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Gestion por procesos



Proceso de negocio

Conjunto de actividades l6gicamente relacionadas
que usan los recursos de la organizacion
para proveer resultados definidos,
con el fin de alcanzar los objetivos del negocio.



Gestion por procesos

= BPM = Business Process Management

= “Un conjunto de métodos, técnicas y herramientas para
descubrir, analizar, redisenar, ejecutar y monitorear los

procesos de negocio.”
(“Fundamentals of Business Process Management’, 201 8)



;Por que la gestidon por procesos?

= Realidad actual




;Por que la gestidon por procesos?

Gestion por funciones Gestion por procesos

= Gestion por silos funcionales = Gestion transversal entre las funciones para
= No existe un Unico responsable del proceso lograr el objetivo del proceso

= Centrado en los objetivos de cada funcion * Un unico responsable del proceso
= Centrado en los objetivos del proceso



Desafio

Fuente: EDS


Avion.mov

Metodologias agiles



Métodos de desarrollo de software agil

Scrum XP
DSDM Kanban
Crystal Lean

FDD

Fuente: www.visual-paradigm.com
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Agilidad

= Agilidad es un comportamiento o capacidad persistente de una
entidad que muestra flexibilidad para adaptarse rapidamente a
cambios esperados o inesperados, considera el lapso de tiempo
mas corto, utiliza instrumentos econdmicos, simples y de
calidad en un entorno dinamico, y aplica el conocimiento y la

experiencia previa actualizados para aprender del entorno
Interno y externo.

Fuente: “A framework to support the evaluation, adoption and improvement of agile methods in practice”. Qumer &
Henderson-Sellers. Journal of Systems and Software, 2008.
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Agilidad

= Meétodo de desarrollo de software agil es aquel que:

esta enfocado en las personas,
esta orientado a las comunicaciones,

es flexible (listo para adaptarse al cambio esperado o inesperado
en cualquier momento),

es rapido (fomenta el desarrollo rapido e iterativo del producto en
versiones acotadas),

es lean (se enfoca en reducir el tiempo, el costo y en mejorar la
calidad),

tiene capacidad de respuesta (reacciona adecuadamente a
cambios esperados e inesperados), y

aprende (se enfoca en la mejora durante y después del desarrollo
del producto).

Fuente: “A framework to support the evaluation, adoption and improvement of agile methods in practice”. Qumer &
Henderson-Sellers. Journal of Systems and Software, 2008.
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Conceptos agiles

Practicas
agiles

Principios

agiles

Valores agiles

Caracteristicas
agiles

Fuente: “Applying Agile Principles to BPM”. von Rosing, von Scheel, Gill. The Complete Business Process Handbook, 2015.
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Caracteristicas agiles

= (Capacidad de respuesta
= Flexibilidad

= Velocidad

= Lean

= Aprendizaje

Fuente: “Applying Agile Principles to BPM”. von Rosing, von Scheel, Gill. The Complete Business Process Handbook, 2015.
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Valores agiles

Individuos e
interacciones
sobre
procesos y
EHETMIENERS

Respuesta ante
el cambio Valores

sobre agiles
seguir un plan

Colaboracion
con el cliente
sobre
negociacion
contractual

Fuente: “Manifesto for agile software development”.
Beck, et al. http://agilemanifesto.org, 2001.

Software
funcionando
sobre
documentacion
exhaustiva
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Principios agiles

10.
11.
12.

Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y continua
de software con valor.

Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardias del desarrollo. Los
procesos Agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja competitiva al cliente.

Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses, con
preferencia al periodo de tiempo mas corto posible.

Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajamos juntos de forma cotidiana
durante todo el proyecto.

Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que darles el entorno y
el apoyo que necesitan, y confiarles la ejecucion del trabajo.

El método mas eficiente y efectivo de comunicar informacion al equipo de desarrollo y
entre sus miembros es la conversacion cara a cara.

El software funcionando es la medida principal de progreso.

Los procesos Agiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores, desarrolladores y
usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo constante de forma indefinida.

La atencion continua a la excelencia técnica y al buen diseno mejora la Agilidad.
La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es esencial.
Las mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de equipos auto-organizados.

A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre como ser mas efectivo para a
continuacion ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.

Fuente: “Manifesto for agile software development”. Beck, et al. http://agilemanifesto.org, 2001. 16



Practicas agiles

Scrum XP
DSDM Kanban
Crystal Lean
FDD

Fuente: “www.visual-paradigm.com
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Principios agiles > BPM

10.
11.

