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RESUMEN

El presente trabajo de tesis tiene como objetivo demostrar el uso de la tecnologia de informacion
en combinacion con la metodologia Business Process Management (BPM) para brindar una
mejora en los procesos de licenciamiento municipal para el funcionamiento de locales
comerciales, especificamente los procesos de otorgamiento de licencia de funcionamiento
indeterminado o temporal, Cese de licencia de funcionamiento y otorgamiento de duplicado de
la licencia de funcionamiento en la Municipalidad Provincial de Utcubamba. Para tal fin se hara
empleo de herramientas opensource para la parte del modelado en BPMN y ejecucion de los

flujos de trabajo de cada proceso bajo el enfoque BPM (As-IS 'y To BE).

Como resultado, se propondra un proceso soportado en una aplicacién; todo ello conllevara a
poder mejorar la gestion documental y el proceso de otorgamiento de licencias en forma
correcta y organizada. La mejora del proceso incluye mejora y redisefio de actividades para el
usuario externo (ciudadano) y para el personal interno de la municipalidad. Se concluy6 que la
propuesta mejora los tiempos del tramite y disminuye los costos de operacién del mismo.

Palabras Claves: Gestién municipal, licencias de funcionamiento, gestion por procesos, BPM



ABSTRACT

The present thesis aims to demonstrate the use of information technology in combination with
the Business Process Management (BPM) methodology to provide an improvement in the
municipal licensing processes for the operation of commercial premises, specifically the
processes of granting License of indefinite or temporary operation, cessation of license of
operation and granting duplicate of the license of operation in the Provincial Municipality of
Utcubamba. To this end, open source tools will be used for the part of BPMN modeling and
execution of the workflows of each process under the BPM (As-IS and To BE) approach.

As a result, a process supported in an application will be proposed; All this will lead to improved
document management and the process of licensing in a correct and organized manner. The
improvement of the process includes improvement and redesign of activities for the external
user (citizen) and for the internal staff of the municipality. It was concluded that the proposal
improves the processing times and reduces the operation costs of the same.

Keywords: Municipal management, operating licenses, process management, BPM



1.1.

CAPITULO I: EL PROBLEMA

Descripcién del problema empirico
La Municipalidad Provincial de Utcubamba es un centro que recibe el encargo de
promover el desarrollo econémico de sus habitantes para lo cual debe estar presta a
atender los problemas y decidida a eliminar situaciones que impidan este desarrollo.
Esta promocion es a través del incentivo de la formalizacion de micro, pequefia y
mediana empresa, y la municipalidad ofrece un canal de otorgamiento de licencias
municipales que les permita acceder a los beneficios de un empresario formal, sin
embargo, este canal es muy burocratico convirtiéndose en una barrera que aleja a los

emprendedores de la formalizacion.

Una de las caracteristicas de la poblacion es que empiezan con un negocio MYPE que
recién empieza su formalizacion y estan desorientados quienes llegan a la
municipalidad buscando el apoyo para cumplir con el licenciamiento encontrandose
con personal desinformado sobre el proceso y en cuya orientacion sugieren giros que
no son los pertinentes al negocio emprendido, generando futuras complicaciones en
el proceso de licenciamiento. Esta complicacion lleva a la calificacion de tramites

lentos y engorrosos por parte de los ciudadanos desacreditando a la gestion municipal.

El estado a promueve la formalizacién y ha establecido un marco juridico a través de
la Ley Marco de Licencia de Funcionamiento 28976 (2007), que aborda la probleméatica
referida a la lentitud de los tramites, la exigencia de requisitos adicionales no
necesarios y la falta de sinceramiento en los costos. En el 2015 la comision
permanente del congreso de la Republica modifica la ley 28976, para agilizar el
procedimiento para el otorgamiento de la licencia de funcionamiento para mercado de

abastos y galerias comerciales.

El cumplimiento de esta ley es de urgencia para la municipalidad, pero pasa por la
adecuacion de sus procesos, que permita a los empresarios obtener una licencia en
corto plazo y no en meses, que permitira determinar una estructura de costos sincera
estableciéndose un texto Unico de procedimientos administrativos TUPA acorde con la

normativa vigente.
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1.2. Planteamiento del problema

Se ha caracterizado la problemética de la siguiente manera:

Se identifica deficiencias en el proceso de otorgamiento de Licencia de funcionamiento
para establecimientos comerciales en la Municipalidad Provincial de Utcubamba, como
procesos la falta de identificacion de quienes toman las decisiones en cada una de las
etapas.

Se evidencia carencia de facilidades para formalizacion de establecimientos

comerciales, no existe el proceso definido para establecimientos comerciales.

Se presentan abundantes actividades que no agregan valor al proceso tales como

actividades de transporte, control y archivo.

Demoras en la atencién de cada una de las actividades del proceso de otorgamiento
de Licencia de funcionamiento para establecimientos comerciales en la Municipalidad

Provincial de Utcubamba.

Desconocimiento del proceso de otorgamiento de Licencia de funcionamiento para
establecimientos comerciales por parte del personal administrativo aun cuando

conozca de su actividad especifica que realiza.

Carencia de un sistema de informacion con soporte de gestion por procesos para el

otorgamiento de Licencia de funcionamiento para establecimientos comerciales.
Cuestionable transparencia en la ejecucion del proceso otorgamiento de Licencia de
funcionamiento para establecimientos comerciales en la Municipalidad Provincial de

Utcubamba.

Estas razones son argumentos para tomar como desafio el desarrollo de un proyecto

gue permita mejorar el proceso de otorgamiento de licencia municipal.

11



1.3. Formulacion del problema

1.4.

1.5.

En el presente proyecto de tesis se plantea el problema de la siguiente manera:

¢Un modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de Tl mejorard el tiempo de

otorgamiento de Licencia de funcionamiento para establecimientos comerciales en la

Municipalidad Provincial de Utcubamba?

Justificacion e importancia del estudio

1.4.1. Conveniencia
Es conveniente para la Municipalidad provincial de Utcubamba porque le
permitird mejorar el proceso de licenciamiento de centros comerciales con el
objetivo de promover el desarrollo econémico.

1.4.2. Relevancia Social
Los beneficiados de este proyecto son la Municipalidad porque mejorara su
imagen a través de un modelo de licenciamiento &gil y transparente, el
empresario porque le permitira iniciar sus actividades lo mas pronto posible, el
estado porque disminuira la informalidad y consecuentemente se incrementa la
recaudacion de impuestos.

1.4.3. Implicancia Préctica
Aumentara la eficiencia a través de la reduccion de los tiempos de espera,
bajaran los costos de licenciamiento y se incrementard la formalizacion.

1.4.4. Viabilidad
Existen recursos financieros, humanos y materiales para la ejecucién del
proyecto.

Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Elaborar un modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de Tl para el
otorgamiento de Licencia de funcionamiento para establecimientos comerciales

en la Municipalidad Provincial de Utcubamba.

12



1.5.2. Objetivos especificos
a. Elaborar un diagnostico del desempefio del proceso de otorgamiento de
Licencia de funcionamiento para establecimientos comerciales en la

Municipalidad Provincial de Utcubamba.
b. Proponer un esquema de mejora en el proceso de otorgamiento de
Licencia de funcionamiento para establecimientos comerciales, primando

las actividades que generen valor.

c. Evaluar la mejora del proceso de licencia de funcionamiento para

establecimientos comerciales propuesto.

13



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes en relacion con el objeto de estudio

En el informe presentado por Sislen, Taimur, Sarah, Haggarty, & Artemiev (2007)
promovido por el Banco Mundial destaca que “La simplificacion administrativa se ha
convertido en parte integral de los esfuerzos realizados por muchos paises para
mejorar el clima de inversién y la economia global. El reducir la burocracia puede
disminuir los obstaculos al desarrollo del sector privado y estimular el crecimiento
econdmico. En América Latina, donde la descentralizacion ha avanzado de manera
considerable durante los dltimos afios, hay un consenso emergente en cuanto a la
necesidad de concentrar las reformas en el &mbito municipal, donde los obstaculos
tienden a ser considerables. La experiencia de Lima, Perl, demuestra cédmo la
racionalizacion de los tramites municipales para el registro de empresas y el

”

otorgamiento de licencias puede generar resultados econémicos positivos.” Por lo
qgue la simplificacion administrativa es una propuesta importante para el desarrollo

econdmico social de la provincia.

En su tesis Castillo Maza (2004) ha desarrollado una comparacion entre los
gobiernos locales y las empresas del sector privado que han aplicado reingenieria
como instrumento de gestion eficiente y eficaz, tomando como caso de estudio la
Municipalidad de Rosario de Argentina que la ubica como ejemplo para otras
ciudades, teniendo como principales hallazgos que la reingenieria no significa
despido de personas, sino cooperacion entre personas, busca la optimizacion del
servicio a la comunidad e implica un proceso de mejoramiento continuo. Por lo que
la reingenieria administrativa es una técnica para el éxito en la bisqueda de la

eficiencia municipal.

En la tesis Tejeda Arquifiego (2014) indica que de “manera general y especifica se
revela que la organizacién municipal tiene deficiencias en la gestiobn administrativa y
mejora de administracion, igualmente no permiti6 acceso a la informacion y no ha
iniciado la mejora de servicios municipales, sin embargo existe la intencion de
mejorar la gestion.”, asimismo que sobresales deficiencias como “trabajo en equipo,
participacién de los trabajadores, delegacion de responsabilidades, capacitacion, los
gerentes no tienen un minimo de reglas, prefieren tener muy poco contacto y apoyo
para los trabajadores”. Por lo que enuncia los problemas que presentan las

municipalidades y la necesidad de mejora de sus procesos.
14



Como buena practica Municipio de Colima (2009) el Municipio de Colima ha venido
mejorando su proceso de atencion de licenciamiento a través del Sistema de Apertura
Rapida de Empresas (SARE) que desde la comodidad de su casa o cualquier otro
lugar podra saber si esta 0 no permitido iniciar un negocio de un giro especifico en

cualquier predio del municipio.

Por lo tanto, se aprecia el avance de las investigaciones sobre el estudio de mejora

de la eficiencia en el proceso de licenciamientos municipales.

2.1.2  Antecedentes en relacion ala aplicacion de BPM
Hitpass y Moya (2012) publicaron en su articulo “sobre los problemas y desafios de
la gestiébn de procesos que las empresas han ido adoptando al incrementar un
abanico mayor de iniciativas asociadas a la implementacion y mejoras de procesos.
La masificacion de BPM, tanto a nivel industrial como académico, ha generado un
efecto bolo de nieve, permitiendo que la creacidbn de éareas de procesos, la
adquisicion de plataformas BPMS, las técnicas de analisis y mejora, los cambios en
las estructuras organizacionales, entre otras, posibiliten que BPM sea un tema en
boga y un gran negocio para empresas consultoras. A pesar del impetu con que BPM
ha ingresado en el mercado, esto no se condice con la percepcion final que tienen
los realizadores de estas iniciativas respecto al valor entregado al negocio, lo cual
impacta en la continuidad y en la asignacién de presupuestos suficientes para
soportar estas iniciativas en el tiempo y asi generar el circulo virtuoso de

mejoramiento continuo.
BPM Latam (2011) publicé un articulo en el que nos muestra esta caricatura de

Dilbert. Un problema usual en cualquier proyecto es la comunicacién adecuada entre

los participantes.
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BPM Latam (2011) mencion6 que, en proyectos de gestion de procesos, la
comunicacion es aun mas critica ¢ pero la descoordinaciéon es solo un problema de
comunicacion? La gestion de procesos involucra la gestion de personas, tareas y
tecnologia. BPM debe mantener una adecuada coordinacion de tareas, recursos
humanos y tecnoldgicos alienados a objetivos estratégicos.

Esta coordinacion se basa en establecer cada proceso alineado a un objetivo claro y
conocido por los recursos humanos asignados para su ejecucion. Ademas, la
tecnologia debe apoyar la gestion de procesos para la ejecucion coordinada de

tareas y para garantizar la comunicacién adecuada entre los recursos humanos.

Garcia (2013) citdé que la gestiébn de procesos tiene sus origenes en los afios
cincuenta y luego en los afos sesenta y setenta denominada como mejora de
procesos. La gestion de procesos busca una visualizacion detallada del conjunto de
actividades dentro de una organizacién. Permite, por lo tanto, obtener herramientas
con las que se puede analizar, controlar, mejorar y redisefiar el flujo de trabajo; de
esta manera, hacerlo méas satisfactorio para el cliente y méas rentable para la
empresa. (p.20)

A continuacion, se detallan algunas de las aplicaciones en investigaciones de la

perspectiva BPM:

Titul Gestion de Procesos de Negocios para Mejorar los procedimientos
itulo
administrativos en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion
Entidad Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién
- José Augusto Arias Pittman
Responsables - Alberto Manrique Quifionez
- Julio Macedo Figueroa
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Conclusiones

Los autores acotan en el desconocimiento que se tiene de herramientas
BPM en las instituciones universitarias, donde el volumen de procesos es
cuantioso, lo que hace necesario un enfoque orientado hacia los procesos.

Asi mismo concluyen, en base a la encuesta realizada, que de los 20
modelos propuestos, el modelo realizado en BPMN es el mas entendible,
para el 90% de los encuestados, ya que este no solo muestra qué se hace,
si no también quién lo hace; los autores también afiaden la facilidad con que

se puede hacer un seguimiento a cada proceso.

Para demostrar que la solucion planteada mejora la eficacia y eficiencia de
la ejecucion de los procedimientos administrativos en la universidad, los
autores construyeron una aplicacién utilizando BizAgi como suite de BPM.
La que arrojo una disminucién de 19 minutos por tramite y 2612.5 soles por
cada 1100 procesos.

Ademas, se aumenté la satisfaccion del cliente interno y externo, ya que se
disminuyé en 480 horas hombre el tiempo necesario para atender 1100

solicitudes.

Relacién con la

investigacion

Este proyecto de Investigacion, guarda absoluta relacion con este proyecto,
ya que considera a BPM como una de las tendencias en gestion e
innovacién de procesos bajo estandares internacionales y que se ha ido
convirtiendo en la metodologia de modelacion de procesos de negocio que
integra al negocio y la tecnologia y que de manera deliberada y colaborativa
maneja sistematicamente todos los procesos, basandose en el ciclo de
mejoramiento continuo, el cual permite modelar, automatizar, manejar y
optimizar procesos para incrementar rentabilidad del negocio; tal cual se
plantea en este proyecto, que plantea el mejoramiento de uno de los
procesos misionales de la Municipalidad Provincial de Utcubamba,
partiendo del enfoque por procesos.
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Construccion de un Sistema de Gestion de Documentos Internos

Titulo (memorandos) para la Empresa Elecaustro S.A. de la Ciudad de Cuenca —
Ecuador
Entidad Elecaustro S.A. de la Ciudad de cuenca — ecuador

Responsable

- Néstor Alejandro Mendoza Espinoza

Conclusiones

El autor menciona que la utilizacion de la metodologia BPM facilit6 mucho
el disefio y construccién de los flujos de trabajo. Asi también menciona que
se opto por la utilizacion de software libre para la implementacion, debido al

nulo costo que este tiene.

Tras la implementacién, el autor concluye y destaca la reduccion significativa
en el tiempo empleado por las secretarias de la compafiia para realizar sus
tareas, asi mismo un ahorro significativo en los costos de suministros,
puesto que ya no serd necesaria la impresion o duplicacion de los
documentos. Menciona también que los gerentes y directores tendran un
mejor control de los tramites de cada direccion y los usuarios de la empresa
podran tener conocimiento del estado de sus tramites.

Relacién con la

investigacion

Este proyecto de Investigacion, guarda relacion con este proyecto; ya que
ambos plantean la optimizacion del proceso de tramite documentario de las
entidades en estudio de cada uno. Para lograrlo se ha optado por utilizar
una herramienta de BPM; y asi, con el enfoque de procesos lograr la

optimizacién y automatizacion de los mismos.

Desarrollo de una Soluciéon para automatizarlos Procesos de Atencion de

Titulo Reclamos de una Entidad Financiera, utilizando un Sistema de Gestion por
Procesos de Negocio BPMS
Entidad Entidad Financiera

Responsable

- Lizet Estéfani Calle Pintado

Conclusiones

La autora menciona la utilizacion del software BPMS de AuraPortal para la
implementacion de la automatizacion de los procesos. Destaca también la
integracién de otros sistemas, como el de RENIEC, en una sola plataforma
BPMS.

También resalta que en la etapa de analisis se logré identificar y proponer
variables que podrian contribuir a llevar un mejor control sobre los procesos
de atencion de un reclamo, tales como identificacion del colaborador

responsable de un reclamo en cualquier punto del proceso, la cantidad de
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reclamos atendidos en un tiempo establecido, el tiempo limite maximo para
las coordinaciones entre diferentes aéreas y el tiempo limite maximo para la

atencion de un reclamo.

La autora concluye también que un adecuado disefio modular de los
procesos da una gran flexibilidad para modificarlos en tiempo de ejecucion;
de modo tal que se da soporte a la posibilidad de realizar una mejora

continua en los procesos.

Relacién con mi

investigacion

Este antecedente guarda relacién con el presente proyecto, ya que
comprende el andlisis, disefio e implementaciéon de una solucion BPM para
automatizar los procesos de atencion de reclamos, de la unidad de gestion
de soluciones del banco “ALFA. Para lograr la automatizacion del proceso,
utilizaran la Gestion por Procesos y para la implementacion una herramienta
BPMS. Asi como se plantea en el presente proyecto de investigacion, para
lograr una mejora al proceso misional de la Municipalidad Provincial de
Utcubamba, se utilizara BPMy se llegara hasta la propuesta de optimizacion
y automatizacion que se plasmara en el Modelo TO BE.

Titulo

Andlisis, Disefio e Implementacién de un Sistema BPM para la oficina de
Gestion de Médicos de una Clinica.

Entidad

OGM (Oficina de Gestién de Médicos) - Clinica

Responsable

- Carlos Garcia Céspedes

Conclusiones

El autor concluye que el retorno de inversion realizado para la
implementacion de la solucion BPM se lograra en menos de un afio,

llegando a ser econdmicamente rentable para la clinica.

También menciona que el personal de la clinica ya cuenta con el
conocimiento técnico necesario para realizar cambios en los procesos y dar

manteamiento a la base de datos del sistema.

Ademas, concluye que la implementacién de la solucién ayudara a cumplir
el objetivo de la clinica que trata de elevar los niveles de madurez de sus
procesos de gestion de su staff médico para lograr certificaciones
internacionales de calidad. Asi mismo superar dos debilidades de clinica,
por ejemplo: no contar con un sistema informéatico que permita manejar su

informacion y el desorden actual en el que se encuentra su informacion.

Finalmente, el autor concluye que una vez elaborado el prototipo del sistema
BPM se pudo automatizar y monitorear los procesos principales que maneja
la clinica, obteniéndose informacion de sus costos, los tiempos de sus

actividades, la eficiencia y eficacia con la que se desempefian los
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trabajadores y otros involucrados en los procesos. Ademas de que el
sistema al estar construido con herramientas BPM facilita el andlisis del

impacto de futuros cambios a realizarse dentro de los procesos de la clinica.

Este antecedente, propone el desarrollo de un sistema que permita
automatizar y monitorear los procesos de la OGM (Oficina de Gestion de
Médicos), area que se encarga de estas actividades dentro de la Clinica
Alfa. Para lograr dicho objetivo el autor procedid, en una primera fase, a
comprender, modelar y documentar los procesos de la Oficina de Gestion
Relacion con mi de Médicos a través de herramientas orientadas a BPM. Es asi, que guarda

investigacién relacion con el presente proyecto, ya que para poder identificar las
oportunidades de mejora del proceso de otorgamiento de Licencia de
funcionamiento para establecimientos comerciales en la Municipalidad
Provincial de Utcubamba, se debe partir por comprender, modelar y
documentar la situacion actual, para luego identificar las oportunidades de
mejora y modelar una situacion deseada.

2.2 Bases tebricas

2.2.1 Metodologia de simplificacion administrativa

La Metodologia de Simplificacibn Administrativa constituye el documento
orientado para todas las entidades de la Administracion Publica que se

proponen desarrollar procesos de simplificacién administrativa.

La PCM (2011) menciond, en un articulo, que para su elaboracion se han
revisado experiencias exitosas en simplificacion administrativa, desarrolladas
en entidades publicas de los diferentes niveles de gobierno, asi como
metodologias internacionales y manuales nacionales. En este sentido, la
metodologia recoge las lecciones aprendidas de estas experiencias teniendo
en cuenta las condiciones que favorecieron o limitaron su implementaciéon en
términos del contexto en el que se desarrollaron, los actores que participaron,
la metodologia empleada y las etapas en que se estructuraron, los elementos

considerados para la sostenibilidad y mejora continua, entre otros.

