calendario.
+«+ Duracién: Establece la duracion total del calendario.

« Patron de recurrencia: Establece la frecuencia con la cual se repetira un
calendario. Esta puede ser diaria, semanal, mensual o anual.

*+ Rango de recurrencia: Establece el periodo de tiempo para el cual se
refiere el calendario.

++ Inicio de recurrencia: Establece la fecha de inicio del periodo de tiempo
para el cual se refiere el calendario.

» Fin de recurrencia: Establece la fecha de fin del periodo de tiempo para
el cual aplica el calendario. También puede ser definido en términos de
numero de recurrencias (cuantas veces se repite).

+ Finalmente haremos clic en Aceptar para guardar las modificaciones.

Asignacion de calendarios

Ademas, en este nivel es necesario establecer la disponibilidad de los recursos para cada
calendario establecido.

Para establecer la distribucion de los calendarios, haga clic en la alternativa Recursos.

Es necesario establecer la disponibilidad de cada recurso (fila) en cada calendario
(columna).

Considere que, si usted deja el valor de un calendario vacio, Bizagi tomara en cuenta la
disponibilidad establecida por defecto en el Calendario.
Este programa contempla la misma disponibilidad de recursos establecida en el Tercer
Nivel (Andlisis de recursos).

@ [ Avtoguardade @I | = BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0.003)

Vis|

] ol = o) 7\:1 1

— = [33 QO o 1 -

S | &1 B

Ejecutar Andlisis What-If  Propiedades Recursos :Ca\enﬂarms‘ Cerrarvista
N desimulacion

Simulacion Escenario Cerrar

Nivel 1 Validacién de Proceso 2 Andiisisdetiempo 33 Andlisisderecursos 4 Andlisisde calendarios b [ Scenario 1

Recursos o X

ome | Disponibilidad || Costos

Recursos Cantidades por defecto Turno_1

Comensal 12 1
Recibir
Cartas Personal de cocina 1 1

Personal de atencién

Comensal
ir 4y

o

S Recursos [ calendarios

mentoes y bebidas

3nal de cocina

Aceptar

Figura 59. Asignacion de recursos para el calendario
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Ejecucion de la simulacion

Una vez que se han definido la informacion necesaria para este nivel, se podré llevar a
cabo la simulacion. Dé clic en el boton Ejecutar.

@ E avtoguardado @XD | = BIZAGI - Bi

S il ;
= ‘s
= ¥ Hg :
1
Ejecutar Anglisis What-If I Propiedades Recursos Calendarios Cerrarvista
N J desimulacin

Simulacion Escenario Cerrar

Nivel 1 Validacién de Proceso 2 Andlisis de tiempo 3 Andlisis de recursos ) 4 Analisis de calendarios

Atencién al comensal y toma de pedido

Recibir Describir
Cartas Pedido

Comensal

Figura 60. Ejecucion de la simulacion

Se abrira una ventana, donde se haréa clic en Iniciar para procesar la simulacion.

W Simulacion de procesos

A
T‘ Scenat Mostrar |Apagad - . Completado Tiempo promedio
1

Bitados

1

Iniciar Ie{e' Reslitados I
N il Andilisis .
Simulacion Presentacionentiempo real
Atencion al comensal y toma de pedido )

s
I
I
I

- |

[ ]

2 . ) |

E Recibir Describir i

o Cartas Pedido |

v I
I
I
]
I
I
|
I

Figura 61. Inicio del proceso de la simulacién

Al momento de ejecutar la simulacion, el equipo o responsable de este proceso, podra
visualizar la siguiente informacion:

% Uso actual de los recursos.

« Cantidad de eventos concluidos.

% Tiempo medio por actividad.

% Tiempo total de proceso por tarea.

« Tiempo medio que una actividad espera para su proceso.

% Tiempo completado que una tarea para ser procesada.
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Resultados

Al término de la realizacion en la simulacion se podra obtener los resultados desde la
opcion Resultados.

Para este nivel nos mostrara los resultados que representan informacion para los
Procesos y Recursos.

Para Procesos y actividades

X/
L X4

DS

*

X/
°

X/
°

Recursos

Gestién e de preparacin dealimentos
ybebidas

area 5 s
[X] Exportar 2 excel =1 Imprimir < >

Figura 62. Resultados de la simulacion - Procesos

Nombre: Reconoce el objeto BPMN especifico donde podremos ver los resultados
obtenidos.