12.

Nuestra mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega tempranay
continua de software que agregue valor.

Aceptamos que los requisitos cambien, incluso en etapas tardias del desarrollo. Los
plrolcesos Agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja competitiva
al cliente.

Entregamos software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses, con
preferencia al periodo de tiempo mas corto posible.

Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajamos juntos de forma
cotidiana durante todo el proyecto.

Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que darles el
entorno y el apoyo que necesitan, y confiarles la ejecucion del trabajo.

El método mas eficiente y efectivo de comunicar informacion al equipo de desarrollo y
entre sus miembros es la conversacion cara a cara.

El software funcionando es la medida principal de progreso.

Los procesos Agiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores,
dedsafr_rq(ljladores y usuarios debemos ser capaces de mantener un ritmo constante de forma
indefinida.

La atencién continua a la excelencia técnica y al buen diseno mejora la Agilidad.
La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es esencial.

Las mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de equipos auto-
organizados.

A intervalos regulares el equipo rgflexiona sobre cobmo ser mas efectivo para a
continuacion ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.

Fuente: “Manifesto for agile software development”. Beck, et al. http://agilemanifesto.org, 2001. 18



Principios de orientacion agil en BPM

P N AW

_I_I_I©
N — O

Orientacion al cliente y a la generacion de valor

Abrazamos el cambio para generar ventajas competitivas
Proyectos de mejora de proceso en el tiempo mas corto posible
Trabajo en equipo de expertos en procesos y ejecutores
Ejecutores motivados y empoderados

Comunicacidn cara a cara con equipo

Proceso funcionando es la medida de progreso

Mejoramiento continuo

Excelencia técnica (procesos perfectos)

. Simplicidad (Lean)
. Equipos auto-organizados (participan en mejoramiento continuo)
. Analisis critico y continuo para ajustar y perfeccionar proceso
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Analisis Agil de Procesos de Negocio



Algunas ideas que emergen ...

Importante mirar el proceso punta a punta

Importante conocer al cliente
= Entender sus expectativas
= Medir nuestra capacidad de cumplir sus expectativas

Importante disenar el proceso
= Roles
= Diseno de actividades y su secuenciamiento
= Lider

Importante medir el desempeno
= Eficacia, eficiencia, satisfaccion del cliente
= Metas
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El analisis agil

metodologias que ayudan descubrimiento

a definir el sentido y hd o
contexto del proceso, a Descubrimiento
comunicar un lenguaje del proceso
comun a los involucrados, hd

y a definir en conjunto

alternativas de mejoras -

Modelacion
BPMN
nicio luacidon
étric itadores

|dentificacion de Defi n de Eva
oportunidades de mejora métricas facil
Definicion de Mejoras al Mejoras a la
propuestas de mejora desempefio sustentabilidad

22



Matriz de descubrimiento, Analisis SIPOC y RECI
1 - Descubrimiento del proceso



Aunque no haya procesos definidos o documentados,
generalmente hay conciencia de su existencia.

= Por ello hablamos de “descubrimiento” y no de “definicion”

= Sin embargo, es necesario salirse del paradigma centrado
en funciones, para pasar a uno centrado en las actividades

y el valor que éstas generan al cliente.

Gerencia
_~neral

. L .
Operaciones N Marketing
Humai.. <

Organizacion # Proceso

Vision horizontal (flujo de valor)
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Matriz de descubrimiento

Definicion

Muy sencilla y util para definir el ambito sobre lo que se

trabajara

Nombre del proceso

Parte cuando

Termina cuando

Areas involucradas

Volumeny
periodicidad

Nombre que refleje la creacidn de valor del proceso

¢ Qué o cuando se gatilla el proceso?

éQué se debe cumplir para dar por terminado el proceso?

(No siempre es cuando se le entrega el producto/servicio al cliente, puede haber

una actividad adicional de cierre, encuesta de satisfaccion al cliente, etc.
Considerar sélo el caso exitoso.)

éQué areas o roles se ven involucrados?

¢ Cuantas veces se ejecuta? ¢ Cada cuanto tiempo?
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Matriz de descubrimiento

Ejemplo - Reparar auto

Matriz de descubrimiento de proceso

Nombre del proceso

Parte cuando

Termina cuando

Areas involucradas

Volumeny
periodicidad

Reparar auto

Cliente llega al taller solicitando se le repare su auto danado

Se cobran las reparaciones y el cliente retira el auto

Recepcion, Taller, Bodega, Secretaria

Cada dia se reciben un promedio de 15 autos, los cuales se
reparan en promedio en 5 dias habiles
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SIPOC
Definicion
= Proviene de la etapa “Definir” de la metodologia Six
Sigma (DMAIC).