Asimismo, PCM (2011) mencioné que la presente metodologia es aplicable a
los procedimientos administrativos y servicios prestados en exclusividad.

Ambos, forman parte del Texto Unico de Procedimientos Administrativos
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(TUPA) de las entidades publicas; no obstante, la simplificacion administrativa
no se limita solamente a la mejora de éstos sino que abarca ademas “todos
los aspectos vinculados al desarrollo de los procedimientos administrativos y
servicios prestados en exclusividad en las entidades. Por ejemplo: la atencion
al ciudadano, el sistema de gestion documental, el soporte informético de
tramitacion, todo el proceso interno de tramitacion de las solicitudes y
adopcion de decisiones o prestacion de los servicios, capacitacion del

personal involucrado, notificaciones, etc.”.

A efectos de la presente metodologia entiéndase como procedimiento
administrativo tanto a al procedimiento administrativo como a los servicios

prestados en exclusividad en las entidades publicas.

En relacién a los objetivos de la norma, la PCM (2011) publicé lo siguiente:

— Brindar pautas a las entidades puUblicas para la eliminacién vy
simplificacion de procedimientos administrativos utilizando un modelo
estandarizado bajo un enfoque integral.

— Orientar a las entidades publicas en la eliminacion y simplificacion de
procedimientos administrativos desde un enfoque integral que aborde el
andlisis de procesos, legal, costos, infraestructura y equipamiento, entre
otros.

— Generar un modelo estandarizado de simplificacion, que permita el
intercambio de iniciativas y buenas practicas respecto de procedimientos
administrativos similares en entidades diferentes.

— Coadyuvar a la optimizacion de los costos de los procedimientos
administrativos actuales en beneficio de la ciudadania.

— Contribuir a la implantacién de una gestién publica con enfoque de
procesos que enfatiza en la gestidon horizontal y no funcional, cruzando
las barreras entre diferentes unidades funcionales para el logro de los
objetivos de la organizacion.

— Facilitar la eficiencia y eficacia en la gestion administrativa de las
entidades publicas, como elemento fundamental en la relacion
Estado/Sociedad.
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Etapas de la simplificacién administrativa

La simplificaciébn administrativa se desarrolla en seis etapas: (i) Preparatoria,
(i) Diagnostico, (iii) Redisefo, (iv) Implementacion; (v) Seguimiento y
Evaluacion; y, vi) Mejoramiento continuo y sostenibilidad.

ora comlnuv \
Sostenibilidad
Implementacion \ /

Difusion masiva de la reforma emprendida
F Adecuacion de ambientes y difusion de caracteristicas
- Aprobacion del marco normativo del proceso redisefiado
Redisefio — ——— .

Capacitacion y sensibilizacion a las areas Involucradas
Elaboracion de la propuesta final
Presentacion al Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion
Propuesta de fortalecimiento de capacidades
Propuesta de nuevo costeo
Propuesta de acondicionamiento de la infraestructura y el equipamiento
Modificacion o Elaboracion del marco normativo que regule el procedimiento redisefado

Diagnéstico Redisefio
Analisis del procedimiento

Presentacion de resultados al Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion
Mapeo de las capacidades de los Recursos Humanos
Diagnéstico de Costos

iagnostico de equipamiento e infraestructura

Preparatoria Diagnédstico legal
Caracterizacion del procedimiento y herramientas a utilizar

Plan de trabajo del proceso de simplificacion
Identificacion de los actores involucrados
Identificacion y priorizacion de los tramites a simplifi

Capacitacion y sensibilizacion de los equipos
Identificacion y Conformacion del Equipo

Gréfico N° 1. Metodologia de la simplificacién administrativa
Elaboracion: (PCM, 2011)

2.2.2 Gestion de procesos del negocio
Cualquier organizacion que intenta promover un cambio en la gestion
empresarial, necesita conocer las diferentes formas organizativas que se han
ido dando a través del tiempo en el sector empresarial, asi como las diferentes
herramientas utilizadas para su gestion.

Periodicamente las empresas han ido desarrollando sus actividades
utilizando, cada dia que pasa, un tipo de herramientas mas sofisticada. Por
esto, es béasico para comprender que en una gestion de empresas la verdad
absoluta no impera, por cuanto cualquier decisiébn depende de un buen

namero de circunstancias internas y externas.



2221 La evolucidn de la gestién de procesos de negocios

Dado que la gestion por procesos es una propuesta administrativa, su
evolucion histérica se encuentra relacionada con la historia de la
administracién en su permanente basqueda de la forma mas eficiente y eficaz

de lograr objetivos de una organizacion.

En tiempos anteriores a la revolucion industrial, las economias agricolas y
artesanales, se caracterizaron por la existencia de organizaciones pequefias,
donde era el mismo artesano o agricultor y su familia quien producia sus
productos y los comercializaba, y en donde el referente organizacional mas
importante fueron las estructuras jerarquicas de los militares al igual que las
estructuras monarquicas, igualmente de tipo piramidal (L6pez Carrizosa,
2008).

Fue hasta 1776 cuando Adam Smith con la publicacion de “An Inquiry into the
nature and Causes of the Wealth of Nations” (Investigaciones sobre la
naturaleza y causa de la riqueza de las naciones), defini6 los fundamentos del
comportamiento econémico del capitalismo y afirmé que “El origen de la
riqueza proviene del trabajo de la nacion, que serd tanto mas productivo
cuanta mayor division del trabajo exista; esta depende, a su vez, de la
dimensién del mercado; y ésta, de los precios”. Segun el principio de la
divisién del trabajo, se logra mayor productividad (y riqueza) al especializar a
los trabajadores en etapas y actividades de un proceso productivo (Lopez
Carrizosa, 2008).

Este principio fue adoptado por los capitalistas de la primera etapa (1760-
1830) y segunda etapa (1870- 1914) de la revolucion industrial, quienes

encontraron en él, la respuesta a su necesidad de incrementar su riqueza.

Con la divisién del trabajo y la especializacion prevalecieron las estructuras
organizacionales de tipo jerarquico y el nacimiento del mecanicismo como

teoria organizacional predominante (Lépez Carrizosa, 2008).

Finalizando la segunda revolucién industrial con el nacimiento de la

administracion cientifica de Frederick Taylor a principios del siglo XX, se
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definieron los fundamentos que dieron lugar a las organizaciones modernas,
basados en el paradigma de la division del trabajo de Adam Smith,
manteniéndose las estructuras de tipo jerarquico y con un prevaleciente
mecanicismo. La administracién cientifica trajo consigo el paradigma de la
eficiencia y la productividad y la aplicacion de métodos como la
estandarizacion que aseguraran el éxito organizacional. Con la administracion
cientifica de Taylor, se inicio el disefio de cargos con énfasis en la tarea,
refinando la divisién del trabajo y ampliando la brecha existente entre quienes
piensan y quienes ejecutan las actividades. Otro aporte importante a la
administracion cientifica lo realiz6 Henrry Ford, quien determin6é los

fundamentos de la produccién en serie (LOpez Carrizosa, 2008).

Hacia 1909 Max Weber presentd la Teoria Burocréatica de la administracion
donde la eficiencia se logra con el disefio cientifico y racional de la
organizacion que le permita funcionar con la exactitud y precisiébn de una
maquina creada con un fin Gnico y especifico. En este enfoque la empresa es
un sistema cerrado que se caracteriza por una base legal de normas de
funcionamiento (mayor estandarizacion), la impersonalidad en las relaciones
(funciones y puestos), y reforzando la division del trabajo (areas y
departamentos) con la definicion de los tipos de sociedad y autoridad. Con la
burocracia de Weber se formalizan las relaciones de poder y autoridad
(organigramas y las jerarquias), las funciones, responsabilidad y autoridad de
los individuos (manuales de funciones y procedimientos), la competencia
técnica y desempefio debe por principio prevalecer sobre intereses
personales y se ve la necesidad de profesionalizacion del administrador

(Lépez Carrizosa, 2008).

En 1916 Henry Fayol, introdujo la teoria clasica de la administracion que
enfatizaba en la estructura organizacional necesaria para alcanzar los
objetivos, no partiendo de la eficiencia individual (propuesta de Taylor) sino
de la eficiencia de la totalidad de la estructura. Dentro de esa estructura
propuso las funciones principales de la empresa (técnicas, comerciales,
financieras, de seguridad, contables y administrativas) reconociendo la
divisién del trabajo pero con sentido horizontal y vertical y la definicion del
ciclo administrativo (planeacion, organizacion, direccion, coordinacion y
control). Con Fayol se mantienen las escalas jerarquicas donde la capacidad

administrativa se eleva con el nivel en la organizacién. También reconoce la
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organizacion como una unidad social con relaciones formales (la estructura)
e informales y a la administracion como el todo que permite coordinar e

integrar para un fin comun (Lopez Carrizosa, 2008).

En oposicion al mecanicismo predominante de la administracion clasica, en
1932 surgio la Teoria Relaciones Humanas propuesta por Elton Mayo, quien
partié del principio de que la aplicaciéon de las relaciones humanas es vital
para el éxito de la empresa. Mayo realiz6 estudios sobre la motivacion y sus
efectos en la baja productividad, ausentismo y desercién. También evalué la
relacién existente entre la cooperacion y solidaridad en el logro de los
objetivos de la empresa, apoyandose en ciencias humanas como la sociologia

y la sicologia (Lépez Carrizosa, 2008).

La teoria de las relaciones humanas surgié de la necesidad de humanizar el
trabajo en busca del logro de los objetivos de la empresa (enfoque
conductista), y dio paso para que la administracion superara el mecanicismo
de las anteriores teorias, al introducir el concepto de organicismo apoyado en
la analogia de la organizacibn como un ser vivo. Sin embargo con el nuevo
enfoque se mantiene la divisién del trabajo y las estructuras jerarquicas, en
un organismo con un cerebro (la administraciéon) y unos 6rganos (areas
funcionales) y unas extremidades (los niveles operativos) (Lopez Carrizosa,
2008).

La primera aproximacion encontrada al enfoque de gestion por procesos
fueron los estudios realizados en la segunda década del siglo XX, por Mary
Parker Follet en la organizacién Interfuncional y la Administracién Dinamica
“Constructive Conflic, Power and Dynamic Administration” (Conflicto
constructivo, poder y administracion dinamica). Sus trabajos permitieron
revaluar el mecanicismo de Taylor y las relaciones de poder y autoridad, e

indicé formas para resolver deficiencias organizacionales.

Entre sus aportes se encuentran los siguientes:

— El estudio de predominio, el compromiso y el conflicto constructivo (ver la
tabla 1)
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— Propuestas para mejorar la coordinacion mediante el contacto directo

entre las personas interesadas, la oportuna planificacién y adopcién de

directrices politicas y la continuidad del proceso.

— La importancia de la participacion a todo nivel, el entrelazamiento y la

integracibn para que todos trabajen coordinadamente y sin

subordinamiento.

—  “No hay que preguntar ante quiénes se responde, sino qué se responde”

Tabla N° 1. Relaciones de poder y autoridad de Mary Parker Follett

Predominio

los casos dicho departamento.”

‘Un departamento muy poderoso de una organizacién
impone sus condiciones a los usuarios (clientes internos),
constituye un monopolio interno, lo cual puede provocar
mayor costo de tiempo y recursos para la empresa y el Unico
beneficiado es posiblemente un empleado o en el mejor de

“En las organizaciones, los departamentos

aunque no tan dafina como el predominio.”

hacen

Compromiso | concesiones mutuas, lo que constituye una practica insana

organizacion.”

“El conflicto debe apreciarse como un proceso normal,
mediante el cual la diferencia socialmente valiosa se registra
para el enriguecimiento de todos. Sin conflicto interno, el
predominio de ciertas areas mataria a la organizacion, por la
imposicion de normas y procedimientos sin importar si se
afecta a quien produce, el control interno administrativo y
Conflicto financiero puede convertirse en un fin en si mismo y en un
Constructivo | instrumento para ejercer poder sobre quien no lo acata. Sin
embargo, reconoce que es imposible prescindir totalmente
de la coercion. Sostuvo la necesidad de crear un poder
conjunto entre direccibn y obreros que participe en la
solucion de problemas, “en cuya base se puede asegurar el

maximo aporte de todos los obreros a la eficiencia de la

Fuente: (LOpez Carrizosa, 2008)
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Se puede afirmar que Mary Parker Follett present6 varios de los principios
gue fundamentan la gestion por procesos, al ver la necesidad de reevaluar las
Interacciones organizacionales, los riesgos de las estructuras funcionales
(como el predominio), sentando los preceptos del empoderamiento y
cuestionando el mando y las relaciones de poder y autoridad (LOpez
Carrizosa, 2008).

En 1947 surge la Teoria Estructuralista desarrollada a partir de los trabajos
de Max Weber. Esta teoria se centr6 en el estudio de la estructura y los
recursos humanos, buscando su equilibrio y en el estudio de cuatro elementos
principales de la organizacion: autoridad (en toda organizacion existe alguien
gue dirige a otros), comunicacién (fundamento para el logro de los objetivos),
estructura de comportamiento (como se divide el trabajo) y estructura de

formalizacion (las normas que rigen la empresa) (Lopez Carrizosa, 2008).

El bidlogo aleméan Ludwing Von Bertalanffy en 1951 presento los principios de
Teoria de Sistemas (TGS) que estudia la empresa como un sistema social
abierto que interactla con otros sistemas y con el entorno con una relacién
reciproca en sus interacciones. En la teoria general de sistemas, se
revaluaron los principios del reduccionismo, el pensamiento analitico y el
mecanicismo para sustituirlos por principios opuestos como el expansionismo,
el pensamiento sintético y la teleologia respectivamente, dando lugar al
surgimiento de la cibernética, la ciencia que establece las relaciones entre
diversas disciplinas como metodologia para desarrollo de conocimientos
nuevos con un enfoque de pensamiento multidisciplinario (Lépez Carrizosa,
2008).

De acuerdo con la teoria de sistemas “La organizacién es un conjunto formado
por partes interrelacionadas que constituyen un todo coherente y desarrolla
un marco sistematico para la descripcion del mundo empirico” que en la
gestion por procesos se relaciona con el enfoque de sistema de gestion donde
la organizacion es un conjunto de sistemas interactuantes conformados por

procesos (Lopez Carrizosa, 2008).

El siguiente paso en la evolucién del pensamiento administrativo ocurrié hacia
1954 con la escuela neoclasica presentada principalmente por Peter Drucker.

Esta escuela fundamentada en la teoria clasica se caracteriza por su
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pragmatismo y orientacion a los resultados en cuanto a los objetivos de la
organizacion dando lugar al nacimiento de la administracion por objetivos
(APO). También tiene un caracter unificador al absorber principios de otras
teorias administrativas y considera la administracion como una técnica social
para dirigir grupos hacia el logro de objetivos y considerando factores
humanos como la organizacion informal, la comunicacion y el liderazgo. En
cuanto a las estructuras organizacionales define los tipos de organizacion y
su aplicacion, evalla la distribucion variable de la autoridad y la
descentralizacién que permite una delegacién parcial de la autoridad y las
funciones del administrador (L6pez Carrizosa, 2008). Esta escuela se
relaciona con la gestién por procesos en cuanto a la importancia y orientacion
a los objetivos, la relacion eficacia - eficiencia y la participacion y compromiso

de los empleados en un esfuerzo comun.

Entre 1957 y 1960 cobro fuerza la Teoria del Comportamiento cuyo principal
exponente fue Herbert Alexander Simon. Esta escuela de tipo conductista se
apoya en la psicologia organizacional, y su enfoque se traslada de la
estructura organizacional a los procesos y las interacciones organizacionales
manteniendo el énfasis en las personas de la teoria de las relaciones

humanas (L6pez Carrizosa, 2008).

Se fundamenta en el estudio del comportamiento de pequefios grupos
sociales y en las relaciones de participacién y manejo de los conflictos que se
originan por las diferencias de opinion dentro de la organizacién retomando
los estudios de Follet en 1922. También se ocupa del estudio de la motivacion,
el ambiente de trabajo, el uso de la autoridad y las relaciones informales en
el trabajo. A pesar de sus contribuciones tiene como desventaja su caracter
descriptivo y tedrico que dificulta su aplicacién practica (Lopez Carrizosa,
2008).

Con la teoria del Desarrollo Organizacional (McGregor, Argyris - 1962), se dio
dinamismo a la teoria del comportamiento, pasando de lo descriptivo a lo
prescriptivo, mediante un proceso de educacién organizacional en los valores,
principios, comportamientos y actitudes y estructura que mejor se adaptan a
las necesidades del entorno cambiante. En el desarrollo organizacional se
modifica tanto la estructura como la cultura de la organizacion en un “cambio

organizacional planeado"”, para mejorar los procesos y solucionar los
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problemas organizacionales orientandose principalmente en las personas

(L6pez Carrizosa, 2008).

Hacia 1972 se presento la Teoria Contingencial de Chandler, Skinner y Burns,
gue parte del principio de la relatividad de la administracion. En esta teoria se
afirma que existen variables dependientes (las técnicas administrativas) e
independientes (las ambientales o del entorno), que condicionan el logro de
los objetivos de la organizacion, pero con una relacién funcional if- then,
donde la administracién es proactiva y no reactiva ante los cambios en el
entorno. Esta teoria afirma que no existe la "mejor" forma para administrar el
trabajo o los individuos que lo desempefian, sino que se puede usar la
herramienta administrativa adecuada para cada caso (L6pez Carrizosa,
2008).

A partir de 1980, aparecieron técnicas y herramientas que también han
contribuido a la evolucion del pensamiento administrativo, pero que no se
pueden calificar como teorias administrativas sélidas, ya que muchas de ellas
son profundizaciones de alguna de las teorias anteriores y hasta
‘reencauches". Dentro de estas técnicas y herramientas también se pueden
contar las “modas” administrativas. En este grupo se pueden contar por
ejemplo la reingenieria, el mejoramiento de procesos, la gestién de calidad y
la gestiébn por procesos que se estudiaran con mayor profundidad mas

adelante (L6pez Carrizosa, 2008).

Posteriormente, en los 90 se experimento el auge de la integracion y la mejora
de procesos del negocio. Gracias a esto aparecieron los estandares, el flujo
de trabajo se volvié colaborativo y en muchos casos estaba sumergido en las
aplicaciones. Aparecieron también tecnologias para integracion como EAI
(Enterprise Aplication Integration) y B2B (Business to Business), y con estas

comenzo6 a mejorar el concepto de personalizacion (Piraquive, 2008).

A partir del 2000 surgi6 BPM. La aparicion de otros estandares y la

maduracién del middleware! y los webs services plug&play? permitieron

1 Middleware: software de conectividad que ofrece un conjunto de servicios los cuales hacen posible el funcionamiento de
aplicaciones distribuidas sobre plataformas heterogéneas. Funciona como una capa de abstraccion de software distribuida, que
se sitla entre las capas de aplicaciones y las capas inferiores (sistema operativo y red).

2 Sensores plug & play: es un nuevo estandar para medicién de sensores automatizados.
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incrementar el grado de integracion, la reusabilidad y la aceptacién por parte
de las empresas. Los procesos siempre se conciben de principio a fin, es
decir, que es de gran importancia el resultado final y la responsabilidad es
compartida por todas las dependencias involucradas en la ejecucion de los
mismos (Piraquive, 2008).

El mercado de BPM crece anualmente alrededor del 20%. En el 2009, este
mercado, alcanzo los 3.000 millones de délares en ventas, de acuerdo con la

firma de investigacion IDC3.

En la actualidad, méas de 100 fabricantes centran su actividad en torno a esta
tecnologia, pero cada vez son mas las fusiones que se producen entre ellos
(Piraquive, 2008).

2.2.2.2 Gestion de procesos

Antes de presentar el concepto de gestibn por procesos es importante

precisar qué es un proceso, de este concepto se tiene:

Tabla N° 2. Conceptos de proceso

Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee

un insumo, le agregue valor a este y suministre un
H. James

_ producto a un cliente externo o interno. Los procesos
Harrington (1993)

utilizan los recursos de una organizacién para suministrar

resultados definitivos.

) Actividades, acciones o decisiones interrelacionadas,
Roure, Morifio & ) }
orientadas a obtener un resultado especifico, como
Rodriguez Badal.

(1997) IESE consecuencia del valor agregado en cada etapa. Todo

proceso debe poder medirse.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
ISO/TC 176/SC

2/N 544R.2001

interactlan, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados

Un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas
ISO 8402:1994,

que transforma entradas en salidas. Nota: Los recursos
ISO 9004-1:1994

pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos,

3 IDC: proveedor global de inteligencia de mercado, servicios de asesoria y eventos para los mercados de tecnologias
de la informacion, telecomunicaciones y tecnologia de consumo.
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técnica y métodos. El proceso en si mismo es (o deberia
ser) una transformacion que agrega valor.

La organizacion existe para realizar un trabajo que
agrega valor. El trabajo se lleva a cabo a través de una
red de procesos usualmente compleja (no siempre

secuencial).