Tipo: Reconoce el tipo de objeto

Instancias completadas: Visualiza la cantidad de eventos procesados durante la
simulacion

Instancias iniciadas: Cantidad de eventos iniciados.

Tiempo minimo: Visualiza el lapso de tiempo mas bajo del proceso.
Tiempo maximo: Visualiza el lapso de tiempo mas alto del proceso.
Tiempo medio: Visualiza el lapso de tiempo medio del proceso.
Tiempo total: Tiempo usado para todo el proceso de simulacion.

Tiempo minimo esperando recurso: Visualiza el tiempo mas bajo que un evento
esper6 para ser ejecutado.

Tiempo méaximo esperando recurso: Visualiza el tiempo mas alto que un evento
espero para ser ejecutado.
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¢ Tiempo medio esperando recurso: Visualiza el tiempo medio que un evento espero
para ser ejecutado.

X/

« Desviacion estandar: Visualiza la medida estadistica que un evento esperd para ser
ejecutado.

¢ Costo fijo total: Visualiza el costo total de un evento al momento del proceso de
simulacion.

Para Recursos

¢ Ultilizacion: Visualiza la proporcion de tiempo que el recurso fue usado en el
proceso de la simulacion.

% Costo fijo total: Visualiza el costo fijo de empleo del recurso durante el
proceso de la simulacion.

¢+ Costo unitario total: Visualiza el costo variable del recurso durante el proceso
de la simulacion.

(@ exwortara exce & mprimir < >

Figura 63. Resultados de la simulacion - Recursos
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Tema N°9: Manejo de escenario en la simulacion de procesos

Of w6l O
: '“::.;.E‘!if. 3‘; ; 'i :‘ﬁ;‘j ;ﬁ‘..;:%

“Lo mas complicado es la eleccion de actuar, lo demds es simplemente perseverancia.
Los temores son como los tigres de carton. Es posible realizar cualquier cosa que
prefieras hacer. Es posible tomar medidas para transformar y dominar tu vida; y el
procedimiento, el proceso es su retribucion”.

- Katherine Neville -

Presentacion del tema

En esta te presentamos temadticas referentes al manejo de escenarios durante la simulacioén
de procesos, vitales en el modelado de procesos.
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9.1. Definicion

Lo mas complicado es la eleccion de actuar, lo demas es simplemente perseverancia. Los
temores son como los tigres de carton. Es posible realizar cualquier cosa que prefieras
hacer. Es posible tomar medidas para transformar y dominar tu vida; y el procedimiento,
el proceso es su retribucion.

® O sutoguardade | = BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0.003)

Vista de Simulacion

= @ B 4
B [ “—

& 2=

Ejecutar Analisis What-If Propiedades Recursos Calendarios Cerrarvista
- desimulacion

=
E=

Simulacién Escenario Cerrar emmmse—-———— ~

Y T
Nivel 1 Validacion de Proceso 2 Andlisis de tiempo 3 Andlisis derecursos ) 4 Analisis de calendarios | 1 Scenario 1 :
————— 1

Comensal

Recibir Describir
Cartas Pedido
NO

sl

Figura 64. Definicion de escenarios

9.2. Manejo de Escenarios: What if

El andlisis What if es un potente instrumento de mejora que facilita a los responsables de
tomar decisiones la evaluacion anticipada de las consecuencias de decisiones estratégicas,
tacticas u operativas. Mediante la creacion de una serie de escenarios, usted podra
examinar sus estrategias sin comprometer el funcionamiento de su empresa.

Bizagi le facilita la ejecucion de analisis What if en sus procesos, con el objetivo de
valorar, comprender y anticipar las repercusiones de sus decisiones en sus indicadores de
rendimiento. Podr4 llevar a cabo andlisis de What if en cualquier nivel de simulacion.

Ademéas, podemos responder a interrogantes como:

% (Hasta qué punto se disminuiria el tiempo de solucion de un caso si se
dobla la cantidad de recursos a disposicion?

% (Qué costo/beneficio tendria la disminucion del tiempo de proceso en una
actividad concreta?

« (Qué impacto tendria modificar la disposicion de los turnos en el costo de
operacion y el nivel de servicio?

Los informes producidos en el analisis What if exhibirdn los resultados de cada uno de
los escenarios de forma que sean facilmente comparados.