= Se desarrolla para definir el alcance del proyecto, al
identificar para cada proceso:

uppliers
PP Proveen las entradas
(Proveedores)
nputs Creadas fuera del proceso y utilizadas
(Entradas) dentro de éste por los ejecutores
rocess Grandes pasos de la transformacion
(Proceso) (4 a 6 fases)
utputs Creadas dentro del proceso y
(Salidas) requeridas fuera de éste por los clientes

ustomers
Reciben las salidas del proceso

(Clientes)



SIPOC
Ejemplo - Reparar auto

4 Entradas 1 Proceso 3 Clientes

Descripcion del
proceso:

Reparar un auto
dafado por un
choque

Cobrar
reparaciones y
entregar auto

Realizar
cotizacion

Recibir auto




SIPOC
Ejemplo - Reparar auto

4 Entradas 1 Proceso 3 Clientes

Descripcidondel | « Cotizacion * Dueno del auto
proceso: * Auto reparado
« Boletao
Reparar un auto Factura
dafado por un
choque

I

: rar
Realizar Cobra

Recibir auto o N reparaciones y
Gzl entregar auto




SIPOC
Ejemplo - Reparar auto

4 Entradas 1 Proceso 3 clientes

5 Proveedores

« Dueno del * Auto danado | Descripcidondel |« Cotizacion * Dueno del auto
auto * Aprobacion proceso: * Auto reparado
cotizacion « Boletao
« Pago Reparar un auto Factura
dafado por un
» Distribuidora | * Repuestos choque

de repuestos

Cobrar
reparaciones y
entregar auto

Realizar
cotizacion

Recibir auto




RECI
Definicion

Es quien tiene la autoridad maxima
esponsable sobre la actividad, aunque puede no
actuar en ella.

Es responsable por la correcta ejecucion
y resultados de la actividad. Debe
responder a un Responsable.

Es consultado dado que tiene
onsu |tad0 informacion y conocimientos que sirven
de entradas para la actividad.

Es informado de los resultados de |la
actividad.

nformado
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RECI

Ejemplo - Reparar auto

%]
s | 2|8 |25
gy £ | § |38 2E
o 2= 9 5 | 25| 89| ¢
Actividades/Roles o ° s Q | 29| 58| =
Recibir auto
Recibir automovil R/E
Asignar mecanico R/E I
Realizar cotizacion
Inspeccionar automovil R E C C
Estimar costos y tiempo de
reparacion I E C R
Obtener aprobacion cliente y/o
aseguradora C | R/E
Reparar Danos
Pedir repuestos I C R/E
Instalar repuestos y reparar danos E R
Probar automovil C E R
Entregar automovil y cobrar reparaciones
Limpiar automovil R E
Emitir boleta o factura C R/E
Entregar automovil R/E I

32



El analisis agil

metodologias que ayudan descubrimiento

a definir el sentido y hd o
contexto del proceso, a Descubrimiento
comunicar un lenguaje del proceso
comun a los involucrados, hd

y a definir en conjunto

alternativas de mejoras -

Modelacion
BPMN
nicio luacidon
étric itadores

|dentificacion de Defi n de Eva
oportunidades de mejora métricas facil
Definicion de Mejoras al Mejoras a la
propuestas de mejora desempefio sustentabilidad
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BPMN
2 - Modelacion



BPMN
Ejemplo - Reparar auto



El analisis agil

metodologias que ayudan descubrimiento

a definir el sentido y hd o
contexto del proceso, a Descubrimiento
comunicar un lenguaje del proceso
comun a los involucrados, hd

y a definir en conjunto

alternativas de mejoras -

Modelacion
BPMN
nicio luacidon
étric itadores

|dentificacion de Defi n de Eva
oportunidades de mejora métricas facil
Definicion de Mejoras al Mejoras a la
propuestas de mejora desempefio sustentabilidad
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3 - Identificacion de oportunidades de
mejora



/Qué es una metrica?

= Es una forma cuantitativa y periodica de evaluar el
cumplimiento de un requerimiento.
= Ejemplos:
= Porcentaje de productos entregados a tiempo

= Tiempo promedio en que se otorga un crédito hipotecario
= Costo promedio en responder un reclamo
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;Por qué medir?