José Antonio
Pérez —
Ferndndez de
Velasco. Madrid
1996

Conjunto de actividades (Conjunto de tareas necesarias
para la obtencién de un resultado) cuyo producto crea un
valor intrinseco para el usuario o el cliente 6 mecanismo
para transformar inputs en outputs. Un proceso es la
forma natural de organizacion del trabajo. Elementos de
un proceso:
e Input (proveedor) que responde a un criterio o
estandar definido.
e Recursos y medios.
e Output (cliente) con la calidad exigida por el
estandar de proceso.

e Limites o fronteras

Michael Hammer
& James Champy
(1993)

Por proceso entendemos simplemente un conjunto de
actividades, que toman unas entradas y crean unas
salidas o un resultado de valor para un cliente —

desarrollando un nuevo producto, por ejemplo.

J.R.Zaratiegui

Secuencias ordenadas y ldgicas de actividades de
transformaciéon, que parten de unas entradas
(informaciones en un sentido mas amplio — pedidos,
datos, especificaciones — mas medios materiales —
maquinas, equipos, materias, primas, consumibles etc.),
para alcanzar unos resultados programados, que se
entregan a quienes lo han solicitado, los clientes en cada

proceso.

Peter G.W.Keen
(21997)

Los procesos son mas que un flujo de trabajo presentado
como “un conjunto de actividades que toman una o mas
entradas y crea una salida que genera valor para el
cliente”, “conjunto estructurado y mesurable de
actividades disefiado para producir una especifica para
un cliente o mercado” o “un orden especifico de
actividades de trabajo, en un tiempo y espacio limitado
con clara identificacion de entradas y salidas”.

Un proceso es cualquier trabajo que cumple cuatro

criterios; es recurrente, afecta algunos aspectos de la
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capacidad organizacional, puede realizarse en diferentes
formas diferentes que contribuyen a los costos, valor,
servicio o calidad y requieren coordinacion.

Todos los procesos de servicio y los que respaldan los
procesos de produccién (por ejemplo, de pedidos,
proceso de cambio de ingenieria, de ndémina, disefio de
H.James proceso de manufactura). Un proceso de la empresa
Harrington (1993) consiste en un grupo de tareas légicamente relacionadas
gue emplean los recursos de la organizaciéon para dar
resultados definidos en apoyo de los objetivos de la

organizacion.

Fuente: (L6pez Carrizosa, 2008)

Los conceptos presentados coinciden en muchos puntos, sin embargo, en la
definicibn de Peter Keen establece adicionalmente unas condiciones que
enmarcan una actividad para que se pueda considerar proceso, mas alla de
un flujo de trabajo. H.J.Harrington hace una distincién entre “proceso” y
“proceso de la empresa”, donde los Ultimos son conjuntos de tareas que

apoyan la gestion de la organizacion.

Se puede concluir de estas definiciones que proceso es: Una serie de
actividades coordinadas y repetibles, que emplean unos recursos de la
organizacion para la transformacion de unas entradas en salidas que generan

un valor para un cliente o mercado (L6pez Carrizosa, 2008).

Ahora bien, toda organizacion ya sea una organizacion gubernamental o una

organizacion sin fines de lucro, tiene que gestionar un nimero de procesos.

La Gestion de procesos de Negocio o Business Process Management (BPM)
es una disciplina y conjunto de buenas préacticas, metodologias y tecnologias
gue permiten una adecuada gestion de los procesos empresariales, se define
como un sistema completo cuyo principal objetivo es enfocarse en la mejora
continua del funcionamiento de las actividades de una organizacion. (Santos
Lépez & Santos de la Cruz, 2013). Asi, se obtiene como resultado el uso

Optimo de recursos y la eliminacién de las actividades repetitivas.

Gartner define BPM como “una disciplina de gestidon que trata los procesos de

negocio como activos que mejoran directamente el desempefio de la
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organizacion por el manejo operativo de excelencia y la agilidad del negocio”.
Al igual que el Ciclo de Deming (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) aplicado
a un sistema de gestion de calidad, BPM posee su propio ciclo denominado
Ciclo de Vida de la Administracién de los Procesos de Negocio” (Santos Lopez
& Santos de la Cruz, 2013).

Tabla N° 3. Etapas BPM vs. Etapas Deming

Etapa BPM Etapa Deming
Disefio y Modelamiento Planificar
Ejecucién Hacer
Monitoreo Verificar
Optimizacién Actuar

Fuente (Santos Lopez & Santos de la Cruz, 2013)

Este enfoque por procesos busca que la organizacion completa se visualice
desde el punto de vista del cliente. En el tipico enfoque funcional, cada area
es considerada independiente, responsable Unicamente de sus procesos, Yy
no hay una adecuada interconexion y articulacion con las demas areas. Sin
embargo, el enfoque por procesos rompe esas barreras entre areas,
mejorando y redisefiando los procesos con el fin de lograr mejorar actividades
muy arraigadas de las areas funcionales; generar una estructura
organizacional mas dinamica, flexible; generar mayor valor y lograr la
satisfaccion del cliente (Santos Lépez & Santos de la Cruz, 2013). La figura

gue se plasma a continuacion, muestra lo que se pretende con este enfoque.

AREA1 |AREA2 | AREA3 AREA1 AREA2  AREA3

Gréafico N° 2. Enfoque funcional vs. Enfoque de procesos
Fuente: (Santos LOpez & Santos de la Cruz, 2013)
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2.2.2.3 Ciclo BPM

Por lo general, los modelos de BPM son muy simples o muy complejos. Si son
muy simples, contienen so6lo procedimientos banales y sirven a lo més para
presentaciones de marketing. Mientras que si son modelos muy complejos
tratan de captar todas las ocurrencias y eventualidades, amarrando u
obligando al usuario en un plan de trabajo demasiado intensivo, que

generalmente no es aplicable en la practica.

Por otra parte, si ho contamos con ninglin modelo nos faltaria una carta de
navegacion para orientarnos en nuestros proyectos de BPM. A continuacion,
se presenta un modelo extraido de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014) que
representa el ciclo de BPM, ni muy simple ni muy sofisticado pero que ha dado

muy buenos resultados en la préactica.

34



O—

Inicio

- Talleres
- Entrevistas
- Observaciones

3
Lievantamien

{Necesida

- Fichas de Procesos Mejera?
- Mapa de Procesos

&
Disefio AS IS

Q
u .
Monitoreo

del Proceso

- Analisis de Problemas
- Causas Potenciales
- Oportunidades de Mejoras

Andlisis de

Mejora

&

g
Lllmplementa

cién de
Procesos

- Implementacién Técnica
- Control del Cambio
- Automatizacion del Proceso

- Modelamiento TO BE
- Simulacién
- Evaluacion de Alternativas
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Gréfico N° 3. Ciclo BPM
Fuente: (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)
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El ciclo estd pensado para ser aplicado para cada proceso de manera

independiente o por separado (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014).

Cada proceso puede encontrarse en un estado diferente del ciclo. El
ciclo comienza a partir de 2 posibles vertientes:

— Un proceso actual debe levantarse y documentarse para la
organizacion.
— Se debe de introducir un proceso nuevo, no existente en la

organizacion.

En la fase de “Levantamiento de proceso” primero se debe de recoger
toda la informacion acerca de como esta organizado el flujo de trabajo.
Esto se realiza bajo las técnicas de las entrevistas, recoleccion de la
documentacion, etc. Para levantar el proceso se debe de:

— Delimitar claramente los procesos anteriores.

— Describir los servicios que se producen para los clientes y las
prioridades en las mismas desde el punto de vista de los objetivos
empresariales.

— Representar tanto el flujo de trabajo como los roles que
intervienen en cada uno de los pasos, los recursos que se utilizan

y los sistemas que lo apoyan.

En la siguiente etapa que es la de “Documentar el proceso” el
conocimiento adquirido por la etapa anterior se documenta en un
modelo de procesos que refleja la situacion actual (Modelado AS 1S).
La documentacion que resulte de esto se comprende como los
diagramas de flujo y procedimientos que se utilizan para ejecutar el

trabajo.

Si se llegasen a identificar algunas debilidades en la fase del “analisis
de la mejora” o las desviaciones que muestra el “monitoreo del
proceso” son por los consecuentes, el punto de partida para el
redisefio de los procesos. Eventualmente, se pueden evaluar
diferentes variantes o escenarios con ayuda de simuladores. Esto

aplica también si se estd disefiando un nuevo proceso. En ambos
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casos el resultado del entregable en un modelo de procesos deseados
(Modelado TO BE).

En la siguiente etapa que es la de “implementacién del proceso”
abarca tanto la implementacién técnica (BPMS - Business Process
Management Suite), asi como las adaptaciones organizacionales que
se requieren en la gestién del cambio (Change Management) y la
estrategia de comunicacion constituyen elementos a considerar para

el éxito del ciclo.

El resultado final de la implementacién técnica del proceso de la
situacion actual (AS IS) va a ayudarnos a constituir un modelo
automatizado y documentado, correspondiente al modelo de

procesos deseado (TO BE).

Con esta breve explicaciéon de como funciona el ciclo de BPM, nos
damos cuenta de la importancia que tienen los modelos de procesos
en BPM y junto a ello la importancia que puede adquirir un estandar
de modelamiento como BPMN, del cual se hablara en el siguiente
punto.

Se puede constatar también, que el modelamiento de procesos no es
una etapa del ciclo de BPM, sino que es méas bien una actividad
transversal, porque de facto se aplica en todas las fases del ciclo,

sobre todo en las fases de “Documentacion del Proceso”, “Disefo As

is” y “Disefo To be”.

Desgraciadamente, siempre nos volvemos a encontrar con gente que
confunden la “Documentacion del Proceso” con el modelamiento del
proceso y lo incluyen como una fase en el ciclo; esto es una

equivocacion.

El ciclo BPM muestra en sus principales fases cémo funciona el
circulo virtuoso de mejora continua de los procesos. Para aplicarlo es
necesario: Asignar responsabilidades a los procesos y a cada uno de
sus pasos Emplear métodos de analisis y gestién en él Contar con el

apoyo de soluciones adecuadas de TI.
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Lograr una coordinacion fluida entre estas tres componentes es tarea
de gestidn por procesos. Gestion por procesos se encuentra por sobre
cualquier proyecto de BPM vy tiene por consiguiente la misién de
introducir la «Gestion por Procesos de Mejora Continua» (Freund,
Rucker, & Hitpass, 2014).

2224 BPMS

BPM ha surgido gracias a la evolucion de procesos de negocios y la
convergencia de una cantidad de tendencias de tecnologia que
generan mayor eficiencia operativa y mayor adaptabilidad a los

requerimientos de los clientes.

Para soportar esta estrategia es necesario contar con tecnologia que
posibilita la implantacién y adopciéon de BPM, el cual constituye una
categoria nueva de sistemas de informacién denominada Sistemas de
Gestién de Procesos de Negocio o Business Process Management
System (BPMS). BPMS es un conjunto de utilidades de software para
definir, modelar implementar y mejorar procesos de negocio que
cumplen con un grupo de caracteristicas técnicas necesarias para

aplicar el concepto de BPM.

Los BPMS son el nuevo habilitador que ha llevado a los negocios, los
procesos y la gestion a nuevos niveles. BPMS es el ingrediente clave
de BPM, es el catalizador en una nueva alquimia empresarial mas
rapida y més efectiva. BPMS es el resultado de muchos afios de
experiencia en desarrollo y aplicacion; el producto de los avances
mas actuales en sistemas y procesamiento de informacion; la
cumbre de todas las arquitecturas, lenguajes y protocolos
informaticos. BPMS constituye un gran avance, y un nuevo paradigma
en cuanto a flexibilidad, gestion y control de informacion y datos
(Garimella, Lees, & Williams, 2008).

Dentro de las funcionalidades mas relevantes que identifican la

adopcion de la tecnologia BPM en la gestion de procesos de la

empresa, tenemos (Piraquive, 2008):
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Permite el modelado de procesos online y offline.

Controla y optimiza procesos empresariales con alta exigencia de
personas y sistemas.

Creacion, modificacion y gestién de procesos empresariales en
tiempo real, en cualquier area de la empresa.

Monitorizacién de los procesos en tiempo real, auditoria, control
y trazabilidad.

Reporte histérico de actividades del proceso y KPIs (Key
Performance Indicators), indicadores clave de desempefio del
proceso.

Permite la gestion de portales y contenidos empresariales.
Coordinacién, comunicacion y cooperacion independiente de la
hora y situacion geogréfica.

Crecimiento y apertura de nuevos canales, de forma rapida,
minimizando el uso de recursos.

Aumento de la sinergia entre la gestién de la informacién y los
flujos de trabajo.

Permite la construccién y aplicacion de cuadros de control para
toma de decisiones empresariales.

Permite el uso de firmas digitales, como mecanismos de
seguridad.

Integracion de terceras partes en los procesos, permitiendo a
clientes, proveedores, organismos publicos y otros —terceras
partes en general— participar en el proceso de forma

automatizada, directa y eficiente.

Los BPMS son plataformas de software que permiten el
modelado, despliegue y seguimiento de los procesos de negocio
de una organizacion por parte de desarrolladores, analistas del

negocio y administradores del sistema.
En la siguiente figura se muestra un cuadrante resultado de un

estudio de Gartner sobre la situacion de los proveedores de

sistemas para la administracién de procesos de negocio (BPMS).
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Gréfico N° 4. Cuadrante Magico de BPMS - 2014

Fuente: Gartner (www.gartner.com)

De este estudio, no se debe suponer que sélo los lideres ofrecen los
mejores productos. Los vendedores en el cuadrante de lideres son
lideres en el mercado, y un producto fuerte es sélo uno de los criterios

gue influye en este posicionamiento.
Sin embargo, para efectos de la realizacion de este Proyecto de

Investigacion se utilizara la herramienta IBM BPM, la cual forma parte

del cuadrante de los lideres y visionarios.
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2.2.25 Ventajas de los BPMS

Tabla N° 4. Ventajas de los BPMS

Mayor eficacia

El usuario no decide "qué hacer y cuando”. Es la aplicacion
BPM la que decide" qué se debe hacer en cada momento",

segun el flujo de tareas establecido para el proceso.

La Aplicacion BPM emite, a los responsables y a los
participantes en el proceso, alertas tempranas sobre los
atrasos en el cumplimiento de los plazos de ejecucion

establecidos en los requisitos.

Mayor eficiencia

La Aplicacion BPM garantiza un flujo continuo de
informacion entre los participantes y los sistemas de

informacion que participan en el proceso.

La aplicacién BPM es responsable de asignar las tareas a
los usuarios en funcién de la carga de trabajo o de otros

criterios que se definan.

Mayor visibilidad

La aplicacion BPM proporciona a los responsables, una
informacion fidedigna y en tiempo real sobre el
cumplimiento, a todo nivel (proceso, tarea y responsable),
de los plazos de ejecucién establecidos en los requisitos del

proceso.

La aplicacion BPM proporciona a los responsables, una
informacion fidedigna y en tiempo real sobre el

cumplimiento de las metas definidas para el proceso.

Mayor control

La aplicacion BPM proporciona a los responsables una
informacion fidedigna y en tiempo real sobre el estado de

las instancias del proceso en ejecucion.

La aplicacion BPM permite a los responsables controlar la
ejecucion de los procesos. Por ejemplo: los responsables

pueden reasignar, suspender y reiniciar tareas.

Mayor agilidad

La aplicacion BPM permite a los responsables de los
procesos pueden modificar, rapidamente y sin la
intervencién de TI: el flujo del proceso, las reglas, las

variables de control, entre otros elementos del proceso.
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2.22.6 BPMN

Dentro de la tecnologia BPM (Gestion de los Procesos de Negocio)
se utiliza una notacion grafica estandarizada para disefiar dichos
procesos en un Diagrama de Procesos de Negocio. Dicha notacion se
conoce como BPMN, Business Process Modeling Notation (en
espafiol Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio). BPMN
es una notacion grafica estandarizada que permite el modelado de
procesos de negocio, en un formato de flujo de trabajo (workflow).
BPMN fue inicialmente desarrollada por la organizacion Business
Process Management Initiative (BPMI), y es actualmente mantenida
por el OMG (Object Management Group), después de la fusién de las
dos organizaciones en el afio 2005. Su versién actual, a abril de 2015,
es la 2.0 (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014).

El principal objetivo de BPMN es proporcionar una notacién estandar
que sea facilmente legible y entendible por parte de todos los
involucrados e interesados del negocio (stakeholders). Entre estos
interesados estan los analistas de negocio (quienes definen y
redefinen los procesos), los desarrolladores técnicos (responsables
de implementar los procesos) y los gerentes y administradores del
negocio (quienes monitorizan y gestionan los procesos).

En sintesis, BPMN tiene la finalidad de servir como lenguaje comun
para cerrar la brecha de comunicacion que frecuentemente se
presenta entre el disefio de los procesos de negocio y su
implementacién (icaro Fernandez, 2013). BPMN se divide en

categorias que se muestran en la Tabla 5:
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Objetos de Flujo

Tabla N° 5. Categorias de BPM

Elementos que definen
el comportamiento de

los procesos.

Actividad Actividad
Evento
Compuerta O

Objetos de

Conexioén

Elementos que
permiten conectar los
objetos de flujo que se
dan en el desarrollo de
la estructura del

proceso.

Flujo de Secuencia

Carriles

Elementos que
permiten organizar las
actividades
separadamente para
apreciar mas
claramente los

procesos y roles.

Pool

Lane

Parlidanl

Anotacion

Fuente (icaro Fernandez, 2013)
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De las cuatro categorias sefialadas en la tabla anterior, la categoria

de “Objetos de Flujo” posee una serie de variantes y aplicaciones

particulares para cada uno de sus elementos. A continuacién, se

muestra en la siguiente tabla las variantes mas usadas:

Tabla N° 6. Variantes de las Categorias de BPM

Elemento Variante Descripcion Notacion BPM
Enlaza a algln tipo de servicio, el ..
Actividad de Actividad de
o cual puede ser un Web Service o Servicio
Servicio L .
una aplicacion automatizada.
Una tipica actividad de “flujo de
[ |
Actividad de trabajo” donde un humano Actividad de
o usuario lleva a cabo la tarea por medio de Usuario
Actividad
alguna tecnologia.
Tiene la forma de una actividad
con una cruz pequefa en la
Subproceso )
parte central baja. El detalle de Subproceso
colapsado o
este subproceso es visible &
en otro diagrama.
El evento de inicio muestra
cuando un proceso puede .
. . . [
Evento de Inicio | ocurrir. Se diagrama como un S’
circulo abierto de una Inicio
delgada y simple linea.
Objetos de
Conexion

Evento de Fin

Un evento de fin marca donde un
proceso concluye. Se

representa mediante un circulo
abierto de una linea simple

y un poco mas gruesa que el

Evento de Inicio.

Fin
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Compuerta

Es una compuerta que se utiliza

Compuerta ] . .
) como divergencia, es decir

exclusiva ) .

solo activa un camino.

Compuerta que indica que varias
Compuerta o

actividades pueden
paralela ]

realizarse paralelamente.
Compuerta Compuerta que indica que pueden <C}>
Inclusiva realizar al menos una actividad.

Fuente (icaro Fernandez, 2013)

Para mejorar el desempefio de los procesos se utiliza el andlisis de

estructura que busca sobre todo reducir los tiempos de ciclo y mejorar

la calidad de los servicios de los procesos. Para estos efectos

podemos revisar en un proceso lo siguiente:

— Orden de las actividades

— Existencia de redundancias

— Actividades, procedimientos o reglas de negocio obsoletas

— Flujos complejos que se pueden simplificar

El estudio de Bleicher citado en (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)

muestra, en la siguiente imagen, las posibilidades que tenemos para

reestructurar los procesos:
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a) Optimizar el orden

Grafico N° 5. Optimizar el orden de un Proceso

Adaptado de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)

b) Acelerar

Tiempo de Actividad: 4 min

Gréafico N° 6. Tiempo de un Proceso
Adaptado de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)

Tiempo de Actividad: 3 min

Gréfico N° 7. Acelerar el tiempo de un proceso
Adaptado de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)
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c) Agregar

Grafico N° 8. Agregar actividades a un Proceso

Adaptado de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)

d) Actividad Obsoleta

Gréfico N° 9. Prescindir de una Actividad Obsoleta de un Proceso

Adaptado de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)

e) Externalizar

Grafico N° 10.Externalizar una actividad de un Proceso

Adaptado de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)
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f)  Unir

Gréafico N° 11.Unir actividades en un Proceso

Adaptado de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)

g) Paralelizar

+

A il i

Gréfico N° 12. Colocar Actividades en Paralelo en un Proceso

Adaptado de (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)

En el caso a) se revisa si las actividades se pueden iniciar antes. En
el ejemplo se muestra que la actividad (17) puede realizarse después
de la (4). En ejemplo se podria acortar el tiempo de ciclo del proceso
porque se puede ejecutar antes de la actividad (5). En el caso b)
podemos dotar de mayores recursos la actividad (4), con lo que
logramos agilizar el tiempo de ejecucion de esta actividad. Este caso
representa el tipico “cuello de botella”, cuando un usuario tiene mucho
volumen de trabajo y otras tareas tienen que esperar a la finalizacion
de esta. El caso c) muestra una posibilidad bastante poco considerada

en la practica, porque agregar una actividad aumenta el costo de los
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recursos, pero puede mejorar notablemente la calidad del servicio y
con esto el grado de satisfaccion de cliente. El caso d) muestra como
se acorta el tiempo de ciclo si podemos desistir de una actividad en el
proceso.

