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Resumen

El objetivo de la investigacion es redisefiar los procesos de negocios del sistema de investigacion, es una
propuesta de mejora de gestién que entiende a la organizacién como un conjunto de procesos globales
orientados a la consecucion de la calidad total y a la satisfaccion de los usuarios y/o beneficiarios de los
proyectos, frente a la concepcion clasica de la Facultad de Ingenieria en Informatica y Sistemas como una
serie de areas con funciones especificas, es decir se redisefid los procesos a través del Lean Services,
concepcioén bajo el enfoque del six sigma. La investigacion esté clasificada como caso de estudio, disefiado
para el proceso del sistema de investigacion de la facultad; se consideraron que no existen muestra de
trabajo, para el estudio se tomaron a todos los docentes y ejecutd las fases de identificacion,
descubrimiento, analisis y redisefio de procesos.

Las conclusiones a las que se llegaron, se manifiesta una disminucion del tiempo de ciclo del proceso en
un 77.40%, notandose una mejora del proceso. En cuanto a la satisfaccion del cliente existe una mejora
del 33% en relacién al proceso anterior. Se lograron identificar todos los problemas del proceso de
investigacion docente tal como se muestra en el cuadro 27, usando los argumentos de Lean Services.
Para el caso del andlisis de procesos se finaliza con la elaboracion del plan de mejora, donde se identifican
los elementos prioritarios de abordamiento y soluciéon a los mencionados problemas. Por ultimo para
contribuir con la efectividad el control, se muestra los resultados de satisfaccién del cliente, la que muestra
un incremento del 33%.

Palabras clave: ciclo de vida del bpm, atencion al usuario, identificacién de procesos, desperdicios.

Abstract

The objective of the research is to redesign the business processes of the research system, it is a
management improvement proposal that understands the organization as a set of global processes
oriented to the achievement of the total quality and to the satisfaction of the users and / or beneficiaries of
the projects, as opposed to the classic conception of the Faculty of Engineering in Computer Science and
Systems as a series of areas with specific functions, that is to say, the processes were redesigned through
the Lean Services, conception under the Six Sigma approach. The research is classified as a case study,
designed for the process of the research system of the faculty; It was considered that there is no sample of
work, for the study all teachers were taken and executed the phases of identification, discovery, analysis
and redesign of processes.

The conclusions reached, shows a decrease in the cycle time of the process by 77.40%, noting an
improvement in the process. In terms of customer satisfaction there is an improvement of 33% compared
to the previous process. All the problems of the teaching research process were identified as shown in table
27, using the arguments of Lean Services. For the case of the process analysis, it is finalized with the
elaboration of the improvement plan, where the priority elements of approach and solution to the
aforementioned problems are identified. Finally, to contribute to the effectiveness of the control, the results
of customer satisfaction are shown, which shows an increase of 33%.

Key words: bpm life cycle, customer service, process identification, waste.
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Introduccion Materiales y métodos

Los servicios publicos que se entregan, es la
imagen visible las instituciones del estado en
calidad y atencién al usuario, reflejAndose en la
deficiente productividad y competitividad de las
instituciones; por tal razén es una necesidad la
modernizacioén de las instituciones publicas bajo el
enfoque de la gestion por procesos, cambios que
modificarian  cultura,  estructura, procesos,
beneficiarios y ciudadanos (1)

Los ciudadanos somos conscientes y observadores

de los procesos y los resultados de la
administracion del servicio publico, en la
transparencia, burocracia y el control de los

recursos del estado; para la eliminacién o
minimizacién de la corrupcion de las instituciones
publicas; redisefiando la cultura organizacional, las
estructuras organizacionales, los procesos y los
conceptos de gestion agil y moderna; implicando
actividades, eventos, uso de recursos e interaccion
con los usuarios, beneficiarios y ciudadanos con
calidad total (2)

En el ambito de los procesos de negocio, se
manifiestan una diversidad de metodologias de
optimizacién de procesos de negocio, pero la
aplicacion mas especializada y actualizada es
manifestado en el redisefio de procesos con el uso
principal del circulo de Deming y considerando una
vision sistémica como la creatividad, experiencia o
la heuristica para la solucion a problemas de
procesos (3, 4).

Para las mejoras, el redisefio y la reingenieria de
procesos se usan métodos, metodologias, técnicas
y herramientas de tipo general y especificas; en el
modo general la creatividad y la experiencia, para
el caso de las especificas; es importante la
actividad donde se realiza la optimizacién, para la
manufactura o los servicios o una combinacién de
ambos, en estas se usan el six sigma, TPS
(Sistema de Produccién Toyota o Manufactury),
redisefio heuristico, la creatividad y experiencia de
los actores y el pensamiento Lean entre otras;
existen informacion que se vienen usando una
combinacién de ambos, en el sector de servicios
caso de las instituciones publicas, todavia no hay
resultados concretos y claros, pero si existen
aplicaciones de mejoras usando el Lean Services
con limitaciones en los resultados, por la disciplina
en la cultura organizacional (5). El estudio incidira
aclarar los resultados de la aplicacién del Lean
Services en el redisefio de procesos de negocio en
los servicios de una universidad publica.