Se aconseja emplear 30 replicaciones para garantizar que su simulacion alcanza una
condicion estable. Para que se puedan realizar las replicaciones, considere que se debe
llevar a cabo un Anadlisis What-if que brinde resultados directos, en vez de emplear la
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vista en tiempo real. En el sitio What-if, puedes elegir un uinico escenario para realizar
las 30 replicaciones.

Cuando se encuentra en la Vista de Simulacion, el modelo se presentard en un escenario
concreto, el cual Bizagi genera de manera preestablecida. Toda la informacion
proporcionada se incluira en ese contexto. El modelo muestra el nombre del escenario
que esta simulando:

@ E sutoguardade @D | - BIZAGI - Bizagi Modeler (4.2.0.003)

Vista de Simulacion

% F & B

Ejecutar Analisis What-If Propiedades Recursos Calendarios = Cerrarvista

- de simulacién
Simulacién Escenario Cerrar [PEmoooooo N
T
Nivel (0 1 Validaciénde Proceso )2 Andlisis detiempo 33 Andlisis de recursos > 4 Anélisis de calendarios : Scenario 1 :
LT o
Atencién al comensal y toma de pedido Preparacién de alimentos
|
|
i
_ |
El i
2 - - |
g Recibir Describir |
Gl Cartas Pedido |
< ! NO
|
i
! sl
i
|
I

Figura 65. Nombre del escenario

Es posible administrar el escenario desde las Propiedades en la cinta de opciones.

® O auvtoguardade @D | =

Vista de Simulacion

s G @EE‘DE

Ejecutar Analisis What-If  Propiedades Recursos Calendarios Cerrarvista

- de simulacién
Simulacion Escenario Cerrar
Nivel () 1 Validacion de Proceso > 2 Anélisis de tiempo > 3 Anélisis de recursos > 4 Anlisis de calendarios

Atencién al comensal y toma de pedido
I
. |
W Propiedades del escenaria b |
I
= ~ X |
a Nombre (1) Scenario 1 |
g i
E T
o |
Q R
Descripeion (1) :
i
I
~ i
Autor LL) Grupo 01 ‘
|
version (D 10 :
@ i
2 | = nicio (0 I
[ : ] |
E-1 "] = |
= <] Duracién (1) 30 0 0 0 |
8 3 diss hrs mins segs |
R !
E B Unidad de tiempo (1) Minutos |
= i
= ]
< H] . I}
v | & Unidad monetaria (1) PEN - Nuevo sol peruano i
- I
13 —~ I
o Replicacién (1) 0 |
"]
& B |
3 Semilla (1) 0 :
Diagrama 2 ak

Figura 66. Propiedades del escenario
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Cabe la posibilidad de registrar informacién por cada escenario:

@
L4

@
L4

Nombre: Nombre del escenario. Se puede consignar de forma precisa y util para
identificar rapidamente en las condiciones analizadas

Descripcion: Una descripcion minuciosa de las hipotesis y modificaciones
ingresadas al escenario original.

Autor: Nombre del usuario o grupo de usuarios que generaron el escenario.
Version: La adaptacion del escenario.

Inicio: Fecha de comienzo de la simulacién.

Duracion: Espacio de tiempo en la cual se simulara el proceso.

Unidad base de Tiempo: Unidades parra configurardn y mostraran medidas de
tiempo.

Unidad base de Moneda: Unidades en las cuales se configuraran y visualizaran
los importes monetarios.

Replicaciones: Cantidad de réplicas de simulacion para el escenario.

Semilla: Valor de la semilla empleada para la creacion de nimeros aleatorios.

9.3.Creacion de escenarios

Para generar un escenario what if nuevo, haga clic en la opcion Analisis What-if (ubicada
en las opciones de simulacion) y después haga clic en la opcion de Gestion de escenarios.

® O Auoguardade | = ZAGI - Bi

Vista de Simulacidn

—=
=

Ejecutar Andlisis What-| i arios Cerrarvista
Administrar escenarios desimulacion
Sig e Crearyeditar escenarios. Cerrar

Nivel F Administrar escenanos

2 Anélisis de tiempo 3 Andlisisderecursos ) 4 Andlisis de calendarios

Atencion al comensal y toma de pedido

Recibir Describir
Cartas Pedido

Comensal

Figura 67. Creacion de escenarios
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En la nueva ventana dé clic en Nuevo. Se visualizard dos opciones para la generacion
del escenario creado.