Para revisar si encontramos actividades obsoletas tenemos que
preguntar en las reuniones de analisis: ¢ Qué pasaria si desistimos de
esta actividad? El caso e) muestra la posibilidad de externalizar un
servicio si su realizacion es mas eficiente entregarlo a especialistas
fuera de la organizacion. El caso f) muestra la posibilidad de unir
actividades. Finalmente, el caso g) muestra la posibilidad de
paralelizar actividades en un flujo de procesos. Silogramos paralelizar

actividades podemos reducir el tiempo de ciclo de un proceso.

Generalmente los procesos que componen el mapa procesos se

denominan de la siguiente manera:

— Procesos estratégicos
— Procesos misionales

— Procesos de apoyo.

Estos procesos se determinan segun la perspectiva de cada
organizacion, parten de las necesidades de sus usuarios y terminan
con la satisfaccién de esas necesidades. Se incluyen en cada nivel de
procesos los que la organizacion decida, aunque en la mayoria de los

casos existe coincidencia.

Generalmente, los procesos misionales como su denominacién lo
indica estan en linea con el objetivo supremo de la organizacién, o
sea su misién. La dinamica organizacional depende de ese proceso
donde basa sus operaciones y emplea sus recursos. Los de apoyo
estan en funcion de garantizar la actividad de la organizacién. En los
mismos se incluyen generalmente los procesos que proporcionan
recursos materiales, humanos, tecnolégicos, o sea todo aquello que
de soporte a la gestion. Son muy importantes e imprescindibles pues
no funciona nada sin ellos. Los demas procesos buscan su

optimizacion para lograr el objetivo propuesto con el maximo de
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eficiencia y eficacia. Los procesos estratégicos marcan las pautas a
seguir para lograr el impacto, el crecimiento. En ellos se colocan las
estrategias, la planificacion, las mejoras a base de la

retroalimentacion continua. Ahi ocurre la toma de decisiones.

BPM utiliza una notacién grafica estandarizada de modelado de
procesos denominado Business Process Modeling Notation (BPMN).
Luego, este modelo puede automatizarse através de una herramienta
de flujo de trabajo (workflow) denominado Business Process
Management Suite (BPMS).

BPMS es una nueva categoria de software empresarial que permite
modelar, implementar y ejecutar procesos. El principal objetivo de
BPMN es proporcionar una notacion estandar que sea facilmente
legible y entendible por parte de todos los involucrados e interesados

del negocio.

Entre estos interesados estan los analistas de negocio (quienes
definen y redefinen los procesos), los desarrolladores técnicos
(responsables de implementar los procesos) y los gerentes y
administradores del negocio (quienes monitorizan y gestionan los
procesos). En sintesis, BPMN tiene la finalidad de servir como
lenguaje comun para cerrar la brecha de comunicacion que
frecuentemente se presenta entre el disefio de los procesos de

negocio y su implementacion con apoyo de la tecnologia.

Segun Schmelzer, H. (2008), la gestién orientada a procesos trata de
entregar a sus clientes una propuesta de valor, la cual mide los

factores criticos de desempefio basado en los siguientes elementos:

— Grado de satisfaccion del cliente: ¢Los clientes externos e
internos estan conformes con los productos y servicios que se
entregan?

— Calidad es el grado de conformidad entre lo prometido y lo
efectivamente recibido por el cliente.

— ¢ Los clientes estan conformes con lo demandado y prometido?
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— Tiempos de ciclo: ¢Los tiempos de ciclo de un proceso
corresponde con los tiempos que esperan los clientes?
— Costo es el precio que paga el consumidor de acuerdo a un

estandar de producto y el precio de la competencia.

La investigacion se justifica porque la Gestion de Procesos de
Negocios es una herramienta que en muchas empresas publicas y
privadas ha permitido aumentar la eficiencia y eficacia de sus
procesos de negocios. Ademas, con el desarrollo de una aplicacion
Web que permita almacenar los modelos de procesos utilizando
BPMN se puede lograr que los usuarios (internos y externos) se
informen como se realizan los procesos administrativos, logrando asi

el despliegue de los conocimientos.

2.2.2.7 Mejorade procesos

De acuerdo a la ISO 9001, norma internacional que se aplica a los
sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los
elementos de administracion de calidad con los que una empresa
debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar
y mejorar la calidad de sus productos o servicios, orienta sobre los
aspectos del SGC que es importante documentar los procesos y sobre
cdmo deben documentarse, pero el hecho de documentar un proceso
no excluye que, con el tiempo, puedan incorporarse mejoras o
encontrar otras formas mas adecuadas para realizar las actividades.
Cuando, a pesar de realizar correctamente las actividades definidas
para el proceso, aparecen problemas (quejas de los destinatarios,
despilfarro de recursos, etc.), o se constata que el proceso no se
adapta a lo que necesita el cliente (necesidad de reestructurar el

proceso), es necesario aplicar el ciclo de mejora.

Una accién de mejora es toda accion destinada a cambiar la forma en
gue se esta desarrollando un proceso. Estas mejoras, se deben
reflejar en una mejora de los indicadores del proceso. Se puede
mejorar un proceso mediante aportaciones creativas, imaginacion y

sentido critico. Dentro de esta categoria entran, por ejemplo:
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1. Simplificar y eliminar burocracia (simplificar el lenguaje,
eliminar duplicidades, etc.)

Normalizar la forma de realizar las actividades,

Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos,

Reducir el tiempo de ciclo,

Andlisis del valor, y

o g > w DN

Alianzas (con proveedores, etc.).

Vivimos en una época de cambios constantes en la que haber llegado
a puerto tan sélo asegura el punto de partida de la siguiente jornada.
La mejora continua es un proceso estructurado en el que participan
todas las personas de la organizacion con el objeto de incrementar
progresivamente la calidad, la competitividad y la productividad,
aumentando el valor para el cliente y aumentando la eficiencia en el

uso de los recursos, en el seno de un entorno cambiante.

La aplicacion continuada de esta estrategia produce beneficios para
los clientes (mejor cumplimiento de sus requisitos), para la
organizacion (mayor sensibilidad para detectar oportunidades y
aumentar la eficiencia) y para las personas (aumento de la capacidad,
la motivacion y la satisfaccion por el trabajo realizado).

Algunos de los beneficios que se derivan de una adecuada mejora de

procesos son:

— Se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de
obra, etc.), aumentando la eficiencia.

— Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.

— Se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

— Se ofrece una vision sistematica de las actividades de la

organizacion.

Uno de los problemas que puede presentarsele en una organizacién
gue trabaje segun areas funcionales (que son la mayoria) es que
cuando se disponga a mejorar algo lo haga de una forma intuitiva, sin

analizar realmente cuales son aquellas actividades que consumen
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mas recursos. Este problema se previene con la técnica de la mejora

de procesos:

La vision global de las actividades de la organizacion y el andlisis
sistematico de éstas impiden que alguna quede sin mejorar.
Permite a la organizacién centrarse en el cliente. Como todo el
redisefio de los procesos se hace pensando en el cliente, resulta
casi obligatorio centrarse en éste.

Permite evaluar el "valor afiadido" de todas y cada una de las
actividades de la organizacion y, por tanto, resulta mas sencillo
intentar eliminar las actividades sin "valor afiadido" y buscar la
forma de aumentar éste en todas las acciones que ya lo tengan.
Mejora la "calidad total" en todas las actividades de la
organizacion. Dado que la calidad la define el cliente y la
concentracion en éste es maxima, esta mejora buscada ayuda a
la calidad pretendida, coincidiendo muchos de los objetivos de
ambas.

Mejora las relaciones y la comunicacién. El simple hecho de
trabajar con procesos ya implica un cierto cambio de mentalidad,
tendente ésta a ser mas participativa, pensandose mas en
compafieros en busca de un resultado definido que en empleados
gue trabajan. Todo este cambio provoca una mejora en la

comunicacion y en las relaciones entre las personas.

La mejora continua de los procesos es una estrategia que permite a

las organizaciones generar valor de modo continuo, adaptandose a

los cambios en el mercado y satisfaciendo permanentemente las

necesidades y expectativas cada vez mas exigentes de sus clientes.

Las mejoras en los procesos podran producirse de dos formas, de

manera continua o mediante reingenieria de procesos. La mejora

continua de procesos optimiza los procesos existentes, eliminando las

operaciones que no aportan valor y reduciendo los errores o defectos

del proceso.
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La reingenieria, por el contrario, se aplica en un espacio de tiempo
limitado y el objetivo es conseguir un cambio radical del proceso sin
respetar nada de lo existente.

Para la mejora de los procesos, la organizacion deberd estimular al
méaximo la creatividad de sus empleados y ademas debera adaptar su
estructura para aprovecharla al maximo. Algunos de los requisitos

para la mejora de procesos se describen a continuacion:

— Apoyo de la Direccién. Nadie va a poner todo su entusiasmo en
algo que a la Direccion le resulte indiferente y pocas personas se
comprometeran a algn cambio si éste no esta respaldado por la
cUpula de la organizacién. Por ello, el primer requisito para una
mejora de los procesos en cualquier organizacion es que la

Direccion de ésta lo respalde y apoye totalmente.

— Compromiso a largo plazo. Resulta muy dificil obtener resultados
satisfactorios y comprobables a corto plazo. Es necesario saber
que surgiran muchos problemas y dificultades que habra que

solucionar y.... esto lleva tiempo.

— Metodologia disciplinada y unificada. Es necesario que todos los
integrantes de cada proceso trabajen con la misma metodologia
y que se cumpla ésta. Surgiran momentos de desaliento y
frustracion en los que algunos pensaran "tirar por su lado" y
"hacerlo a su manera", pero... ¢qué ocurriria si todos hicieran lo
mismo pero cada persona actuara de forma distinta? ¢No es
verdad que dificilmente se alcanzarian resultados satisfactorios?
Por ello, es aconsejable que todos trabajen con igual metodologia

y que ésta sea lo mas disciplinada posible.

— Debe haber siempre una persona responsable de cada proceso

(propietario).

— Se deben desarrollar sistemas de evaluacion y retroalimentacion.
Todos los trabajadores tienen derecho a saber "cémo lo estan

haciendo” y si van en el camino correcto y todos los directivos
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tienen la obligacion de hacérselo saber a sus subordinados o, al
menos, de facilitarles las herramientas para que ellos mismos se

autoevallen.

— Centrarse en los procesos y éstos en los clientes. Esto es
fundamental. Esta forma de trabajar esta basada en que los
resultados que pretende cualquier organizacién provienen de
determinados "procesos" y, por tanto, estos son los que hay que

mejorar, antes que el trabajo individual de cada persona.

Por otra parte, si una organizacién disminuye sus costos al
maximo, obtiene una excelente produccién con unos minimos
recursos. O sea, es muy productiva, pero si sus clientes prefieren
los servicios de otras organizaciones, ¢de qué le vale disminuir

sus costes y aumentar su productividad?

Llegard a ser la organizaciébn en quiebra mas productiva del
mundo. Por ello hay que centrarse en el cliente y en la
satisfaccion de sus necesidades y deseos, antes que nada
(Ministerio de Fomento, 2005).

2.2.2.8 Gestion de servicios

Espinoza (2013) afirma que la Gestion de Servicios es una disciplina
basada en procesos que facilita y soporta actividades de negocio, y
tiene una importante presencia en el mundo TI; sin embargo, el hecho
es que aplica a cualquier situacion de la vida diaria (y a cualquier tipo

de negocio, valga decir).

ITIL define la gestion de servicios de la siguiente forma como un
conjunto de capacidades organizativas especializadas cuyo fin es
generar valor para los clientes en forma de servicios. Basicamente
son procesos Y funciones que dirigen los servicios a través de un ciclo
de vida, especializandose en estrategia, disefio, transicion, operacion

y mejoramiento continuo.
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Ademas, Espinoza (2013:11) establece que la gestién de servicios
tiene dos columnas vertebrales: la provisién y el soporte de los
servicios de Tl adaptados a las necesidades de la organizacion.

Por ello es que el contar con un sistema de administracion de los
servicios de Tl es la clave para lograr niveles de funcionamiento, que
permitan la entrega de un servicio fiable, eficaz y de calidad al cliente

para el beneficio del negocio en general.

2.2.29 Valor deun servicio de Tl
De acuerdo con el Service Desk Institute (SDI)?, el valor de un servicio

Tl esta conformado por dos atributos:

a. Utilidad: es la funcionalidad ofrecida por un servicio para cumplir
una necesidad particular o alcanzar un resultado especifico. Es la
adecuacion del servicio Tl en base al propésito del negocio; este
atributo se obtiene en base a los resultados obtenidos.

La utilidad puede lograrse generando resultados positivos o
eliminando restricciones para lograrlo. En conclusién, la utilidad

aumenta el rendimiento de un negocio.

b. Garantia: es la adecuaciéon al uso del servicio Tl, es decir un
servicio Tl siempre debe estar disponible cuando sea necesario,
debe ser continuo y debe ser seguro. Es decir, asegurar que un

servicio cumplird sus requerimientos acordados.

La garantia se logra si existe suficiente disponibilidad, capacidad
de los recursos, continuidad en los procesos y seguridad en la

informacién que se gestiona.

Por tanto, el valor del servicio de T| se define como:

Valor del servicio = Utilidad + Garantia

4 Service Desk Institute, fundado en 1988, es una organizacién profesional de todo el mundo para los que trabajan
en la industria de servicios de Tl y apoyo. SDI proporciona informacién para ayudar a mejorar el conocimiento de los
profesionales de soporte de T, a través de la asistencia técnica, formacion, foros comunitarios y los servicios basados
en eventos. Obtenido de http://www.servicedeskinstitute.com/# el 19.11.2016.
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2.3 Definiciones de términos técnicos

a.

BIZAGI: Bizagi es una suite ofimatica con dos productos
complementarios, un Modelador de Procesos (utilizado para diagramar,
documentar y simular procesos usando la notacion estdndar BPMN) y
una Suite de BPM (Solucion de Gestion de Procesos de Negocio (BPM)
gue les permite a las organizaciones ejecutar/automatizar procesos o

flujos de trabajo (workflows)).

BPM: Acrénimo de Business Process Management (gestion de procesos
de negocio), se trata de los métodos, técnicas y herramientas empleados
para disefar, representar, controlar y analizar procesos de negocio
operacionales en los que estan implicados personas, sistemas,

aplicaciones, datos y organizaciones.

BPMN: acrénimo de Business Process Modeling Notation (notacién de
creacion de modelos de procesos de negocio), se trata de una notacion
grafica estandarizada para representar los procesos de negocio en un
flujo de trabajo, que facilita la mejora de la comunicacién y la portabilidad

de los modelos de proceso.

BPM Suite (BPMS): Un completo conjunto de software que facilita todos
los aspectos de la gestibn de procesos de negocio como disefio de
procesos, flujo de trabajo, aplicaciones, integracion y supervision de la
actividad para entornos centrados tanto en los sistemas como en el ser

humano.

IBPM (IBM BPM): Solucion de gestién de procesos de negocio (BPM)
de IBM que ofrece un conjunto de prestaciones de colaboracién basadas
en roles, disefiadas para modelar, simular, ejecutar, cambiar
rapidamente, supervisar y optimizar los principales procesos de negocio
y flujos de trabajo. Proporciona una estrecha integracion con otras
soluciones de integracion, supervision y gestion de procesos de IBM para
ofrecer una vista completa de las operaciones. El resultado es una
plataforma unificada para el disefio de procesos, la visibilidad, la gestion
de procesos y la automatizacion que le ayudara a obtener valor real de

negocio.
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KPI: Acronimo de Key Performance Indicators (Indicadores Clave de
Desempefio), es cualquier conjunto de métricas financieras y no
financieras que se pueden utilizar para cuantificar el rendimiento

empresarial. Por ejemplo, el tiempo del ciclo de procesos.

MEJORA DE PROCESOS: Significa optimizar los procesos existentes,
eliminando las operaciones que no aportan valor y reduciendo los errores

o defectos del proceso.

MIDDLEWARE: ElI middleware es el software que facilita la
comunicacion y movilidad de los datos entre diferentes aplicaciones de
TIl. BPM aprovecha la funcionalidad del entorno de aplicaciones y datos

mediante el uso del middleware.

WORKFLOW: Flujo de Trabajo. Un patrén orquestado y repetible de
actividad empresarial habilitado por la organizacion sistematica de
recursos en procesos que transforman materiales, proporcionan

servicios o procesan informacion.

58



DESARROLLO DE LA PROPUESTA
En este capitulo, se enfocara en la realizacion de los entregables de las

metodologias descritas en el plan de trabajo.

Se hard uso de las cuatro primeras etapas de la metodologia de simplificacion

administrativa, estas son:

P O N PR

Etapa preparatoria
Etapa de diagnéstico
Etapa de redisefio

Etapa de implementacién

3.1. Etapa preparatoria

Identificacion y conformacién del equipo

A fin de desarrollar el proceso de simplificacion administrativa, se deberan

conformar los siguientes equipos: Comité de Direccién del proceso de

simplificacién administrativa y Equipo de Mejora Continua (EMC).

Tabla N° 7. Conformacion de equipos de trabajo

Grupo

Rol/ Perfil

Responsable /
Stakeholder

Comité de Direccién de
Simplificacion
Administrativa

Jefe de informatica

Responsable de la
Oficina de Planificacion
y Presupuesto

Secretario general

Municipalidad Provincial
de Utcubamba

Mejora continua

Especialista en procesos

Especialista en costos

Especialista legal

Responsables del
procedimiento o servicio

Municipalidad Provincial
de Utcubamba

Especialistas de apoyo /
Especialista en
Sistemas

y programacion

Especialista externo
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Procedimientos administrativos a simplificar

Tabla N° 8. Procedimientos a simplificar

Procedimiento

Abreviatura

Priorizaciéon

Licencia de funcionamiento indeterminada

- LFIT ALTO
o temporal para establecimientos
Cese de licencia de funcionamiento CLF MEDIO
Duplicado de licencia de funcionamiento DLF MEDIO

Identificacion de los actores y areas involucradas

A continuacién, se muestran los actores y areas involucradas por cada

procedimiento a evaluar.

Tabla N° 9. Matriz de actores

Actor

Rol

Tipo

Procedimiento

Area funcional

involucrado
Solicita el servicio de
otorgamiento de LFIT
Ciudadano licencia presentando Externo CLF
los documentos DLF
requeridos
Recepciona el expediente
y lo deriva
. . LFIT
Secretaria a sub gerencia de Interno DLE
licencia 'y
autorizaciones
-~ Recepciona y verifica los Subgerencia de
'r;e;(;r;cdoede documentos. Interno (L:IIZ_II':I' Administracion
artes Entrega de cargo del DLE Documentaria y
P expediente Archivo
Técnico Encargado de armar LFIT
asistente foliar SI exoediente y Interno CLF
administrativo P DLF
Encargado de revisar LFIT
Subgerente 9 y Interno CLF
sellar los documentos
DLF
- Asigna numero de LFIT
Técnico de ; )
archivo serie y archiva el Interno CLF
expediente DLF
Recepciona el LFIT
Secretaria expediente y registra Interno CLF
en el sistema SIGEX DLF
Revisa la solicitud y
- los documentos LFIT .
Técnico . Subgerencia de
L adjuntos Interno CLF : .
especialista : Licencias y
Elabora informe y DLF M
- . . Autorizaciones
resolucion de licencia
F|rm_a_ Resoluciéon y LEIT
Certificado de
Sugerente o Interno CLF
autorizacion de
- . DLF
licencia
Secretaria Recepciona y deriva el Interno LEIT Subgerencia de

expediente

Defensa Civil
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Realiza inspeccion de

Tecnlco §egurldad y eIabprg Interno LEIT
inspector informe de condicion
de seguridad
Revisa y firma Informe
Subgerente de verificacién de Interno LFIT
seguridad
3.2. Etapade diagndéstico

En esta etapa, se realiza el diagnéstico detallado del procedimiento
administrativo o procedimientos administrativos priorizados por areas de
intervencion a fin de contar con una vision integral de la problematica del
procedimiento administrativo y abordar la estrategia de simplificacion con

un enfoque sistémico.