El objetivo de la investigacion es redisefiar los
procesos basado en Lean Services para contribuir
en la mejora de la eficacia de atencién al usuario de
la Facultad de Ingenieria en Informatica y Sistemas
de la Universidad Nacional Agraria de la Selva.
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La investigacion estd clasificada como caso de
estudio, el alcance se encuentra para el proceso del
sistema de investigacion de la facultad; se
consideraron que no existen muestra de trabajo,
para el estudio se tomaron a todos los docentes de
la facultad, tal como se muestra en el cuadro 1.

Cuadro 1. Estructuracion de los docentes por
departamento académico de la FIIS

ftem Grupo Departamento  Categoria Cantidad
DACIS ili
Auxil
(Departamento war °
L 1 Académico de  agociado 6
Ciencias,
Informatica Y pyincipal 1
Sistemas)
DACE ili
Auxil
(Departamento war s
5 9 Académico de  agociado 8
Ciencias
Exactas) Principal 4
Total: 28
Para iniciar la metodologia del redisefio de

procesos, se consideré el ciclo de BPM -Business
process management (Dumas, Marlon; La Rosa,
Marcello; Mendling, Jan y Reijers, Hajo A., 2012);
para abordar dicho ciclo, se tuvo que realizar las
siguientes fases:

El diagnéstico de los procesos de negocio, se
inici6 con la definicibn de todos los procesos
involucrados, para esto se realizé un taller dirigido
por el investigador invitando a todos los docentes
de la facultad, la que consistié en las pautas para
identificar las tareas y actividades que realizan para
lograr lainvestigacién docente, gestionar la tesis de
los alumnos y los trabajos de investigacién de
alumnos, la que implicaba utilizar técnicas
complementarias como la observacion, la entrevista
y larevisién de algunas normas y reglamentos, para
el efecto usamos instrumentos como la hoja de ruta
de proceso, guia de entrevistas y una bitacora de
apuntes.

La hoja de ruta, nos sirvi6 para identificar las pautas
minimas de las tareas y actividades a realizar; la
guia de entrevista, las preguntas estructuradas a
los docentes en relacion a sus actividades como
investigador y la bithcora, es una agenda de
actividades, tareas y pasos que se realizaron
efectivamente durante el diagndéstico.

Para la identificacion de los procesos,
concretamente se tuvo que priorizar los procesos
definidos previamente, haciendo uso de la
evaluacion de procesos, considerando los tres
criterios minimos tales como: la importancia
estratégica, salud y la viabilidad de los procesos;
para estos criterios se identificaron factores de
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impacto bajo herramienta de calidad lluvia de ideas
y experiencia.

Para la importancia estratégica se considera los
factores como la sensibilidad al desorden,
sobrevivencia en el mercado y jerarquia sistémica
de impacto interno de los procesos; para la salud
se considera a las incidencias negativas,
continuidad de negocios y sensibilidad a los
riesgos; y por ultimo para la viabilidad de los
procesos a la que consideramos el nivel de
madurez, capacidad de adaptacion al cambio y
posibilidad de inversion.

Para la evaluacion se tomé en cuenta los criterios
de valoracion de 1 al 5, 1 baja incidencia y 5 alta
incidencia; para esto se formdé 4 grupos de
docentes con caracteristicas similares, pero con
distintas caracteristicas de los otros 3 grupos, para
poder definir al azar 4 docentes que seran
encargados de valorar la priorizacion de los
procesos.

El descubrimiento de los procesos, aqui los mas
importante del estudio es el mapeo de los procesos
por prioridad usando la herramienta del BPMN,
para este caso se usO el software Bizagi Process
Modeler v2.6, el resultado son los diagramas de
flujos de todos los procesos del sistema de
investigacion de la FIIS. Considerando que estos
procesos de negocio es la situaciébn actual,
denominandose procesos AS-IS para el analista de
procesos.

El analisis de los procesos, es un trabajo
netamente de gabinete empezamos considerando
a los procesos por orden de prioridad, para este el
proceso se dividié al proceso en tareas y pasos
para realizar una evaluacion primaria:

a) Analisis de valor de las tareas y pasos de las

actividades del proceso.

Actividades que agregan valor (VA)
Actividades que no agregan valor (NVA)

Actividades que no agregan valor, pero son
necesarias (NNVA)

b) Analisis lean de las tareas y pasos de las

actividades del proceso.

las

Desperdicios que se generan en
actividades

Identificacion de las causas y problemas del
proceso

Uso de las herramientas lluvia de ideas y
diagrama de Ishikawa
Priorizacion de las causas

Herramienta matriz de priorizacion y Pareto

Plan de mejora de procesos
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Matriz de la arquitectura de planificacion de
cambios en los procesos para la
continuidad del negocio.

El redisefio de procesos, hacemos uso de los
criterios del redisefio heuristico, considerando tres
grupos de cambios tales como nivel de tareas, nivel
de flujos y nivel de procesos; se realizd en dos
momentos la primera se refiere a la version 1,
aquellos cambios iniciales en las pasos, tareas y
actividades y que se tuvo que la sostenibilidad del
proceso con la simulacion y prueba in situ; y por
Gltimo es la version final que muestra una
sostenibilidad continua del proceso.