= “Si no se puede medir no se puede controlar. Si no se puede
controlar, no se puede mejorar.”

medir .
mejorar

controlar
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/Qué nos interesa medir sobre un proceso?

Eficiencia

Satisfaccion
del cliente

Eficacia
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Métricas de procesos

= De Satisfaccion
= Consideran el cumplimiento de las expectativas de los
clientes con respecto a las salidas del proceso.

= Subjetivas, dependen de la percepcion del cliente sobre
el comportamiento, calidad del proceso y sus salidas.

= De Salidas

= Consideran aspectos inherentes a las salidas del
proceso.

= Objetivas, dependen de aspectos verificables sobre las
salidas, como la calidad

= |nternas

» Consideran aspectos basicos de la operacion del |:>
proceso.

= Dependen de aspectos internos del proceso, tipicamente’
costo y tiempo.
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Ejemplo: métricas de un Taller mecanico

Métricas de
satisfaccion

Satisfaccién con
respecto a la calidad
de la reparacién

Satisfaccidén con
respecto al tiempo
de entrega del auto

reparado

Métricas
de salidas

Porcentaje de autos
gue pasan el control
de calidad final

Porcentaje de autos
reparados dentro
del tiempo
comprometido

Métricas
Internas del
proceso

Tiempo en detectar
fallas menor a
tiempo establecido

Tiempo total de
reparacion

Porcentaje de
repuestos mal
utilizados por auto
reparado

Inventario de
repuestos

Y

Y
[ Eficiencia ]
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Mejorar a través de metricas permite:

Comunicar a
todos qué es
importante
para el
negocio

Enfocar esfuerzos en los
aspectos que estan
fallando

Conocer impacto de
iniciativas de mejora
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El Modelo de Madurez de Procesos y Empresa

= E| MMPE fue desarrollado por
Michael Hammer (1948 - 2008)

= “Padre” de |la reingenieria

= El objetivo principal de desarrollar el MMPE fue crear
un marco de referencia organizacional para
garantizar el buen desempeno de los procesos
durante el tiempo

* Independiente de “superhéroes” o esfuerzos
transitorios

= Esto es llamado “Sustentabilidad”

MMPE: Modelo de Madurez de Procesos y Empresa
44



Modelo de Madurez de Procesos y Empresa

= En particular el MMPE plantea:

= Un

modelo de madurez de facilitadores de procesos

Mide el estado de los elementos que contribuyen a la sustentabilidad de
los procesos.

Evaluacion para cada proceso.

Se evalua con un grupo de responsables y ejecutores del proceso
seleccionado.

modelo de madurez de capacidades de empresa

Mide el grado de madurez de la empresa para apoyar procesos de
negocio.

Evaluacion unica para toda la empresa.
Se evalua a partir de la plana gerencial de ésta.
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Elementos del modelo de madurez de procesos

= Facilitadores de procesos:

= Conjunto de elementos técnicos, culturales y de gestion, que
habilitan el desempeno sustentable de los procesos

[owe | [ooowe] [Orcr | [oomesncus] [ woces |
====2=
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Evaluacion del nivel de madurez de proceso

Este proceso se encuentra en nivel P-0

Es importante revisar los elementos
que impiden que el proceso avance al
siguiente nivel

A traves de los elementos mas débiles
se pueden definir oportunidades de
mejora para la sustentabilidad del
proceso

fp-1]p-

Disefio

%
100% 80% 10%
.

Ejecutores

Infraestructura| Responsable

30% | 20% [EEEeLZ

20% 10%

80%

25%

80%

100%

Indicadores
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Madurez de facilitadores de procesos

= Utilidad

= Entrega informacién sobre la infraestructura que facilita la
sustentabilidad de los procesos.

= Comunica un lenguaje de procesos a quienes participan de la
evaluacion.

= Rapida aplicacion
= Enfoca las iniciativas de mejora en los procesos.

= Aplicacion
= Se realiza una evaluacidon para cada proceso.
= Los niveles de facilitadores se designan en torno al consenso.