Al inicio de esta etapa, se pueden fijar como indicadores de linea de base

los siguientes:

Numero de pasos del procedimiento administrativo.
Numero de requisitos solicitados.
Costo del mismo.

Tiempo que dura este.

o~ w0

Numero de actos administrativos que se han dado hasta su finalizaciéon

tales como autorizaciones, registros, licencias, entre otros

A. Caracterizaciéon del procedimiento administrativo y herramientas
a utilizar para este fin
En este sentido, las siguientes preguntas nos ayudaran a establecer

dicha caracterizacion y a redisefiar el procedimiento:

— ¢ Qué objetivo tiene este procedimiento administrativo?

—  ¢Enqué éarea se inici6 el mismo? ¢Ddénde y cuando termina? ¢ Por
gué areas ha pasado? ¢ Hacia qué area se dirige?

— ¢ Cuénto tiempo ha pasado desde que se inici6 hasta que llegd a
este punto?

— ¢ Qué requisitos se solicitaron en el &rea de inicio, para qué sirve
cada uno de estos requisitos?

— ¢ Se solicitara algun requisito adicional, en qué area?
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— ¢ Qué recursos, Utiles de oficina, equipos, humanos se emplean

para atender este procedimiento?

Estas preguntas orientardn para realizar el disefio del procedimiento
administrativo y/o servicio en exclusividad. Agota todas las preguntas
por cada procedimiento que analices y determina si debe ser eliminado,
o los requisitos o plazos deben ser reducidos o si es que este debe

formar parte de otro procedimiento.

En cuanto a las herramientas por utilizar, en estas etapas, tenemos las

siguientes:

— Recorrido fisico, de inicio a fin del procedimiento.

— Construccion de la tabla ASME-VM, que permite listar vy
caracterizar detalladamente, cada una de las actividades que
conforman un procedimiento.

— Elaboraciéon de un Diagrama de Bloques, que ilustra graficamente
el procedimiento mostrando en flujo las actividades que éste
comprende.

— Elaboracion de Modelo As—Is y To-Be aplicando la notacion BPMN
2.0

Se detallan los procesos a realizar:

LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO INDETERMINADA O
TEMPORAL PARA ESTABLECIMIENTOS

Requisitos:
1. Solicitud - declaracién jurada que incluya lo siguiente:
Vigencia de poder del representante legal, en el caso de personas
juridicas u otros entes colectivos. Tratdndose de representacion de
personas naturales, se requerira carta poder con firma fedateada.
2. Segun sea el caso, seran exigibles los siguientes requisitos:
— Copia simple del titulo profesional en el caso de servicios
relacionados con la salud.
— Informar sobre el nUmero de estacionamientos de acuerdo con

la normativa vigente en la declaracion jurada.
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Copia simple de autorizacion sectorial respectiva en el caso de
aguellas actividades que conforme a Ley requieran de manera
previa al otorgamiento de la licencia de funcionamiento.

Copia simple de autorizacion expedida por el Instituto Nacional
de Cultura, conforme a la Ley 28976, Ley General de

Patrimonio Cultural de la Nacion.

3. Pago por derecho de tramitacién

4. Adicionalmente, dependiendo del Area

Declaracion jurada de observancia de condiciones de
seguridad (hasta 100 m2)

Certificado de detalle o multidisciplinaria (mas de 500 m2).

Etapas del procedimiento

Tabla N° 10. Etapas de Procedimientos — Licencia de Funcionamiento Indeterminada o

temporal
N° Unidad orgéanica Cargo Descripcion de la accién Tiempo
Subgerencia de o
1 - Técnico Mesa . . .
1 Administracion de Partes Recepciona y verifica los documentos 8 min.
Documentaria y Archivo
Subge_renua/de Técnico Mesa Registra en SIGEX indicando el area a .
2 Administracion de Partes derivar el expediente y entrega de cargo 3 min.
Documentaria y Archivo p y 9 9
Subgerencia de Técnico
3 Administracion Asistente Arma y folia el expediente 10 min.
Documentaria y Archivo | Administrativo
Subgerencia de
4 Administracion Subgerente Revisa, sellay da V°B°. 3 min.
Documentaria y Archivo
Subgerencia de Registra la salida en hoja de circulacion y
5 Administracion Secretaria deriva el expediente a Subgerencia de 5 min.
Documentaria y Archivo Licencias y Autorizaciones
Subgerencia de L . .
6 Licencias y Secretaria Recepcion, registro del expgdlente en el 5 min.
N cuaderno de registros y el sistema SIGEX
Autorizaciones
S_ubgerenma de Técnico Recibe y evalla el expediente realiza .
7 Licencias y e Y - 25 min.
S Especialista zonificaciéon y compatibilidad de uso.
Autorizaciones
S_ubgerenma de Técnico Revisa documentacion presentada y elabora .
8 Licencias y ) - . 10 min.
S Especialista el proyecto de informe y resolucion.
Autorizaciones
Subgerencia de Revisa la solicitud y documentos adjuntos,
9 Licencias y Subgerente da V°B° para la impresion del informe y de la 10 min.
Autorizaciones resolucion.
Subgerencia de . Asigna correlativo a Resolucién, imprime el
) . Tecnico . o .
10 Licencias y . Informe, Resolucion y Certificado de 5 min.
N Especialista RS ) : . .
Autorizaciones Autorizacién de Licencia de Funcionamiento.
S'ubge_renma de Firma Resolucién y Certificado de .
11 Licencias y Subgerente N . ) : . 5 min.
S Autorizacion de Licencia de Funcionamiento.
Autorizaciones
Subgerencia de Técnico Registro en Base de Datos de Licencia el
12 Licencias y Especialista certificado y registro en Base de Datos de 10 min.
Autorizaciones P expedientes.
S'ubge_renc:la de Técnico Traslado del Técnico Especialista al domicilio A,
13 | Licencias y Especialista indicado 30 min. (*)
Autorizaciones P '

63



Subgerencia de

; . Técnico o . .
14 L|cenp|as_y Especialista Notifica al interesado. 5 min.
Autorizaciones
Subgerencia de Técnico
15 | Licenciasy s Retorno a la municipalidad. 30 min. (¥)
S Especialista
Autorizaciones
Subgerencia de P Entrega el certificado de licencia de
A . Técnico A P i :
16 | Licenciasy o Autorizacién a modulo de atencion al 5 min.
N Especialista " -
Autorizaciones administrado para su entrega al administrado
S_ubge_renc:la de Técnico Administrado recoge certificado de licencia .
17 Licencias y T ” . . - 3 min.
e Especialista de funcionamiento en el médulo de atencion
Autorizaciones
Subgerencia de Recibe y registra en el cuaderno de registros
18 | Licenciasy Secretaria y el sistema SIGEX y deriva el expediente a 5 min.
Autorizaciones Subgerencia de Defensa Civil
Subgerencia de . Recepcionar expediente y registra en .
19 Defensa Civil Secretaria SIGEXy en cuaderno de registro 5 min.
20 Subgerenc_la_ de Técnico Inspector A3|gna t_?cnlco a la zona para realizar la 3 min.
Defensa Civil inspeccién
Subgerencia de P . . . L .
21 Defensa Civil Técnico Inspector Revisa expediente y programa inspeccion. 15 min.
22 Subgerenc_|a_ de Técnico Inspector _Trasladp al lugar establecido por 30 min.
Defensa Civil inspeccionar
Efectlia verificacion de Condiciones de
Subgerencia de seguridad, confronta lo descrito en el
23 9 L Técnico Inspector | expediente con lo que se aprecia en el lugar. 40 min.
Defensa Civil A -
Elabora y entrega in situ acta de condiciones
de seguridad.
24 Subgerenc_la_ de Técnico Inspector | Retorna a la Municipalidad 30 min.
Defensa Civil
Subgerencia de o Elabora Informe de verificacién de .
25 Defensa Civil Técnico Inspector condiciones de seguridad declaradas. 15 min.
26 Subgerencia de Subgerente Revisa y firma informe de verificacion de 6 min
Defensa Civil 9 condiciones de seguridad declaradas. )
27 Subgerencia de Secretaria Registra en SIGEX y cuaderno de registro, 5 min
Defensa Civil adjunta informe y deriva a SGLA. )
Subgerencia de Reglstra del ex_pedlente en el cuad_erno de_
; . . registros y el sistema SIGEX, refolia y deriva .
28 Licencias y Secretaria | di b iad 5 min.
Autorizaciones el expediente a Su gerencia de _
Administracién Documentaria y Archivo
Subge_renua/de Técnico de Recepciona, registra el expediente en el .
29 | Administracion archivo cuaderno de registros y en SIGEX 5 min.
Documentaria y Archivo 9 y )
Subgerencia de o . . ) o
e i Técnico de Asigna nimero de serie y ubicacion; y .
30 | Administracion archivo archiva el expediente 10:min.
Documentaria y Archivo P
Tiempo Total 346 min.
. . 15 dias
Tiempo promedio actual habiles

Conteo de recursos:

El detalle de conteo de recurso se observa en el cuadro siguiente:

a. Tipo de Recurso Humano:

b.

R1: 0 (Ciudadano)
R2: 4 (Subgerente)

R3: 20 (Profesional, Técnico)

R4: 6 (Secretaria)

Otros recursos

R1: 25 (fungibles: Gtiles de oficina en general)

R2: 52 (no fungibles: activos)
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Tabla N° 11. Conteo de recursos con la tabla ASME — Licencia de funcionamiento

indeterminada o temporal

Contador de recursos

: Recursos
Personal Directo
o S
o @ O —
. = « o
L " Tiempo | ® c 2 e © = @
N° Actividad Area b Qo | 2B s = g2 2
enmin. | £ 0 = 2 & 2w & o N
ot 0.2 () ) c5 = b, &
o @ < c =2 S S o o
T o = L) Q N o
> o € = (% % 9
Q O O (9] | =
e =< @
|_
Subgerencia de
1 Recepciona y verifica los documentos Admlnlstrau_on 8 1 1
Documentaria y
Archivo
Subgerencia de
Registra en SIGEX indicando el area a derivar el Administracién
2 - . 3 1 1 1
expediente y entrega de cargo Documentaria y
Archivo
Subgerencia de
3 Arma y folia el expediente Admlnlstrau_on 10 1 1 3
Documentaria 'y
Archivo
Subgerencia de
4 Revisa, sellay da V°B°. Admlnlstrau_cm 3 1 1
Documentaria 'y
Archivo
Registra la salida en hoja de circulacién y deriva el Subge_renuglde
- : Administracion
5 expediente a Subgerencia de ) 5 1 1 3
. . RO Documentaria 'y
Licencias y Autorizaciones .
Archivo
Recepcion, registro del expediente en el cuaderno de S'ubge_renma de
6 ; ! Licencias y 5 1 2
registros y el sistema SIGEX Autorizaci
utorizaciones
. . . . e Subgerencia de
Recibe y evalla el expediente realiza zonificacion y . .
7 b Licencias y 25 1 2
compatibilidad de uso. S
Autorizaciones
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Revisa documentacion presentada y elabora el proyecto

Subgerencia de

8 de informe y resolucién Licencias y 10 3
y ) Autorizaciones
Revisa la solicitud y documentos adjuntos, da V°B*® para la S.ubge'renma de
9 . L . . Licencias y 10 3
impresioén del informe y de la resolucién. AUtorizaci
utorizaciones
Asigna correlativo a Resolucion, imprime el Informe, Subgerencia de
10 Resolucion y Certificado de Autorizacion de Licencia de Licencias y 5 3
Funcionamiento. Autorizaciones
Firma Resolucién y Certificado de Autorizacion de Licencia S.ubge'renma de
11 de Funcionamiento Licencias y 5 1
) Autorizaciones
Registro en Base de Datos de Licencia el certificado y S_ubge_renua de
12 - . Licencias y 10 2
registro en Base de Datos de expedientes. AUtorizaci
utorizaciones
Subgerencia de
13 Traslado del Técnico Especialista al domicilio indicado. Licencias y 30
Autorizaciones
Subgerencia de
14 Notifica al interesado. Licencias y 5 2
Autorizaciones
Subgerencia de
15 Retorno a la municipalidad. Licencias y 30
Autorizaciones
Entrega el certificado de licencia de Autorizaciéon a médulo | Subgerencia de
16 de atencién al administrado para su entrega al Licencias y 5
administrado Autorizaciones
Administrado recoge certificado de licencia de S'ubge_renua de
17 - : ; i Licencias y 3
funcionamiento en el modulo de atencién M
Autorizaciones
Recibe y registra en el cuaderno de registros y el sistema Subgerencia de
18 SIGEX y deriva el expediente a Subgerencia de Defensa Licencias y 5 3
Civil Autorizaciones
19 Recepcionar expediente y registra en Subgerencia de 5 3
SIGEX y en cuaderno de registro Defensa Civil
20 Asigna técnico a la zona para realizar la inspeccion Subgerenqa_ de 3 1
Defensa Civil
. . . e Subgerencia de
21 Revisa expediente y programa inspeccion. Defensa Civil 15 2
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Subgerencia de

22 Traslado al lugar establecido por inspeccionar . 30 1
Defensa Civil
Efectla verificacion de Condiciones de seguridad,
confronta lo descrito en el expediente con lo que se Subgerencia de
23 . S L 40 1 1
aprecia en el lugar. Elabora y entrega in situ acta de Defensa Civil
condiciones de seguridad.
24 Retorna a la Municipalidad Subgerenc_la_ de 30 2 1
Defensa Civil
Elabora Informe de verificacién de condiciones de Subgerencia de
25 - L 15 1 2
seguridad declaradas. Defensa Civil
Revisa y firma informe de verificacion de condiciones de Subgerencia de
26 - L 6 1 3
seguridad declaradas. Defensa Civil
27 Registra en SIGEX y cuaderno de registro, adjunta informe | Subgerencia de 5 1 2
y deriva a SGLA. Defensa Civil
Registra del expediente en el cuaderno de registros y el Subgerencia de
o8 sistema SIGEX, refolia y deriva el expediente a Lice?wcias 5 1 3
Subgerencia de Autorizacignes
Administracion Documentaria y Archivo
Subgerencia de
Recepciona, registra el expediente en el cuaderno de Administracién
29 X ; 5 1 2
registros y en SIGEX. Documentaria y
Archivo
Subgerencia de
Asigna ndmero de serie y ubicacion; y archiva el Administracion
30 . . 10 1 2
expediente Documentaria y
Archivo
346 24 52
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Luego de completar la informacion, se procedié al andlisis para
determinar el tipo de actividad: Operacion, revision, traslado, espera y

archivo.

Adicionalmente se analiza el tipo de valor que aporta en el logro del
objetivo del procedimiento y para este caso se tendria el siguiente

resumen:
— Actividades Valor Agregado (VA): 11

— Actividades de control: 7

— Actividades sin valor afiadido: 12
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Tabla N° 12. Tabla ASME-VM completa — Licencia de funcionamiento indeterminado o temporal

TIPO DE
RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD VALOR
. < S
o b S o 1
(] =1 S © o © o s o
o = o >
N° ACTIVIDAD AREA ﬁ 0 _g o g 2 % [} = = 9
3 ol e s @ o 3 < o 3] > 5
c s ‘q&; < v £ (e} [14 = L < 5 =
B2 3 I —
g 8, | 2| 8| 5|83 8 <133
S . 9 D E =] = c o c S = >
¢ 38 | 85 | 3| 8| 84 8 s | 5| £
= =Y = < (] (7] ol = > (§] (7]
. . Subgerencia de Administracion X
1 Recepciona y verifica los documentos Documentaria y Archivo 8 1 1
Registra en SIGEX indicando el area a Subgerencia de Administracion
2 7 . X X 3 1 X X 1
derivar el expediente y entrega de cargo Documentaria y Archivo —
. . Subgerencia de Administracion
3 Arma y folia el expediente Documentaria y Archivo 10 1 X < 1
4 Revisa, sella y da V°B®. Subgerenc:lq de Adm!nlstracmn 3 1 % 1
Documentaria y Archivo
Registra la salida en hoja de circulacion y ! . i
5 deriva el expediente a Subgerencia de Subgerenmq de Adm!nlstramon 5 1 X 1
. . SR Documentaria y Archivo
Licencias y Autorizaciones
6 Recepcion, registro del expediente en el Subgerencia de Licencias y 5 1 X 1
cuaderno de registros y el sistema SIGEX Autorizaciones
Recibe y evallia el expediente realiza Subgerencia de Licencias y
7 e 7] o S 25 1 X 1
zonificacion y compatibilidad de uso. Autorizaciones
Revisa documentacion presentada y Subgerencia de Licencias y |
8 . - R 10 1 X 1
elabora el proyecto de informe y resolucion. Autorizaciones
Revisa la solicitud y documentos adjuntos, ! . ’
9 da V°B® para la impresion del informe y de Subgerencia de Licencias y 10 1 X [ /X 1
o Autorizaciones
la resolucion.
Asigna correlativo a Resolucién, imprime el
10 Informe, Resolucién y Certificado de Subgerencia de Licencias y 5 1 X 1
Autorizacion de Licencia de Autorizaciones
Funcionamiento.
Firma Resolucién y Certificado de . . )
11 Autorizacion de Licencia de SUbgeerC'a de Licencias y 5 1 X 1
N . Autorizaciones
Funcionamiento.
Registro en Base de Datos de Licencia el Subgerencia de Licencias
12 certificado y registro en Base de Datos de Auto%izaciones y 10 1 X 1
expedientes.
Traslado del Técnico Especialista al Subgerencia de Licencias y
13 domicilio indicado. Autorizaciones 30 1 >X !
14 Notifica al interesado. Subgerencia de Licencias y 5 1 x< 1
Autorizaciones
15 Retorno a la municipalidad. S“bQ:Efe’!c'a de Licencias y 30 1 — 1
Autorizaciones
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Entrega el certificado de licencia de
Autorizacion a moédulo de atencion al

Subgerencia de Licencias y

16 administrado para su entrega al Autorizaciones 5 1
administrado
Administrado recoge certificado de licencia Subgerencia de Licencias y
17 - h : - N 3 1
de funcionamiento en el médulo de atencién | Autorizaciones
Recibe y registra en el cuaderno de Subgerencia de Licencias
18 registros y el sistema SIGEX y deriva el geren y 5 X 1
. X . Autorizaciones
expediente a Subgerencia de Defensa Civil
Recepcionar expediente y registra en . .
19 SIGEX y en cuaderno de registro Subgerencia de Defensa Civil 5 X 1
20 AS|gna t'gcnlco ala zona para realizar la Subgerencia de Defensa Civil 3 X 1
inspeccion
21 Revisa expediente y programa inspeccion. Subgerencia de Defensa Civil 15
22 Trasladp al lugar establecido por Subgerencia de Defensa Civil 30 1
inspeccionar
Efectla verificacion de Condiciones de
seguridad, confronta lo descrito en el
23 expediente con lo que se aprecia en el Subgerencia de Defensa Civil 40 1
lugar. Elabora y entrega in situ acta de
condiciones de seguridad.
24 Retorna a la Municipalidad Subgerencia de Defensa Civil 30 1
Elabora Informe de verificacion de ) .
25 condiciones de seguridad declaradas. Subgerencia de Defensa Civil 15 X < 1
26 Rew;a\_ y firma |nf0rm«_a de verificacion de Subgerencia de Defensa Civil 6
condiciones de seguridad declaradas.
Registra en SIGEX y cuaderno de registro, . -
27 adjunta informe y deriva a SGLA. Subgerencia de Defensa Civil 5 X 1
Registra del expediente en el cuaderno de
registros y el sistema SIGEX, refolia y Subgerencia de Licencias y
28 ; : . N 5 X 1
deriva el expediente a Subgerencia de Autorizaciones
Administracién Documentaria y Archivo
29 Recepciona, registra el expediente en el Subgerencia de Administracion 5
cuaderno de registros y en SIGEX. Documentaria y Archivo
Asigna nimero de serie y ubicacioén; y Subgerencia de Administracion —
30 h ’ ’ ) 10 X 1
archiva el expediente Documentaria y Archivo
346 17 1 11 12

70




Diagrama de bloque actual

Tabla N° 13. Diagrama de bloque actual — Licencia de funcionamiento indeterminado o temporal

Subgerencia de Administracién Documentaria

y Archivo

Subgerencia de Licencias y Autorizaciones

Subgerencia de Defensa Civil

Inicio

Recepcion, registro del expediente

Recepciona y verifica los
documentos

v

Registra en SIGEX indicando el
area a derivar el expediente y
entrega de cargo

v

Arma y folia el expediente

v

Revisa, sellay da V°B°.

v

Registra la salida en hoja de
circulacion y deriva el expediente a
Subgerencia de Licencias y
Autorizaciones

v

Recepciona, registra el expediente
en el cuaderno de registros y en
SIGEX.

v

Asigna nimero de serie y ubicacion;
y archiva el expediente.