¢ Duplicar el escenario seleccionado: Crea una copia de un escenario especifico,
con la misma configuracion de parametros de simulaciéon (niimero de recursos,
tiempos de proceso, calendarios, etc), para realizar sobre esta los cambios a evaluar.

¢ Escenario en blanco: Genera un escenario con varios parametros de configuracion

vacia.

W Administrar escenarios de simulacién

Scenario 1 Mombre Scenario 1
Descripcidn
Autor Grupo 01
Version 1.0
Inicio
Duracidn 30 o 0 0
dias hrs ming  sags
Unidad de tiempo Minutos
Unidad monetaria PEN - Nuevo sol peruano
Replicacion 0
Semilla 0
E MNuevo -
Aceptar

Figura 68. Administracion de escenarios

Es posible cambiar el escenario actual para ingresar cambios a analizar en los parametros
de simulacion.

® [ autoguardado | =

BIZAG - Bizagi Modeler (4.2.0.003)

Vista de Simulacion

o B S Ecﬂ 1.
[==] XK =) \
Ejecutar Analisis What-If Propiedades Recursos Calendarios Cerrarvista
_ de simulacian
si Escenario 1 scenario Cerrar

Nivel Escenario 2

E7  administrar escenarios

| b2 Andlisisdetiempo > 3 Andlissderecursos | 4 Andlisis de calendarios

Escenario 2

Atencidn al comensal y toma de pedide Prepar

Recibir Describir
Cartas Pedido
NO

Comensal

sl

Figura 69. Administrador de escenarios
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9.4. Comparar escenarios

Para llevar a cabo un analisis What if, se requiere la creacion previa de los escenarios
deseados. Cuando establezca el analisis, elija los escenarios que quiera contrastar para
realizar las simulaciones pertinentes.

Una vez establecidos y configurados los escenarios requeridos, haga clic en la alternativa
Analisis what-if vy elija los escenarios que quiera adquirir.
Después de haberlos escogido, haga clic en Ejecutar para realizar las simulaciones
requeridas y producir los informes comparativos.

0 B Autoguardado m | =

Vista de Simulacién

H ® B

Ejecutar Andlisis What-If Propiedades Recursos Calendarios Cerrarvista
- desimulacion

Simulacion Escenario Cerrar

Mivel 1 Validacién de Proceso » 2 Andlisis de tiempo » 3 Andlisis de recursos N 4

W Escenarios para el andlisis What-If *

Seleccione los Escenarios:

B Escenario 1
[+ | Escenario 2

Ibir

Comensal

Iniciar Cancelar

cion de alimentos y bebidas
Personal de cocina

Figura 70. Comparacion de escenarios

Una vez que se han configurado y establecido los escenarios necesarios, haga clic en la
opcion  Analisis what-if y seleccione los escenarios que desea obtener.
Tras seleccionarlos, haga clic en Ejecutar para llevar a cabo las simulaciones necesarias
y elaborar los informes comparativos.
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9.5. Ejemplo de escenarios
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Basandonos en el estudio de los calendarios, disminuiremos la cantidad de recursos para
todos los turnos y observaremos como los tiempos de procesamiento se ven impactados.

Desarrollamos un escenario adicional fundamentado en el actual, basado en el caso de
venta de pasajes por parte de una compafiia de transportes, que se presenta de la siguiente

manera:

Nombre

E Escenario 1
ﬁ Escenario 2

Descripcion

Auter
Version
Inicio

Duracion

Unidad de tiempo
Unidad monetaria
Replicacion

Semilla

'1:| Musvo T Eliminar

Escenario 2
Escenario para evaluar las

disponibilidad de recursos

Grupo 01

Minutos ﬂ
PEM - Muevo sol peruano ﬂ

1

1

Aceptar

Figura 71. Administracion de escenarios

En primer escenario la disponibilidad de recursos en los distintos turnos es:

Turno de la Turno de la Turno de la
maiiana tarde noche
Recurso
(6:00 am - (2:00 pm - (10:00 pm -
2:00 pm) 10:00 pm) 6:00 am)
Comensal 2 2 1
Personal de cocina 3 3 3
Personal de atencion 4 4 4

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).
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En el escenario 2, la disponibilidad de recursos es la siguiente:

Se verifica que ha disminuido el nimero de personal de ventas. Incrementamos la

disponibilidad del personal del area de reserva

Turno de la Turno de la Turno de la
maiiana tarde noche
Recurso
(6:00 am - (2:00 pm - (10:00 pm -
2:00 pm) 10:00 pm) 6:00 am)
Comensal 2 2 1
Personal de cocina 2 2 2
Personal de atencion 5 5 5

Ejecutamos el andlisis what if con ambos escenarios.