Resultados

Prueba de hip6tesis general

Tiempo de ciclo general

Cuadro 2. Tiempo de ciclo del proceso

Tiempo Tiempo Tiempo de % de
: . de ciclo ciclo . -
Item de ciclo eficacia
actual propuesto .
proceso (min) (min) (mejora)
op  Nuevos 2239750  5097.50 77.24
proyectos
Avances,
o2 Mal Y 6330500 51750 99.18
articulo
cientifico

Los procesos mencionados se mueven de forma
paralela, por lo que es necesario mencionar que el
de mayor tiempo es la mas importante. Para el
resultado se observa que tienen un impacto
significativo para el proceso de nuevos proyectos
una mejora de un impacto significativo para el
proceso de nuevos proyectos una mejora de
77.24% y para los procesos de avances de
proyectos una mejora de 99.18%

Satisfacion del cliente

Lograron satisfacer a los clientes en:

Cuadro 3. Satisfaccion del cliente del redisefio
propuesto
% de cumplimientos mensuales
: % Total de
ltem cumplimientos
Mes Mes Mes Mes Mes Mes P
1 2 3 4 5 6
01 86 91 91 95 88 91 90.5
02 88 95 90 915 914 925 92.3
Promedio Total 91.4

La que indica un cumplimiento muy significativo
durante el periodo de implementacion representado
un 91.4%.
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Cuadro 4. Satisfaccion del cliente actual

ftem

% de cumplimientos mensuales % Total de

Mes Mes Mes Mes Mes Mes cumplimientos
1 2 3 4 5 6

56 61 61 55 68 61 60.5
68 65 50 61.5 614 62.5 56.3
Promedio Total 58.4

Esta referido al periodo de 6 meses antes de la
implementacion, con una satisfaccion del cliente del
58.4%, por comparacién tenemos un incremento de
33.0 %, la que implica una mejora de los procesos.

Prueba de hipotesis especifica

Primera hipotesis

El diagndstico de la situacion actual de los
procesos de negocios contribuira a identificar las
causas problematicas de la Facultad de
Ingenieria en Informatica y Sistemas.

Cuadro 5. Identificacién de problemas del proceso

investigacion docente

Problemas de Proceso

Item Nuevos proyectos  Avances de proyectos
) Solicitud de aprobacion

1 F;gm:cctigl daecuerdo del de los entregables de
proyecto ce ejecucion de
investigacion ) T

investigacion

Reunion de los L

2 miembros de la CI Tramite al Gl
Confirmacién y
acuerdo del proyecto .

3 de Investigacion de Tramite de Gl ala Cl
Cl
Solicitud de _Estructuramon de los

4 informes de

investigacion . S
investigacion

Tramite al Gl

Tramite del acuerdo

(copia) del Gl ala CI

Segunda hipoétesis

El Andlisis del o de los procesos criticos
contribuira a considerar los planes de mejora de
los procesos de la Facultad de Ingenieria en
Informatica y Sistemas.

Este punto es imprescindible para la
planificacion del redisefio, esta se muestra en
los cuadros 17 y 18, de la que se deduce lo
siguiente:

a) Para el proceso nuevos proyectos, 04
procesos prioritarios y 02 procesos no
prioritarios, las razones viabilidad del
proceso, cultura organizacional, estructura
de la entidad pulblica e importancia
estratégica.
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b) De igual forma para el proceso avances de
proyectos, 03 procesos prioritarios y 01
proceso no prioritarios

Tercera hipotesis

El monitoreo de las mejoras de procesos
contribuira en el control y cumplimiento
especifico de los procesos de la Facultad de
Ingenieria en Informatica y Sistemas.

Segun el cuadro 22 y 23 la que especifican los
puntos de control, donde estan ubicados los
puntos de mejora, tiene como resultados la
satisfaccion del cliente segun los cuadros 25 y
26, por lo que se estd cumpliendo con la
afirmacion de la hipétesis.

Conclusiones

Se manifiesta una disminucién del tiempo de
ciclo del proceso en un 77.40%, notandose
una mejora del proceso. En cuanto a la
satisfaccion del cliente existe una mejora del
33% en relacién al proceso anterior.

Se lograron identificar todos los problemas del
proceso de investigacion docente tal como se
muestra en el cuadro 27, usando los
argumentos de Lean Services.

Para el caso del andlisis de procesos se
finaliza con la elaboracién del plan de mejora,
donde se identifican los elementos prioritarios
de abordamiento y solucién a los mencionados
problemas.

Por ultimo para contribuir con la efectividad el
control, se muestra los resultados de
satisfaccion del cliente, la que muestra un
incremento del 33%.

Recomendaciones

1.

Para el diagnéstico es indispensable
considerar una metodologia para cada caso
organizacional.

En el andlisis de procesos se puede considerar
el uso de la herramienta los 5 porqués.

Y por Ultimo para mejorar la propuesta es
importante la simulacién de los procesos.
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