Fin

Y

en el cuaderno de registros y el
sistema SIGEX

v

Recibe y evalla el expediente
realiza zonificacion y compatibilidad
de uso

y

Revisa documentacién presentada y
elabora el proyecto de informe y
resolucion

l

Revisa la solicitud y documentos
adjuntos, da V°B° para la impresion
del informe y de la resolucion.

v

Asigna correlativo a Resolucién,
imprime el Informe, Resolucién y
Certificado de Autorizacion de
Licencia de Funcionamiento.

v

Firma Resolucién y Certificado de
Autorizacién de Licencia de
Funcionamiento.

i}

Registro en Base de Datos de
Licencia el certificado y registro en
Base de Datos de expedientes.

v

Traslado del Técnico Especialista al
domicilio indicado.

I}

Notifica al interesado

v

Retorno a la municipalidad

v

Entrega el certificado de licencia de

Autorizacion a médulo de atencion

al administrado para su entrega al
administrado.

v

Administrado recoge certificado de
licencia de funcionamiento en el
maodulo de atencion.

v

Recibe y registra en el cuaderno de
registros y el sistema SIGEX y
deriva el expediente a Subgerencia
de Defensa Civil

Registra en SIGEX y cuaderno de
registro, adjunta informe y deriva a
SGLA.

Y

Recepciona el expediente y registra en
SIGEX y en Cuaderno de Registro

v

Asigna técnico a la zona para
realizar la inspeccion

i

Revisa expediente y programa
inspeccion

)

Traslado al lugar establecido por
inspeccionar

)

Efectda verificacion de Condiciones
de seguridad

v

Retorna a la Municipalidad

v

Elabora Informe de verificacion de
condiciones de seguridad
declaradas.

v

Revisa y firma informe de
verificacion de condiciones de
seguridad declaradas.

v

Registra en SIGEX y cuaderno de
registro, adjunta informe y deriva a
SGLA..
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Analisis

Para el proceso de Licencias de Funcionamiento indeterminadas o
temporales se observa la tabla ASME-VM y el Diagrama de Bloques, la
cual es notoria la participacion de areas que no soportan valor afiadido

a lo cargo del procedimiento.

Hay muchas actividades que se limitan a recepcionar y registrar el
expediente para simplemente sea trasladado a otras areas. Nétese la
gran cantidad de veces que el expediente se registra en un cuaderno,

sistema que utilizan y base de datos de forma manual.

72



o temporal para

: Licendia de

PROCESO:

L)
z R Registra en SIGEX R O
= & g indicando ¢l dreaa Ekpediente
=g verifica los :
Tz documentos et IS | R e
e y entrega de cargo -
H .
& .
5
z Recepciana, registra el Asigna nimero de
2 A3y icInles expediente en el cuademo serie y ubicacian v
£ el =T de registros y en SIGEX archiva el expediente
2
]
CE Revisa, sella y - .
£ da VB" - N
g - .
2 - .
& - .
<3 Registra la salida en hoja de . E T T T .
E circulacién y deriva el B . =
3 expediente a Subgerencia de . 8 -
z Licencias y Autorizaciones . .
] Recepcion, registro del . Recibe y registra en el cuaderno iente en el cusdemo de
5 E diente cn ol cuad - ot de registros y el sistema SIGEX SIGEX, refolia y deriva
TE e deriva el expediente a Subgerencia de
g- J v Subgerencia de Defensa Civil Administracién Documentaria y Archivo
BD Expedientas
g v = .
g Recibe y evalta el Revisa documentacion Asigna correlativo a Registro en Base de Datos ‘_E"UE‘_BE;“ E’:‘ﬁtﬂdﬂ de
s expediente realiza presentada y elabora el Resolucian, imprime el de Litencia e Certificado ¥ e icencia de Autorizacin 2
2 zonificacion y proyecto de informe y Informe, Resoluciony registro en Base de Datos de interesado (e TS (RE=d En el
compatibiligad de uso resolucion Certificado de Autorizacion oo administrado para su entrega
al agministrado
g
H z
25 Revisa la solicitud y Firma Resolucién y
g E documentos adjuntos, da Certificado de
& V*B® para la impresion del Autorizacién de Licencia
3 informe y de la resolucién de Funcionamiento
]
] Recepcionar expediente ¥ Registra en SIGEX y
] registra en cuaderno de registro
3 SIGEX y en cuaderno de adjunta informe y
3 registro deriva a SGLA
2 — - -
At - Informe . :
Condiciones g -
. Verificacign
des . -
E Efectya verificacion de Condiciones .
S Asigna técnico a e T a—— de seguridad, confronta Io descrito Elabora Informe de e
= 12 zona para en el expediente con Io que se verificacion de stemasicEx
€  programa establecido por
Z realizar la ? aprecia en el lugar. Elabora y congiciones de
= 5 inspeccion inspaccionar
inspeccian entraga insitu acta de condiciones seguridad declaragas
de seguridad
<1
5
3
3
] Revisa y firma informe.
=3 de verificacion de
g
g condiciones de
g seguridad declaradas
Z
£}

Gréfico

N° 2. Diagrama AS-IS del proceso Licencia de funcionamiento indeterminado o temporal usando BPMN
Fuente: Desarrollo propio
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CESE DE LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

Requisitos:

1. Solicitud - Declaracion jurada.

2. Devolucion de la Licencia de Funcionamiento o declaracion jurada

de haberlo perdido.

Etapas del procedimiento

Tabla N° 14. Etapas de Procedimientos — Cese de Licencia de Funcionamiento

N° Unidad orgénica Cargo Descripcion de la accién Tiempo
Subgerencia de -
e - Tecnico Mesa . . .
1 Administracion de Partes Recepciona y verifica los documentos 5 min.
Documentaria y Archivo
Subge_renug/de Técnico Mesa Registra en SIGEX indicando el area a .
2 Administracion de Partes derivar el expediente y entrega de cargo 5 min.
Documentaria y Archivo p y 9 9
Subgerencia de Técnico
3 Administracion Asistente Arma y folia el expediente 15 min.
Documentaria y Archivo | Administrativo
Subgerencia de
4 Administracion Subgerente Revisa, sellay da V°B°. 5 min.
Documentaria y Archivo
Subgerencia de Técnico Registra la salida en hoja de circulacion y
5 Administracion Asistente deriva el expediente a Subgerencia de 5 min.
Documentaria y Archivo | Administrativo Licencias y Autorizaciones
Subgerencia de i . .
6 Licencias y Secretaria Recepcion, regls_tro del expt_edlente en el 5 min.
N cuaderno de registros y el sistema SIGEX
Autorizaciones
Subgerencia de L
7 Licencias y Técnico Recibe y evalla el expediente. 15 min.
N Especialista
Autorizaciones
Subgerencia de L
8 Licencias y Tecmc_o . Elabora el Certificado de Cese. 20 min.
N Especialista
Autorizaciones
Subgerencia de Revisa la solicitud y documentos
9 Licencias y Subgerente adjuntos, V°B°® para la impresion del 15 min.
Autorizaciones Certificado de Cese
Subgerencia de
10 | Licenciasy Subgerente Firma Certificado de Cese 5 min.
Autorizaciones
Subgerencia de Técnico
11 | Licenciasy 5 Notifica al interesado. 15 min.
S Especialista
Autorizaciones
. Recibe y registra en el cuaderno de registros
Subgerencia de . . .
) . . y el sistema SIGEX, folia y deriva a .
12 Licencias y Secretaria : L - 5 min.
Autorizaciones Subgerenma_ de Adm!nlstramon
Documentaria y Archivo.
Subge_renug,de Técnico de Recepciona, registra el expediente en el .
13 | Administracion . . 5 min.
. . archivo cuaderno de registros y en SIGEX.
Documentaria y Archivo
Subgerencia de Técnico de Asigna namero de serie y ubicacion;
14 | Administracion . 9! ; y Y 10 min.
p . archivo archiva el expediente
Documentaria y Archivo
Tiempo Total 125 min.
. . 6 dias
Tiempo promedio actual habiles

74



Conteo de recursos:

El detalle de conteo de recurso se observa en el cuadro siguiente:

a. Tipo de Recurso Humano:
R1: 0 (Ciudadano)
R2: 3 (Subgerente)
R3: 9 (Profesional, Técnico)
R4: 2 (secretaria)
b. Otros recursos
R1: 10 (fungibles: utiles de oficina en general)

R2: 29 (no fungibles: PC, mantenimiento de equipos)
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Tabla N° 15. Conteo de recursos con la tabla ASME — VM - Cese de Licencia de Funcionamiento

NO

Actividad

Area

Tiempo
en min.

Contador de recursos

Personal Directo

Recursos

Téc. de mesa de

partes

Téc. Asistente
Administrativo
Subgerente
Secretaria

Técnico
Especialista

R1

R2

Recepciona y verifica los documentos

Subgerencia de
Administracion
Documentaria y
Archivo

Registra en SIGEX indicando el area a derivar el
expediente y entrega de cargo

Subgerencia de
Administracién
Documentaria y
Archivo

Arma y folia el expediente

Subgerencia de
Administracién
Documentaria y
Archivo

15

Revisa, sellay da V°B°.

Subgerencia de
Administracion
Documentaria y
Archivo

Registra la salida en hoja de circulacién y deriva el
expediente a Subgerencia de
Licencias y Autorizaciones

Subgerencia de
Administracién
Documentaria y
Archivo

Recepcion, registro del expediente en el cuaderno de
registros y el sistema SIGEX

Subgerencia de
Licencias y
Autorizaciones

Recibe y evalua el expediente.

Subgerencia de
Licencias y
Autorizaciones

15
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Subgerencia de

8 Elabora el certificado de Cese. Licencias y 20 1 3
Autorizaciones
Revisa la solicitud y documentos S.ubge'renma de
9 . omo . o, o Licencias y 15 1 3
adjuntos, V°B° para la impresién del Certificado AUtorizaci
utorizaciones
Subgerencia de
10 Firma Certificado de Cese Licencias y 5 1 3
Autorizaciones
Subgerencia de
11 Notifica al interesado. Licencias y 15 1 1
Autorizaciones
Recibe y registra en el cuaderno de registros y el sistema .
12 SIGEX, folia y deriva a Subgerencia de Administracién E.ubge_renma de
Documentaria icencias y 5 2
Y Archivo. Autorizaciones
Subgerencia de
13 Recepciona, registra el expediente en el cuaderno de Administracion 5 1 5
registros y en SIGEX. Documentaria y
Archivo
Subgerencia de
14 Asigna numero de serie y ubicacion; y archiva el Administracién 10 1 >
expediente Documentaria y
Archivo
125 10 11
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Luego de completar la informacion, se procedié al andlisis para
determinar el tipo de actividad: Operacion, revision, traslado, espera y

archivo.

Adicionalmente se analiza el tipo de valor que aporta en el logro del
objetivo del procedimiento y para este caso se tendria el siguiente

resumen:
— Actividades Valor Agregado (VA): 4

— Actividades de control: 6

— Actividades sin valor afiadido: 4
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Tabla N° 16. Tabla ASME-VM completa — Cese de Licencia de funcionamiento

TIPO DE
RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD VALOR
5 g
el
2 S S % © S o >
N° ACTIVIDAD AREA © 28 = 2 e @ = = 9
2 5% | o g 2 3 S & B > =
E 25 | 5|2 .49 ° @ F it z o g
2 8, | 22| 8| 5|85 < |3 |
3 ] i = (=2 = c @ ) = >
k) 85 | 85 | 3 3 | 8 g © 5 =
[ =1 = < (7] (%] (=i > o (%]
. . Subgerencia de Administracion X
1 Recepciona y verifica los documentos Documentaria y Archivo 5 1 | 1
Registra en SIGEX indicando el area a Subgerencia de Administracién [
2 7 . X . 5 1 X X 1
derivar el expediente y entrega de cargo Documentaria y Archivo | —
. . Subgerencia de Administracién
3 Arma y folia el expediente Documentaria y Archivo 15 1 X < 1
4 Revisa, sella y da V°B®. Subgerencu; de Adm!nlstrauon 5 1 X 1
Documentaria y Archivo
Registra la salida en hoja de circulacion y . - -
5 deriva el expediente a Subgerencia de Subgerencg de Adm!nlstrauon 5 1 X 1
. . SR Documentaria y Archivo
Licencias y Autorizaciones
6 Recepcion, registro del expediente en el Subgerencia de Licencias y 5 1 X 1
cuaderno de registros y el sistema SIGEX Autorizaciones
7 Recibe y evallia el expediente. Subggrenaa de Licencias y 15 1 X 1
Autorizaciones
8 Elabora el certificado de Cese. Subgc_aren_ua de Licencias y 20 1 X 1
Autorizaciones
Revisa la solicitud y documentos . . .
9 adjuntos, V°B° para la impresién del Subggren_ma de Licencias y 15 1 X X 1
- Autorizaciones
Certificado
10 Firma Certificado de Cese Subggrenaa de Licencias y 5 1 X 1
Autorizaciones
11 Notifica al interesado. Subgc_aren_ua de Licencias y 15 1 X 1
Autorizaciones
Recibe y registra en el cuaderno de
registros y el sistema SIGEX, folia y deriva Subgerencia de Licencias
12 a Subgerencia de Administracion Autogrizaciones y 5 1 X 1
Documentaria
Y Archivo.
13 Recepciona, reg!stra el expediente en el Subgerenma, de Adml_nlstracmn 5 1 \K 1
cuaderno de registros y en SIGEX. Documentaria y Archivo
Asigna nimero de serie y ubicacion; y Subgerencia de Administracion
14 . " ’ . 10 1 I 1
archiva el expediente Documentaria y Archivo
125 4 2 3123 10 4 1 0 1 4 16| 4
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Diagrama de bloque actual

Tabla N° 17. Diagrama de bloque actual — Cese Licencia de funcionamiento

Subgerencia de Administracion Documentaria

y Archivo Subgerencia de Licencias y Autorizaciones

o Recepciona y registra el expediente
Inicio > en el Cuaderno de Registros y el
sistema SIGEX

Recepciona y verifica los
documentos Recibe y evalla el expediente

Registra en SIGEX indicando el

area a derivar el expediente y Elabora el Certificado de Cese
entrega de cargo

v y

Revisa la solicitud y documentos
Arma y folia el expediente adjuntos, da V°B° para la impresion
del Certificado

v v

Revisa, sellay da V°B®. Firma el Certificado de Cese.

v l

Registra la salida en hoja de
circulacion y deriva el expediente a Notifica al interesado
Subgerencia de Licencias y

Autorizaciones
Registra en el cuaderno de registro
y el sistema SIGEX, folia y deriva el
expediente

Y

Recepciona, registra el expediente
en el cuaderno de registros y en
SIGEX.

v

Asigna nimero de serie y ubicacion;
y archiva el expediente.

Fin




Analisis

Para el proceso de Cese de Licencia de Funcionamiento, se observa la
tabla ASME-VM y el Diagrama de Bloques, que es notoria la
participacion de &reas que no soportan valor afiadido a lo cargo del

procedimiento.

Hay muchas actividades que se limitan a recepcionar y registrar el
expediente para que simplemente sea trasladado a otras areas. Nétese
la cantidad de veces que el expediente se registra en un cuaderno,

sistema que utilizan y base de datos de forma manual
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PROCESO: Cese de Licencia

Técnico de Mesa de

Partes

Registra en SIGEX
indicando el area a
derivar el expediente y
entrega de cargo

Recepciona y
werifica los
documentos

o !

g ;g Registra la salida en hoja ) A . . =
% ‘E Arma y folia el de circulacian y deriva el R Recepcmlﬁ\a, registra el A5|Igna nL{me? de
=% expediente expediente a Subgerencia - expediente en. el seriey ub.lcacmn;y
o E Tl ~ v cuaderno de registros archiva el
=2 E —_— b - . jen SIGEX dient:
.E z Autorizaciones yen Sirlealizaiz
8 .

o £

£ . .
- ) .

E g Revisa, sella y -

gé da VB .
2 .
& 32 . .
E = ] - Recibe y registra en el Registro
=B REEEDCIUF_I- registro - cuaderno de registros y el Me
% g del expediente en el - sistema SIGEX, folia y deriva a EEE

E = CUEdEI'If\D de registros Subgerencia de Administracion
& y el sistema SIGEX Documentaria y Archivo

Ceftificaliy de
Cese

o

E

=

3 .

o

e Recipey EIE_bDrE el Motifica al

c evalua el Certificado de interesada

= expediente Cese

|

3 i —

o w Revisa la solicitud y
=E documentos Firma

E § adjuntos, V°B° para la Certificado de
3 jr} impresion del Certificado de Cese
3 Cese |

Gréafico N° 3. Diagrama AS-IS del proceso Cese de Licencia de Funcionamiento usando BPMN
Fuente: Desarrollo propio
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OTORGAMIENTO DE DUPLICADO DE AUTORIZACION MUNICIPAL

Requisitos:

1. Solicitud - Declaracion jurada.

2. Pago por Derecho de tramitacion.

Etapas del procedimiento

Tabla N° 18. Etapas de Procedimientos — Otorgamiento de duplicado de autorizacién municipal

N° Unidad orgéanica Cargo Descripcion de la accion Tiempo
Subgerencia de o~
1 i Técnico Mesa . - .
1 Administracion Recepciona y verifica los documentos 5 min.
. . de Partes
Documentaria y Archivo
Subge‘renma'de Técnico Mesa Registra en SIGEX indicando el area a .
2 Administracion - . 5 min.
h . de Partes derivar el expediente y entrega de cargo
Documentaria y Archivo
Subgerencia de Técnico
3 Administracion Asistente Arma y folia el expediente 15 min.
Documentaria y Archivo | Administrativo
Subgerencia de
4 Administracion Subgerente Revisa, sellay da V°B°. 5 min.
Documentaria y Archivo
Subgerencia de Técnico Registra la salida en hoja de circulacion y
5 Administracion Asistente deriva el expediente a Subgerencia de 5 min.
Documentaria y Archivo | Administrativo Licencias y Autorizaciones
Subgerencia de i . del di |
6 Licencias y Secretaria Recdepuor:j, registro de e>|<p§ lente eln ?EX 5 min.
Autorizaciones cuaderno de registros y el sistema SIG
Subgerencia de o
) . Tecnico . , . .
7 Licencias y Especialista Recibe y evalla el expediente. 15 min.
Autorizaciones P
S_ubge_renua de Técnico Elabora el proyecto de Duplicado de .
8 Licencias y Especialista Autorizacién Municipal 20 min.
Autorizaciones P pal.
Subgerencia de Revisa la solicitud y documentos
9 Licencias y Subgerente adjuntos, V°B° para impresion del Duplicado 15 min.
Autorizaciones de Autorizaciéon Municipal
10 azg%gsgc'a de Técnico Imprime el Duplicado de Autorizacion 5 min
clasy Especialista Municipal ’
Autorizaciones
Subgerencia de - . s
11 | Licencias y Subgerente meg_del Duplicado de Autorizacion 5 min.
N Municipal
Autorizaciones
. Remite la informacion del certificado de
Subgerencia de . Licencia de Funcionamiento a los Organos .
12 Licencias y Secretaria ; : - 15 min.
S Fiscalizadores para las acciones de control
Autorizaciones .
correspondientes.
. Registra en el cuaderno de registro y el
Subgerencia de ) lia v deri | di
13 Licencias y Secretaria sistema SIGI_EX, folia y derivar el expe iente 5 min
Altorizaci a Subgerencia de Administracion ’
utorizaciones ; )
Documentaria y Archivo.
Subge_renug’de Técnico de Recepciona, registra el expediente en el .
14 | Administracion . . 5 min.
: . archivo cuaderno de registros y en SIGEX.
Documentaria y Archivo
Subgerencia de . . . . o
15 | Administracion Tecr_uco de Asgna namero o_le serie y ubicacioén; y 10 min.
. . archivo archiva el expediente
Documentaria y Archivo
Tiempo Total 140 min.
. . 8 dias
Tiempo promedio actual habiles
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Conteo de recursos:

El detalle de conteo de recurso se observa en el cuadro siguiente:

a. Tipo de Recurso Humano:
R1: 0 (Ciudadano)
R2: 3 (Subgerente)
R3: 9 (Profesional, Técnico)
R4: 3 (secretaria)
b. Otros recursos
R1: 11 (fungibles: dtiles de oficina en general)
R2: 31 (no fungibles: activos)



Tabla N° 19. Conteo de recursos con la tabla ASME — VM - Otorgamiento de duplicado de autorizacion municipal

NO

Actividad

Area

Tiempo
en min.

Contador de recursos

Personal Directo

Recursos

Téc. de mesa de

partes

Téc. Asistente
Administrativo
Subgerente
Secretaria
Técnico
Especialista

R1

R2

Recepciona y verifica los documentos

Subgerencia de
Administracion
Documentaria y
Archivo

Registra en SIGEX indicando el area a derivar el
expediente y entrega de cargo

Subgerencia de
Administracién
Documentaria y
Archivo

Arma y folia el expediente

Subgerencia de
Administracién
Documentaria y
Archivo

15

Revisa, sellay da V°B°.