= Debe aplicarse en dos reuniones: una con un grupo de ejecutores vy
otra con un grupo de responsables del proceso.
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Modelo de madurez de empresa

Capacidades de empresa:

= Conjunto de elementos técnicos, culturales y de gestion al interior
de la empresa que permite habilitar la gestion continua de los
procesos al interior de la organizacion

e s gt
fuwml] Qo ol oo
= E e o=

Fuente: La auditoria del proceso, Michael Hammer, HBR Abril 2007



El analisis agil

metodologias que ayudan descubrimiento

a definir el sentido y hd o
contexto del proceso, a Descubrimiento
comunicar un lenguaje del proceso
comun a los involucrados, hd

y a definir en conjunto

alternativas de mejoras -

Modelacion
BPMN
nicio luacidon
étric itadores

|dentificacion de Defi n de Eva
oportunidades de mejora métricas facil
Definicion de Mejoras al Mejoras a la
propuestas de mejora desempefio sustentabilidad
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4 - Definicion de propuestas de mejora



/Qué es la mejora de procesos?

= |a ejecucion de acciones que alteran la estructura, los
componentes y/o el entorno del proceso para producir una
mejora de éste, de acuerdo a una escala de medicion definida.
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Dimensiones de mejora

= Desempeno
= En base a trabajo sobre las métricas del proceso
= Medir el desempeno del proceso
= Controlar su funcionamiento
= Crear iniciativas de mejora continua

= Sustentabilidad
= En base a matriz de madurez del proceso

= Proceso robusto, que tiene un desempeno sustentable en el tiempo
y no depende del heroismo de sus participantes
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El analisis agil

metodologias que ayudan descubrimiento

a definir el sentido y hd o
contexto del proceso, a Descubrimiento
comunicar un lenguaje del proceso
comun a los involucrados, hd

y a definir en conjunto

alternativas de mejoras -

Modelacion
BPMN
nicio luacidon
étric itadores

|dentificacion de Defi n de Eva
oportunidades de mejora métricas facil
Definicion de Mejoras al Mejoras a la
propuestas de mejora desempefio sustentabilidad
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Aporte de valor de la gestion por
procesos



;Por

qué tener un area dedicada a la gestion de

los procesos?

1. Porque en una industria competitiva es fundamental habilitar
un alto desempeno sustentable en el tiempo

Se inicia un proyecto de mejora Se logra el nivel de desempeno deseado

N

Rendimiento

Pasando desde un esquema de implementacion de proyectos...

Y asi sucesivamente

Se comienza un nuevo/proyecto de
mejora en otro prog€so

Vv

N
7

Rendimiento

El desempefio comienza a decaer lentamente

...a un esquema de gestion permanente de procesos

Vv
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;Por qué tener un area dedicada a la gestion de
los procesos?

2. Porque en una industria competitiva es fundamental habilitar
un alto desempeno sustentable en el tiempo independiente de
superhéroes

v/s
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;Por qué tener un area dedicada a la gestion de
los procesos?

3. Porque permite aumentar la agilidad organizacional

= A traves de la existencia de una arquitectura empresarial se analiza
el impacto de implementacion de cambios

= A través de un comité de “direccion” de procesos se define el
alineamiento de los procesos a la estrategia

= A traves de un area especializada en ejecutar proyectos de mejora
se implementan los cambios
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Demanda por BPM en las organizaciones

Principales
propositos: reducir

costos, aumentar
satisfaccion cliente, y
mejorar la
coordinacioén

Fuente: ERBPM 2017
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Modelo de Servicios BPM

= Servicios BPM:

= Capacidades técnicas requeridas al interior de la organizacion para
la correcta gestion y operacion de los procesos de negocio.

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

CSO01 Mejora orientada
cuantitativamente

CS02 Implementacion de
modelos de referencia

CS03 Especificacion de
sistemas

CS04 Automatizacion de
procesos

CSO05 Gestidn de reglas de
negocio

Fuente: “A Framework for a BPM Center of Excellence”. Jesus, Macieira, Karrer & Rosemann. BPTrends, 2009.