Seleccionamos ambos escenarios y hacemos clic en Iniciar.

d| Escenarios para el andlisis What-If

. Seleccione los Escenarios:

B Escenario 1 !

.| Escenario 2

Iniciar Cancelar

Figura 72. Comparacion de escenarios

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).
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Al terminar el analisis se muestran los resultados.

ISBN: 978-631-6557-62-9

Se puede ver que es muy facil identificar las diferencias entre ambos escenarios. Los

valores que se cambian se resaltan en rojo.

Los datos a nivel de Recursos indican que el uso de recursos aumento, en particular para
los empleados de ventas y area de reserva, quienes actualmente estan bastante ocupados.
Esto nos proporciona una perspectiva sobre la existencia de retrasos y, consecuentemente,
aguarda de los usuarios en la adquisicion de pasajes. La seccion favorable de los
resultados indica una disminucién en los gastos.

Recursos

Gestién de de preparacion de alimentos

y bebidas Recurso

Comensal

Comensal

Personal de cocina
Personal de cocina
Personal de atencién

Personal de atencién

[ Exportar a excel =1 Imprimir

Escenario

Escenario 1

Escenario 2 -
Replicacion 1

Escenario 1

Escenario 2 -
Replicacion 1

Escenaric 1

Escenario 2 -
Replicacion 1

Usa

0.00 %

0,16 %

0,00 %

0,40 %

0.00 %

0,09 %

Total Escenario 1

Total Escenario 2 -

Replicacion 1

Casto fijo total

295

300

1.950

2.000

3.560

3.600

5.805

5.900

Costo unitario

46,67

17.33

67,33

Costo total

total

295

303,33

1.950

2.046,67

3.560

3.617.33

5.805

5.967,33

Figura 73. Resultados de la simulacion - Recursos

Verificando los resultados a nivel de actividad podemos visualizar:

Se han disminuido los tokens completados (usuarios atendidos). Esto no sugiere que
estamos proporcionando menos servicios a los usuarios con la reciente reparticion de

recursos.

Santa Cruz Arévalo, J. E., & Guerrero Campos, F. (2025).

161



BPM aplicado a la gestion turistica

ISBN: 978-631-6557-62-9

E W Resultados Simulacién
|

Recursos

Gestion de de preparacion de alimentos

bebid Insta Insta
| | ¥bebides Nombre % Escenario = Tipo %+ CD”"‘D‘:‘(;:; = I';m;:':: £ Tiempeminimo = Tiempc
Gestién de de
LGS Escenario 1 procese 10 10 0 0
alimentos y
bebidas
Gestidn de de
preparacién de Escenario 2 - oroceso . . ham -
alimentos y Replicacion 1
bebidas
NeneStart Escenario 1 Eventodeinido 10
NeneStart Escenario 2 - Eventa de inicio 10
Replicacién 1
Revisar Cartas Escenario 1 Tarea 10 10 0 0
Revisar Cartas Escenario 2- Tarea 10 10 tm 4m
Replicacién 1
Recibir Cartas Escenario 1 Tarea 10 10 o 0
v
Recibir Cartas Escenario 2 - Tares 10 10 1m 19m
@ Exportar a excel gj Imprimir >
. . Iy
Figura 74. Resultados de la simulacion — Proceso
No obstante, el tiempo de espera ha aumentado en ciertas actividades:
| @ Resuitados Simulacion o x
i
Recursos o
‘Gestién de de preparacidn de alimentos _ . L i
1 (= S Tiempo minime  Tiempa méximo o
t ¥ Tiempo minime % Tiempo méxime ¥ 3 % Tiempototal %  esperando % esperando =
| promedio es
recursos recursos 0
0 0 0 0
1h 8m 4h59m 3h35m 1d 11h 50m
0 0 0 0 o 0 0
tm 4m 2m 125 22m 0 3m m
0 0 0 0 o 0 0
v
tm 19m 8m 125 1h22m 0 18m 7m
@ Exportar a excel = Imprimir >

Figura 75.

Resultados de la simulacion
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