Subgerencia de
Administracion
Documentaria y
Archivo

Registra la salida en hoja de circulacién y deriva el
expediente a Subgerencia de
Licencias y Autorizaciones

Subgerencia de
Administracién
Documentaria y
Archivo

Recepcion, registro del expediente en el cuaderno de
registros y el sistema SIGEX

Subgerencia de
Licencias y
Autorizaciones

Recibe y evalua el expediente.

Subgerencia de
Licencias y
Autorizaciones

15
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Elabora el proyecto de Duplicado de Autorizacién

Subgerencia de

8 . Licencias y 20 1 3
Municipal. S
Autorizaciones
Revisa la solicitud y documentos Subgerencia de
9 adjuntos, V°B° para impresién del Duplicado de Licencias y 15 1 3
Autorizacién Municipal Autorizaciones
Subgerencia de
10 Imprime el Duplicado de Autorizacion Municipal Licencias y 5 1 3
Autorizaciones
Subgerencia de
11 Firma del Duplicado de Autorizacién Municipal Licencias y 5 1 1
Autorizaciones
Remite la informacién del certificado de Licencia de Subgerencia de
12 Funcionamiento a los Organos Fiscalizadores para las Licencias y 15 2
acciones de control correspondientes. Autorizaciones
Registra en el cuaderno de registro y el sistema SIGEX, Subgerencia de
13 folia y derivar el expediente a Subgerencia de Licencias y 5 1 2
Administracion Documentaria y Archivo. Autorizaciones
Subgerencia de
14 Recepciona, registra el expediente en el cuaderno de Administracién 5 1 >
registros y en SIGEX. Documentaria 'y
Archivo
Subgerencia de
15 Asigna ndmero de serie y ubicacion; y archiva el Administracion 10 1 5
expediente Documentaria y
Archivo
140 11 31
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Luego de completar la informacion, se procedié al andlisis para
determinar el tipo de actividad: Operacion, revision, traslado, espera y

archivo.

Adicionalmente se analiza el tipo de valor que aporta en el logro del
objetivo del procedimiento y para este caso se tendria el siguiente

resumen:
— Actividades Valor Agregado (VA): 4

— Actividades de control: 6

— Actividades sin valor afadido: 4
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Tabla N° 20. Tabla ASME-VM completa — Otorgamiento de duplicado de autorizacién municipal

TIPO DE
RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD VALOR
: g
el
) S S S ] g o) S
° ° o9 o ® & o = S @
N ACTIVIDAD AREA © = > 5] = ) ‘D £ a =
3 S8 ] i o @ S o o o )
E a5 | 5| 8 2 O @ S 0 < g <
52 o I o = o
2 g | 2| 8| 5|23 < | 3|3
F it 2O 0O0 AR E
E PS8 |82 | 3| o |24 S |8 | o
1 Recepciona y verifica los documentos Subgerenmq de Adm!nlstramon 5 1 i 1
Documentaria y Archivo
Registra en SIGEX indicando el area a derivar el Subgerencia de Administracion
2 X X . 5 1 X X 1
expediente y entrega de cargo Documentaria y Archivo
: ; Subgerencia de Administraciéon
3 Arma y folia el expediente Documentaria y Archivo 15 1 X 1
. om0 Subgerencia de Administracion
4 Revisa, sellay da V*B*. Documentaria y Archivo 5 1 } !
Registra la salida en hoja de circulacion y deriva el . - ”
5 expediente a Subgerencia de Subgerenua_ de Adm!mstramon 5 1 X 1
: ] o Documentaria y Archivo
Licencias y Autorizaciones
Recepcion, registro del expediente en el cuaderno de | Subgerencia de Licencias y
6 : ? NI 5 1 X 1
registros y el sistema SIGEX Autorizaciones
. . ) Subgerencia de Licencias y
7 Recibe y evalla el expediente. Autorizaciones 15 1 X 1
Elabora el proyecto de Duplicado de Autorizaciéon Subgerencia de Licencias y
8 . N 20 1 X 1
Municipal. Autorizaciones
Revisa la solicitud y documentos Subgerencia de Licencias
9 adjuntos, V°B° para impresion del Duplicado de A geren y 15 1 X X 1
PR < utorizaciones
Autorizacién Municipal
. ' N . Subgerencia de Licencias y
10 Imprime el Duplicado de Autorizacion Municipal Autorizaciones 5 1 X 1
) . o . Subgerencia de Licencias y
11 Firma del Duplicado de Autorizacién Municipal Autorizaciones 5 1 X \ 1
Remite la informacion del certificado de Licencia de Subgerencia de Licencias 7
12 Funcionamiento a los Organos Fiscalizadores para A geren y 15 1 X 1
’ : utorizaciones
las acciones de control correspondientes.
Registra en el cuaderno de registro y el sistema Subgerencia de Licencias
13 SIGEX, folia y derivar el expediente a Subgerencia geren y 5 1 X 1
S I . . Autorizaciones
de Administracién Documentaria y Archivo.
14 Recepciona, registra el expediente en el cuaderno de | Subgerencia de Administracién 5 1 R 1
registros y en SIGEX. Documentaria y Archivo
15 AS|gne_\ numero de serie y ubicacion; y archiva el Subgerenug de Adml_nlstrauon 10 1 — 1
expediente Documentaria y Archivo
140 4 2 3133 10 4 2 0 1 4 16 |5
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Diagrama de bloque actual

Tabla N° 21. Diagrama de bloque actual — Otorgamiento de duplicado de autorizacién

municipal

Subgerencia de Administracion Documentaria
y Archivo

Subgerencia de Licencias y Autorizaciones

Recepciona y registra el expediente

Inicio

Recepciona y verifica los
documentos

v

Registra en SIGEX indicando el
area a derivar el expediente y
entrega de cargo

v

Arma y folia el expediente

v

Revisa, sellay da V°B°.

v

Registra la salida en hoja de
circulacion y deriva el expediente a
Subgerencia de Licencias y
Autorizaciones

en el Cuaderno de Registros y el
sistema SIGEX

v

Recibe y evalla el expediente

l

Elabora el Proyecto de Duplicado
de Autorizacién Municipal

y

Revisa la solicitud y documentos
adjuntos, da V°B° para la impresion
del Duplicado de Autorizacion
Municipal

v

Imprime el Duplicado de
Autorizacién Municipal

v

Firma el Duplicado de Autorizacion
Municipal.

v

Remite la informacion del
Certificado de Licencia de
Funcionamiento a los organismos
fiscalizadores para las acciones de
control corresnondiente

v

Registra en el cuaderno de registro
y el sistema SIGEX, folia y deriva el

Y

Y

Recepciona, registra el expediente
en el cuaderno de registros y en
SIGEX.

v

Asigna nimero de serie y ubicacion;
y archiva el expediente.

Fin

expediente
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Analisis

Para el proceso de Duplicado de Autorizacion Municipal, se observa la
tabla ASME-VM y el Diagrama de Bloques, la cual es notoria la
participacion de &reas que no soportan valor afiadido a lo cargo del

procedimiento.

Hay muchas actividades que se limitan a recepcionar y registrar el
expediente para simplemente sea trasladado a otras areas. Noétese la
cantidad de veces que el expediente se registra en un cuaderno,

sistema que utilizan y base de datos de forma manual
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Técnico de Mesa de
Partes

Registra en SIGEX
indicando el drea a
derivar el expedients
y entrega de cargo

|>pcuic|| e

Recepdona y
verifica los
documentos

Teécnico Asistente

% Registra la salida n hoja

de circulacian y deriva el

Recepciona, registra Asigna nimero de

Arma };ful\lta = expediente a Subgerencia el expediente en el serie y ubicacion; y
expedients de Licencias y cuaderno de archiva el
— Autorizaciones Sistema SIGEX registros y en SIGEX expediente

ion

Subgerente

%

Revisa sella y - ) —
da \V°B° )

Process 1

Secretaria de
Licencias

Recepcion. registro Remite la informacion Registra en el cuaderno de
P . g del certificado de registro y el sistema SIGEX, folia
del expediente en el . . " .
amdemo de registros Licencia de vy derivar el expediente a
vel sistema Sg\G Ex Funcionamiento a los Subgerencia de Administracion
¥ Organos Fiscalizadores Documentaria y Archivo

Técnico Especialista

Duplicado ge
Autarizacion

Elabara el Proyecto Imprime el

de Duplicado de Duplicado de
Autorizacién Autorizacian

Municipal L Municipal

I

Recibe y

evalia €l
expediente

Subgerente de Licencia

Revisa la solicitud y Firma del
documentos adjuntos, da Duplicade de
°B° para la impresion del Autorizacién

Duplicado de Municipal

Autorizacion Municipal

Gréfico N° 4. Diagrama AS-IS del proceso Duplicado de Autorizacién Municipal usando BPMN
Fuente: Desarrollo propio




3.3.

Etapa de redisefo

Concluida la etapa de diagnéstico, en que se detallan los procedimientos
administrativos, se inicia la reingenieria del mismo, cuyo objetivo es
simplificarlo lo més posible, con la menor cantidad de pasos, recursos y
requisitos, pero manteniendo la seguridad y control necesario de tal manera
gue el procedimiento administrativo cumpla con los objetivos para el que fue

creado.

Andlisis del procedimiento administrativo
Segun el disefio actual de la Tabla ASME- VM y el Diagrama de Bloques se
debe hacer el andlisis de una manera estructurada, usando las preguntas

del siguiente cuadro

Tabla N° 22. Preguntas para el analisis del procedimiento administrativo

Tabla ASME-VM Diagrama de bloques
- ¢Hay demasiadas etapas de - ¢Es necesaria la participacion
revision? de estas areas?
- ¢Hay demasiadas etapas de - ¢Hay retroceso en el flujo del
traslado? procedimiento?
- ¢Hay demasiadas etapas de - ¢Elflujo del procedimiento
espera? regresa sobre areas que ya
- ¢Demora demasiado esta paso?
operacion? - ¢Se estan repitiendo
- ¢Es excesivo el tiempo de espera? actividades?
- ¢Hay actividades que se repiten? - ¢ Deben pasar tantas actividades
- ¢Participa demasiado personal en para llenar el formulario?
la actividad?

- ¢Participan demasiados recursos
de tecnologia?
- ¢Las actividades de control son
repetidas?
- ¢Hay actividades sin valor afiadido?
Fuente: Adaptado de (Diaz Yuijan & Herndndez Ramos, 2014)

REDISENO DEL  PROCESO: LICENCIA DE _ FUNCIONAMIENTO
INDETERMINADA O TEMPORAL PARA ESTABLECIMIENTOS

1. Eliminacidn de actividades innecesarias
Utilizando el Diagrama de Bloques del Proceso de Funcionamiento
indeterminada o temporal para establecimientos, identificamos las
actividades innecesarias. Estas actividades son las que no generan

valor o son controles innecesarios.
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Tabla N° 23. Identificacion y eliminacion de actividades innecesarias en el Diagrama de bloque
del Proceso de Licencia de funcionamiento indeterminado o temporal

Subgerencia de Administracién Documentaria

y Archivo

Subgerencia de Licencias y Autorizaciones

L ——

Subgerencia de Defensa Civil

Inicio

Recepciona y verifica los
documentos

e~

L~ Ty
Registra en SIGEX indicando el
area a derivar el expediente y
entrega de cargo

Arma y folia el expediente

\ =

———

Revisa, sellay da V°B°.

———

/Registra la salida en hoja de
circulacién y deriva el expediente a
Subgerencia de Licencias y

\ Autorizaciones A
v

N\

- ——

en el cuaderno de registros y el

— N

y
Recepciona, registra el expediente
en el cuaderno de registros y en

PN

N SIGEX. P
/ .

Asigna nimero de serie y ubicacion;
y archiva el expediente.

panN

N

Fin

/ e . .
Recepcion, registro del expediente
sistema SIGEX

~J

N Z

\+_/

Recibe y evalla el expediente
realiza zonificacion y compatibilidad
de uso

y

Revisa documentacion presentada y
elabora el proyecto de informe y
resolucion

=z

y

Revisa la solicitud y documentos
adjuntos, da V°B° para la impresion
del informe y de la resolucion.

v

Asigna correlativo a Resolucién,
imprime el Informe, Resolucién y
Certificado de Autorizacion de
Licencia de Funcionamiento.

v

Firma Resolucién y Certificado de
Autorizacion de Licencia de
Funcionamiento.

/-\11_\

=
Registro en Base de Datos de

Licencia el certificado y registro en
Base de Datos de expedientes.

D

\\l—/

Traslado del Técnico Especialista al
domicilio indicado.

I}

Notifica al interesado

I}

Retorno a la municipalidad

v

Entrega el certificado de licencia de

Autorizacion a moédulo de atencion

al administrado para su entrega al
administrado.

Administrado recoge certificado de
licencia de funcionamiento en el

N madulo de atencion. A

e —

registros y el sistema SIGEX y
deriva el expediente a Subgerencia

</Recibe y registra en el cuaderno de\

> de Defensa Civil -

Recepciona el expediente y registra en
SIGEX y en Cuaderno de Registro /

W

Asigna técnico a la zona para
realizar la inspeccion

y

Revisa expediente y programa
inspeccion

v

Traslado al lugar establecido por
inspeccionar

)

Efectla verificacion de Condiciones
de seguridad

v

Retorna a la Municipalidad

v

Elabora Informe de verificacion de
condiciones de seguridad
declaradas.

v

Revisa y firma informe de
verificacién de condiciones de
seguridad declaradas.

/_i'_\

registro, adjunta informe y deriva a

Registra en SIGEX y cuaderno de )
SGLA..

>

registro, adjunta informe y deriva a
SGLA..

/ Registra en SIGEX y cuaderno de\

\_/

A

v
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2. Redisefio del proceso de Licencia de funcionamiento
indeterminado o temporal - Tabla ASME-VM - Modelo final
Identificadas las actividades innecesarias, es decir aquellas que no
generan valor o que son controles innecesarios, se redisefia la Tabla
ASME-VM del proceso de Licencia de funcionamiento indeterminado o

temporal, eliminando estas actividades.
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Tabla N° 24. Redisefio de la Tabla ASME-VM del proceso de Licencia de funcionamiento indeterminado o temporal

TIPO DE
RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD VALOR
- < S
o © c <} I
. S E g ° k! o R 2
N ACTIVIDAD AREA © g 5 @ T [} = < 2
8 ) & o o 3 © o o =) =p
g 2 £ 2| = o 2 = it < g <
o 3 = S
8- g g ] <) 8 © 8 < o <
£ oS . 9 =y c o c o = >
o 2 | 88| 2 | 84| 8 5| & | =
(= O =% (7] = uw = > O %)
1 Ingresa a la web Péagina Web de la Municipalidad 1 >\ 1
2 Verifica requisitos Pagina Web de la Municipalidad X
3 Ing'resa dgtos de la Declaracion Jurada, Pagina Web de la Municipalidad 1 % 1
emite recibo y cancela
Ingresa expediente, adjuntando todos los . N |
4 requisitos y el N° de recibo Péagina Web de la Municipalidad 2 1 XN 1
5 Recepciona y verifica los documentos Subgerenua_ de Adm!ﬂIStI’aCIOH 5 1 1
Documentaria y Archivo
6 Envia cargo al interesado y deriva el Subgerencia de Administraciéon 1 1 X 1
expediente Documentaria y Archivo —
. . ) Subgerencia de Licencias y _—
7 Recibe y evallia el expediente Autorizaciones 15 1 X| 1
8 Elabora el proyecto de informe y resolucion Subgfareqma de Licencias y 10 1 X| 1
Autorizaciones N\
Revisa la solicitud y documentos adjuntos, . . .
oo ; - ) Subgerencia de Licencias y \
9 da vV°B para la impresién del informe y de Autorizaciones 10 1 / X 1
la resolucion. p
; . Subgerencia de Licencias y
10 Envia correo al interesado Autorizaciones 1 1 X 1
Firma Resolucién y Certificado de Subgerencia de Licencias y |\
11 Autorizacion de Licencia de Autorizaciones 2 1 X 1
Funcionamiento.
12 Traslado al domicilio Subg_eren_ma de Licencias y 30 1 S~x 1
Autorizaciones —
o . Subgerencia de Licencias y —1
13 Notifica al interesado Autorizaciones 5 1 XI 1
- - Subgerencia de Administracion
14 Elabora resolucién u oficio de respuesta Documentaria y Archivo 5 1 XI\ 1
15 Asigna técnico para la realizacion de la Subgerencia de Defensa Civil 2 1 >X 1
inspeccion
16 Verifica expediente y programa inspeccién Subgerencia de Defensa Civil 3 1 X 1
17 Se traslada al lugar establecido Subgerencia de Defensa Civil 30 1 >X 1
18 EfectL_Ja verificaciéon de condicion de Subgerencia de Defensa Civil 1 1
seguridad
Elabora y entrega el Acta de Condicién de . L
19 Seguridad Subgerencia de Defensa Civil 10 1 X 1
Elabora el informe de verificacion de ! L <
20 condiciones de seguridad Subgerencia de Defensa Civil 15 1 X 1
Revisa y firma informe de verificacion de Subgerencia de Licencias y
21 - N o 3 1 X 1
condiciones de seguridad Autorizaciones
22 Envio de respuesta virtual o en fisico iUbgerenc'a de Licencias y 1 1 /X 1
utorizaciones
23 Fem_be Cert|f|cado de Licencia de Pagina Web de la Municipalidad 1 1 X 1
uncionamiento
168 5 3 5 5 5 11 7 5 0 0 7 7 9
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3. Elaboracién del Diagrama TO-BE con BPMN
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Grafico N° 5.

Diagrama TO BE del proceso de Licencia de funcionamiento indeterminado o temporal
Fuente: Desarrollo propio
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4.

Indicadores de comparacion, procedimiento actual vy
procedimiento propuesto - Proceso de Licencia de funcionamiento
indeterminado o temporal

Como se ve, la propuesta de nuevo procedimiento es bastante
ventajosa, respecto al procedimiento actual, haciéndolo més eficiente,

mas rapido, y permite ahorrar gran cantidad de recursos.

Tabla N° 25. Indicadores de comparacién por tramite— Proceso de Licencia de
funcionamiento indeterminado o temporal

Actual Propuesto | Diferencia

Actividades totales 30 23 -7
Con valor afiadido 11 7 -4
De control 7 7 0
Sin valor afiadido 12 9 -3
Tiempo (en min) 346 108 -238
Costos (en S/.)* 160 86 -74
SerV|C|_os (mensajerla, transporte y 45 15 .30
comunicaciones)

Material (escritorio, fungibles) 25 8 -17
Personal 90 63 -27

Fuente: desarrollo propio

Nota: 1) el costo es un estimado. Varia de acuerdo con el tipo de licencia 'y

distancias

REDISENO DEL PROCESO: CESE DE LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO

Eliminacién de actividades innecesarias
Utilizando el Diagrama de Bloques del Proceso de Cese de licencia de
las actividades innecesarias. Estas

funcionamiento, identificamos

actividades son las que no generan valor o son controles innecesarios.
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Tabla N° 26. Identificacion y eliminacion de actividades innecesarias en el Diagrama de bloque
del Proceso Cese de licencia de funcionamiento

Subgerencia de Administracién Documentaria
y Archivo

Subgerencia de Licencias y Autorizaciones

e

- ——

Inicio

Recepciona y verifica los
documentos

N
/ Registra en SIGEX indicando el >

{ area a derivar el expediente y
entrega de cargo

e

Arma y folia el expediente

— =

——F—

Revisa, sellay da V°B°.

/Registra la salida en hoja de\

circulacion y deriva el expediente a
Subgerencia de Licencias y

Recepciona y registra el expediente
en el Cuaderno de Registros y el

sistema SIGEX
N P

)

\+_/

Recibe y evalla el expediente

y

Elabora el Certificado de Cese

l

Revisa la solicitud y documentos
adjuntos, da V°B° para la impresion
del Certificado

v

Firma el Certificado de Cese.

v

Notifica al interesado

/f\

—
Registra en el cuaderno de registro

Autorizaciones
N /
\/
Y

Recepciona, registra el expediente
en el cuaderno de registros y en

N SIGEX. A

y archiva el expediente.