SERVICIOS PRINCIPALES

MS06 Medicion del
desempefo de procesos

MSO01 Mantenimiento de la
arquitectura de procesos

MS02 Modelacién de
procesos (as-is)

MSO07 Entrenamiento y
educacion en procesos

MELSLIS IEC I MSO08 Process Compliance
(to-be)

MSQ09 Gestidon de la
madurez de procesos

MS04 Documentacién de
procesos

MS10 Benchmarking de
procesos e innovacion

MSO05 Gestién del proceso
de cambio

CSO06 Auditoria de
procesos

CS07 Gestién del riesgo y
control interno

CSO08 Gestion de
competencias

CS09 Gestion de proyectos
de mejora

CS10 Gestion de costos de
procesos
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MPO1Trasladar la

estrategia a los procesos ”
9 P MPO3 Planeacién de

desarrollo de servicios
MPO2 Identificaciéon de BPM
demanda BPMy su
analisis

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

MPO04 Programacion de
servicios BPM

SERVICIOS PRINCIPALES

MS01 Mantenimiento de la
arquitectura de procesos

MS02 Modelacion de
procesos (as-is)

MS03 Mejora de procesos
(to-be)

MS04 Documentacion de
procesos

MSO05 Gestién del proceso
de cambio

MS06 Medicién del
desempefio de procesos

MSO07 Entrenamiento y
educacién en procesos

MS08 Chequeo de modelos

MS09 Gestién de la
madurez de procesos

MS10 Benchmarking de
procesos e innovacion

TECNOLOGIAS

MPO5 Monitoreo de
servicios BPM

MPO06 Evaluacién de
resultados BPM

MPQ7 Diseminacién de
una cultura BPM

SP01 Administracion de S0 ARSI EEIO ¢

SP03 Administracién del

SP04 Administracion de

SPO05 Administracion del

roles y responsabilidades
BPM

portfolio de servicios

BPM recursos humanos BPM

repositorio de modelos presupuesto BPM




Diplomado en
Gestion de Procesos de Negocio
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Diplomado en Gestion de Procesos de Negocio

= Dirigido a:

= Gerentes, ejecutivos y profesionales vinculados a la gestion y
mejoramiento de procesos

= Objetivos de Aprendizaje

= Aplicar herramientas de gestion de procesos para mejorar el
funcionamiento de los procesos de negocio en la organizacion.

= Desarrollar una cultura de administracion al interior de la

organizacion que incluya de manera natural los conceptos de
gestion de procesos.



Diplomado en Gestion de Procesos de Negocio
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1. Taller de Fundamentos para la gestion de
procesos de negocio

Aplicar técnicas y herramientas que permitan caracterizar,

modelar, analizar, medir, evaluar y proponer mejoras a un
proceso de negocio.

Evaluar la sustentabilidad de un proceso de negocio a través de
un modelo de madurez.
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. Mejoramiento Continuo

Mejora Continua de procesos con enfoque LEAN.

Utilizar metodologias y aplicaciones de Mejora Continua de
procesos con enfoque LEAN en procesos de negocio.

Desarrollar un proceso de Resolucion de Problemas para
mejorar un proceso real.
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3. Gestion del cambio para trabajar por
procesos

“Experiencias de servicio” de excelencia.
Orientacion al cliente y sus multiples efectos positivos.
Disenar procesos con enfoque de solucion orientado al cliente.

Disciplina de Gestidn del Cambio.

Comprender una vision integradora del comportamiento
humano en las organizaciones y del aprendizaje organizacional.

Metodologia que integre los distintos ambitos de la Gestion del
Cambio.
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. Inteligencia de Procesos

Técnicas de inteligencia de procesos de negocio.
Monitoreo de procesos de negocio.

Aplicar técnicas de inteligencia de procesos al monitoreo y
control de procesos de negocio reales.

Robotizacidon de Procesos (RPA).
Aplicar herramientas simples de RPA.
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5. Mineria de Procesos

= Fundamentos de Mineria de Procesos.

= Datos generados por los sistemas de informacion y su
preparacion para aplicar Mineria de Procesos.

= Conocer técnicas y algoritmos de Mineria de Procesos, cuando
funcionan correctamente y cuales son sus limitaciones.

= Aplicar Mineria de Procesos, haciendo énfasis en la experiencia
practica y el uso de tecnologias existentes.
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. Gestion orientada a Procesos

Servicios y capacidades de empresa asociados a un area de
Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

Arquitectura de procesos.

Técnicas que permiten generar una arquitectura de procesos en
organizaciones reales.

Caracteristicas organizacionales que facilitan o dificultan la
adopcion de BPM.
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Agenda

= Gestion por procesos

= Métodos Agiles

= Analisis Agil de un proceso de negocio

= Aporte de valor de la gestion por procesos

= Diplomado en Gestion de Procesos de Negocio
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“Locura es hacer lo mismo “La medida de la
unay otra vez, y esperar inteligencia es la capacidad
diferentes resultados” de cambiar”

“La vida es como andar en bicicleta. Para mantener el
equilibrio debes mantenerte en movimiento”
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