N Z

Asigna nimero de serie y ubicacion; >

Fin

y el sistema SIGEX, folia y deriva el

expediente
< p

v
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Redisefio del proceso de Cese de licencia de funcionamiento -
Tabla ASME-VM - Modelo final

Identificadas las actividades innecesarias, es decir aquellas que no
generan valor o que son controles innecesarios, se redisefia la Tabla
ASME-VM del proceso de Cese de licencia de funcionamiento,
eliminando estas actividades.
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Tabla N° 27. Redisefio de la Tabla ASME-VM del proceso de Cese de licencia de funcionamiento

TIPO DE
RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD VALOR
5 g
2 c o
. 3 o g 2 3 o 2 |s 2
N ACTIVIDAD AREA P o i 2 e [} = = 2
3 z g g 3 © & o =) ()
2 £ o = o x S @ < o <
° 3 © g s s 2l <5 | 8
a 51 S 0 RN [T = o <
E: s OO0 $15]3
= S | 28 | 2& | 3% $|18 |4
1 Ingresa a la web Péagina Web de la Municipalidad 1 X ~ 1
2 Verifica requisitos Péagina Web de la Municipalidad >X 1
3 Ingresa d_atos de la Declaracion Jurada, Pagina Web de la Municipalidad 1 X 1
emite recibo y cancela
Ingresa expediente, adjuntando todos los .- L |\
4 requisitos y el N° de recibo Pagina Web de la Municipalidad 2 1 X 1
5 Recepciona y verifica los documentos Subgerenug de Adm!nlstrauon 5 1 1
Documentaria y Archivo
Envia cargo al interesado y deriva el Subgerencia de Administracion
6 . . . 1 1 X 1
expediente Documentaria y Archivo
7 Recibe y evalla el expediente iubggrenpla de Licencias y 10 1 / 1
utorizaciones
8 Elabora Certificado de Cese Subgfarenpla de Licencias y 15 1 X 1
Autorizaciones
Revisa la solicitud y documentos adjuntos, ) . )
9 da V°B° para la impresion del informe y de SUbg?fer!C'a de Licencias y 5 1 X 1
o Autorizaciones
la resolucién.
10 Envia correo al interesado SUbgeerC'a de Licencias y 1 1 X 1
Autorizaciones
. ) . Subgerencia de Licencias y
11 Imprime y firma el Certificado de Cese. Autorizaciones 2 1 X‘\ 1
12 Entrega Certificado de Cese Subg_eren_ua de Licencias y 5 1 X 1
Autorizaciones
Verifica y archiva Certificado de Cese de - L
13 funcionamiento Pagina Web de la Municipalidad 3 1 X 1
61 6 2 2 3 6 5 2 0 0 2 5 6
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3.

Elaboracién del Diagrama TO-BE con BPMN
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Gréfico N° 6. Diagrama TO BE del proceso de Cese de licencia de funcionamiento
Fuente: Desarrollo propio
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4. Indicadores de

comparacion,

procedimiento

actual vy

procedimiento propuesto - Proceso de Cese de licencia de

funcionamiento

Como se ve, la propuesta de nuevo procedimiento es bastante

ventajosa, respecto al procedimiento actual, haciéndolo més eficiente,

mas rapido, y permite ahorrar gran cantidad de recursos.

Tabla N° 28. Indicadores de comparacién por tramite— Proceso de Cese de

licencia de funcionamiento

Actual Propuesto | Diferencia

Actividades totales 14 12 -2
Con valor afiadido 4 4 -0
De control 6 5 -1
Sin valor afiadido 4 3 -1
Tiempo (en min) 125 61 -64
Costos (en S/.)* 113 70 -43
SerV|C|_os (mensajerla, transporte y o5 8 17
comunicaciones)

Material (escritorio, fungibles) 18 8 -10
Personal 70 54 -16

Fuente: desarrollo propio
Nota: 1) el costo es un estimado. Varia de acuerdo al tipo de licencia y distancias

PROCESO: OTORGAMIENTO DE

DUPLICADO DE AUTORIZACION

MUNICIPAL

Eliminacién de actividades innecesarias

Utilizando el Diagrama de Bloques del Proceso de Otorgamiento de

duplicado de autorizacion municipal, identificamos las actividades

innecesarias. Estas actividades son las que no generan valor o son

controles innecesarios.
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Tabla N° 29. Identificacién y eliminacion de actividades innecesarias en el Diagrama de

bloque del Proceso Otorgamiento de duplicado de autorizacion municipal

Subgerencia de Administracién Documentaria
y Archivo

Subgerencia de Licencias y Autorizaciones

Pl —
~

/Recepciona y registra el expediente

Inicio

Recepciona y verifica los
documentos

——

—

Registra en SIGEX indicando el
area a derivar el expediente y
entrega de cargo

< Arma y folia el expediente
N -

————

Revisa, sellay da V°B°.

i —

/Registra la salida en hoja de
circulacion y deriva el expediente a
Subgerencia de Licencias y

Autorizaciones
\ =~
v

N\

en el Cuaderno de Registros y el
\ sistema SIGEX

P

4

\¢_/

Recibe y evalla el expediente

y

Elabora el Proyecto de Duplicado
de Autorizacién Municipal

y

Revisa la solicitud y documentos
adjuntos, da V°B° para la impresion
del Duplicado de Autorizacion
Municipal

v

Imprime el Duplicado de
Autorizacion Municipal

v

Firma el Duplicado de Autorizacién
Municipal.

ﬂemite la informacion del\

Certificado de Licencia de
Funcionamiento a los organismos
fiscalizadores para las acciones de
control corresnondiente

/ . N
Registra en el cuaderno de registro
y el sistema SIGEX, folia y deriva el

—

Recepciona, registra el expediente
en el cuaderno de registros y en

N SIGEX. -

ST

Asigna nimero de serie y ubicacion;
y archiva el expediente.
N 7

Fin

panN

expediente

N
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Redisefio del proceso de Proceso Otorgamiento de duplicado de
autorizacién municipal - Tabla ASME-VM - Modelo final
Identificadas las actividades innecesarias, es decir aquellas que no
generan valor o que son controles innecesarios, se redisefia la Tabla
ASME-VM del proceso de Otorgamiento de duplicado de autorizacion
municipal, eliminando estas actividades.
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Tabla N° 30. Redisefio de la Tabla ASME-VM del proceso de Otorgamiento de duplicado de autorizacién municipal

TIPO DE
RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD VALOR
5 g
el
9 S S % © 2 ) S
ACTIVIDAD AREA P g 5 2 e @ = = 9
e 8 ) o 3 [ ar o =3 =
2 £ 2 £ o x S @ < o <
] = o 2 o _ °
o el [} 8 ) = © < S o
=3 ] ° 9 20 (ST} 2 [
e ° ] c o D = 5 e N
o 3 5= B & 59 3 s | £
= () - a = w 0= > o (%]
Ingresa a la web Péagina Web de la Municipalidad 1 X ~ 1
Verifica requisitos Péagina Web de la Municipalidad >X 1
Ingresa d_atos de la Declaracion Jurada, Pagina Web de la Municipalidad 8 1 X 1
emite recibo y cancela
Ingresa expediente, adjuntando todos los .- L |\
requisitos y el N° de recibo Pagina Web de la Municipalidad 2 1 X 1
Recepciona y verifica los documentos Subgerenug de Adm!mstramon 5 1 1
Documentaria y Archivo
Envia cargo al interesado y deriva el Subgerencia de Administracion
. X . 1 1 X 1
expediente Documentaria y Archivo
Recibe y evalla el expediente iubggrenpla de Licencias y 10 1 / 1
utorizaciones
Elabora Proyecto de Duplicado de Subgerencia de Licencias y 15 1 X 1
autorizacion municipal Autorizaciones
Revisa la solicitud y documentos adjuntos, Subgerencia de Licencias y 5 1 % 1
da V°B° para la impresién del Certificado Autorizaciones
Imprime y firma el Duplicado de Subgerencia de Licencias y L
2 . N 1 1 X 1
autorizacién municipal Autorizaciones ,(
; . Subgerencia de Licencias y
Envia correo al interesado Autorizaciones 1 1 5.X 1
. o Subgerencia de Licencias y
Recibe Certificado Autorizaciones 1 1 V 1
53 5 5 1 1 5 5 2 0 0 2 4 6
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3.

Elaboracién del Diagrama TO-BE con BPMN
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Gréafico N° 7. Diagrama TO BE del proceso de Otorgamiento de duplicado de autorizacién municipal

Fuente: Desarrollo propio
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Indicadores de

comparacion,

procedimiento

actual vy

procedimiento propuesto - Proceso de Otorgamiento de duplicado

de autorizacion municipal

Como se ve, la propuesta de nuevo procedimiento es bastante

ventajosa, respecto al procedimiento actual, haciéndolo més eficiente,

mas rapido, y permite ahorrar gran cantidad de recursos.

Tabla N° 31. Indicadores de comparacién - Proceso de Otorgamiento de
duplicado de autorizacion municipal

Actual Propuesto | Diferencia

Actividades totales 15 12 -3
Con valor afiadido 4 4 -0
De control 6 5 -1
Sin valor afiadido 5 3 -2
Tiempo (en min) 140 53 -87
Costos (en S/.)* 131 84 -47
SerV|C|_os (r_nensajerla, transporte y 32 12 -20
comunicaciones)

Material (escritorio, fungibles) 24 12 -12
Personal 75 60 -15

Fuente: desarrollo propio

Nota: 1) el costo es un estimado. Varia de acuerdo con el tipo de licencia 'y

distancias
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IV. MARCO METODOLOGICO

4.1.

4.2.

Hipodtesis

Modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de Tl permitira mejorar la

percepcion de los usuarios de los procesos de licenciamiento municipal para

establecimientos comerciales.

Sub hipétesis

Sh1l: Un modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de TI disminuird el

tiempo de entrega en los procesos de licenciamiento municipal.

Sh2: Un modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de Tl disminuira

los costos en los procesos de licenciamiento municipal.

Variables

Para la investigaciéon de definen las siguientes variables:

a. Variable dependiente: Procesos de licenciamiento municipal

b. Variable independiente: Modelo de procesos con enfoque BPM y soporte

de TI.
, H1
Tiempo
Modelo de Procesos de
proceso con |:> licenciamiento
enfoque BPM y municipal
soporte de TI
H2
Costos

Gréfico N° 8. Modelo conceptual de la investigacion
Fuente: Desarrollo propio
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4.3. Operacionalizacion de variables

La tabla siguiente muestra las variables, sus dimensiones y los indicadores que

se evaluaran en la presente investigacion:

Tabla N° 32. Operacionalizacion de las variables de la investigacion

Dependiente

municipal

usuario

usuario

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA TIPO

Tiempo de

procesos
Modelo de Tiempo terminados Razoén Continua

Variable procesos con
Independiente | enfoque BPMy
soporte de Tl Costo total del

Costos proceso Razén Discreta

' Procesos de . - Nivel de
Variable licenciamiento | Satisfaccion del | satisfaccion del Razén Discreta

4.4, Tipo y nivel de investigacion

La investigacion ha realizar se enmarca en tipo aplicada porque confronta el

paradigma del modelamiento de procesos de negocio y con la eficiencia de los

procesos de licenciamiento municipal, experimental porque se interviene con

la variable independiente Modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de

Tl en la variable dependiente Proceso de licenciamiento municipal, utilizando

la técnica de simulaciones para determinar los resultados.

El nivel de investigacion es descriptivo porque permitird describir la mejora de

la eficiencia de los procesos de licenciamiento municipal utilizando el modelo

de procesos de negocio con enfoque BPM y soporte TI.

4.5. Disefio de contrastacion de hipoétesis

Para la presente investigacién no se ha encontrado fuentes de invalidacion

interna para descartar el disefio de la investigacion.

Se utilizara el andlisis de comparacién de medias con la prueba T para una

muestra.
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4.6. Poblacién y muestra

4.7.

4.8.

Se tomaran como referencia de poblacion los casos de solicitud de
otorgamiento de Licencia de funcionamiento para establecimientos

comerciales del aflo anterior.

Se seleccionaran como minimo 30 casos en forma sistematizada que cubra
todos los casos de licenciamientos y permita posteriormente realizar las

simulaciones para comparar los resultados con el proceso propuesto.

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Se utilizard como técnica la observacion documental a los archivos de las
solicitudes de otorgamiento de licencia de funcionamiento y como instrumento

la ficha de evaluacién de procesos en tiempo y costos.
Analisis estadisticos de los datos

Se realizara estadistica descriptiva, y la comparacion de medias con la prueba

T utilizando el software SPSS.
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5.

RESULTADOS

5.1 Contrastacion Hipotesis |

SH1: Un modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de TI disminuira el

tiempo de entrega en los procesos de licenciamiento municipal.

a) Licencia de

establecimientos

funcionamiento

indeterminada o

temporal

para

Procedimiento: Se tomaron 30 valores reales y se compararon con 30 valores

generados aleatoriamente con distribucién normal.

Hipotesis estadistica

Ho: po

= U

Hy:po >= iy
Por lo tanto, para probar la hipétesis debe rechazarse Ho y aceptarse H;.

Como muestra pequefa se realizé comparacion de medias con prueba T para

muestras independientes utilizando software SPSS.

Tabla N° 33. Estadisticos de grupo Licencia de funcionamiento indeterminada o temporal
para establecimientos

Tipo Muestra N Media Desviacion tip. | Error tip. de la media

Actual 30 345,3333 15,21191 2,77730
Resultados

Propuesta 30 167,1667 21,54719 3,93396

Tabla N° 34. Prueba de muestras independientes Licencia de funcionamiento
indeterminada o temporal para establecimientos

Prueba de Levene

Prueba T para la igualdad de medias

F Sig. t gl Sig. Diferencia | Error tip. 95% Intervalo de
(bilateral) | de medias de la confianza para la
diferencia diferencia
Inferior | Superior
Varianzas iguales 3,57 ,064| 36,99 58 ,000 178,16 4,81| 168,52| 187,80
No varianzas 36,99 | 52,15 ,000 178,16 4,81| 168,50 187,82
iguales

De la tabla 34 se observé que el valor de significancia e 0 con varianzas iguales

o0 varianzas diferentes, por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi.
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b) Cese de licencia de funcionamiento

Procedimiento: Se tomaron 20 valores reales y se compararon con 20 valores

generados aleatoriamente con distribucién normal.

Hipotesis estadistica

Ho:po = 1y
Hyipo >= 1y

Por lo tanto, para probar la hipétesis debe rechazarse Ho y aceptarse H;.

Como muestra pequefa se realizé comparacion de medias con prueba T para

muestras independientes utilizando software SPSS.

Tabla N° 35. Estadisticos de grupo Licencia de funcionamiento indeterminada o temporal
para establecimientos

Tipo Muestra N Media Desviacién tip. | Error tip. de la
media
Actual 20 123.95 51.175 1.15
Resultados
Propuesta 20 61.85 3.11 0.69

Tabla N° 36. Prueba de muestras independientes Cese de licencia Municipal

Prueba de Levene

Prueba T para la igualdad de medias

F Sig. t gl Sig. Diferencia | Error tip. 95% Intervalo de
(bilateral) | de medias de la confianza para la
diferencia diferencia
Inferior | Superior
Varianzas iguales 4.57 0.039| 45.96 8 ,000 62.1 1.35 59.36 64.83
No varianzas 4596 | 31.17 ,000 62.1 1.35 59.34 64.85
iguales

De la tabla 36 se observé que el valor de significancia e 0 con varianzas iguales

o0 varianzas diferentes, por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi.

c) Duplicado de licencia de funcionamiento

Procedimiento: Se tomaron 20 valores reales y se compararon con 20 valores

generados aleatoriamente con distribucién normal.

Hipoétesis estadistica

Ho:po = s
Hyipo >= 1y

Por lo tanto, para probar la hipétesis debe rechazarse Ho y aceptarse Ha.

Como muestra pequefia se realizé comparacion de medias con prueba T para

muestras independientes utilizando software SPSS.
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Tabla N° 37. Estadisticos de grupo Licencia de funcionamiento indeterminada o temporal para

establecimientos

Tipo Muestra N Media Desviacién tip. | Error tip. de la
media
Actual 20 141.6 3.42 0.76
Resultados
Propuesta 20 534 2.68 0.60

Tabla N° 38. Prueba de muestras independientes Cese de licencia Municipal

Prueba de Levene

Prueba T para la igualdad de medias

F Sig. t gl Sig. Diferencia | Error tip. 95% Intervalo de
(bilateral) | de medias de la confianza para la
diferencia diferencia
Inferior | Superior
Varianzas iguales | 2.45 0.12 90.66 38 ,000 88.2 0.97 86.23 90.16
No varianzas 90.66 | 35.94 ,000 88.2 0.97 86.22 90.17
iguales

De la tabla 36 se observé que el valor de significancia e 0 con varianzas iguales

o0 varianzas diferentes, por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi.

Conclusién:

La Sh1l: Un modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de Tl disminuira

el tiempo de entrega en los procesos de licenciamiento municipal ha quedado

demostrada.

5.2 Contrastacion Hipotesis Il

SH2: Un modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de Tl disminuira los

costos en los procesos de licenciamiento municipal.

Tabla N° 39. Costo de los procesos en soles

Proceso Actual | Propuesto | Disminucion
de Costo

Proceso de Licencia de

funcionamiento indeterminado o 160 86 46.3%

temporal

Proc_eso d(_e Cese de licencia de 113 20 38.1%

funcionamiento

Proc_eso de Otorga_mle_n,to de . 131 84 35.9%

duplicado de autorizacion municipal
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Por lo tanto, el Modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de TI

disminuye los costos en los procesos de licenciamiento municipal

5.3 Contrastacion hipétesis General
Hipdtesis: El Modelo de procesos con enfoque BPM y soporte de Tl permitira
mejorar la percepcion de los usuarios de los procesos de licenciamiento

municipal para establecimientos comerciales.

Procedimiento: Se evaluaron a 30 usuarios a quienes se explicé las bondades
del proyecto y posteriormente se les solicitd evaluar a través de un cuestionario
para determinar si las mejoras en costo y tiempo del proceso de licenciamiento

municipal mejora la percepcion.

Tabla N° 40. Cuestionario para evaluar la percepcion de la mejora del proceso de
licenciamiento municipal

Evaluacion Muy | Malo | Igual | Bueno Muy
Malo Bueno

Evalie la disminucion de tiempo del otorgamiento a
licencias municipales comerciales ! 2 3 4 >
Evalle la disminucion de costo del otorgamiento a
licencias municipales comerciales ! 2 3 4 >
Evalle la mejora en el otorgamiento de licencias

1 2 3 4 5

municipales comerciales
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Para la presente investigacion el modelo de investigacion es:

y =% +1X; + X,

Donde:
Xi=  Evaluacién disminucién de tiempo
Xi=  Evaluacion de disminucion de costos
Y= Evaluacién de la mejora
Hipotesis: Ho: Bi=pB,=0
Ha: Bi #0
Resultados
Estadisticas de correlacion
Indicador Valor
Coeficiente de correlacion multiple 0.87976145
Coeficiente de determinacion R? 0.77398021
R? ajustado 0.75723801
Error tipico 0.35865855
Observaciones 30

Anadlisis de varianza

Promedio de
Grados de Suma de los Valor critico de
libertad cuadrados cuadrados F F
Regresién 2 11.8934959 5.94674797 46.2292837 1.9098E-09
Residuos 27 3.47317073 0.12863595
Total 29 15.3666667
Andlisis de coeficiente
Coeficientes Probabilidad
Intercepcion -0.00487805 0.99135385
Evaluacion de tiempo 0.38536585 0.02901272
Evaluacion de costos 0.65365854 0.00078725
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CONCLUSIONES

1. Sobre el objetivo de diagndstico: se realizd el diagnéstico de los procesos de
licenciamiento Licencia de funcionamiento indeterminada o temporal para
establecimientos, Cese de licencia de funcionamiento y Duplicado de licencia de
funcionamiento. Se realizé el analisis teniendo en cuenta los recursos, tipo de
actividad y tipo de valor que permitié6 descubrir mejoras en tiempo y costo. El
diagnostico determiné que los tiempos de la Licencia de funcionamiento
indeterminada o temporal para establecimientos es de 346 minutos, Cese de licencia
de funcionamiento es de 125 minutos y Duplicado de licencia de funcionamiento es
de 140 minutos. El diagnostico determiné que los costos de la Licencia de
funcionamiento indeterminada o temporal para establecimientos es de 160 soles,
Cese de licencia de funcionamiento es de 113 soles y Duplicado de licencia de
funcionamiento es de 131 soles. Es diagndstico en tiempo y soles es la primera vez

que se realiza en la municipalidad.

2. Sobre el objetivo de propuesta: la propuesta de proceso BPM con apoyo de Tl se ha
realizado utilizando la técnica de Andlisis de Operaciones que permite evaluar por
actividades y realizar reingenieria de operaciones, recursos y tipo de valor. La
propuesta permitié mejorar los procesos en tiempo y costos. En la mejora en tiempos
se obtuvo que en el proceso Licencia de funcionamiento indeterminado o temporal mejoré
en 51.44%, Cese de Licencia de Funcionamiento mejoré en 51.2% y duplicado de
autorizaciéon municipal mejoré en 62.14%. Con relacién a los costos el proceso de Licencia
de funcionamiento indeterminada o temporal para establecimientos mejoré en
46.3%, el proceso de Cese de licencia de funcionamiento mejoré en 38.1% y el

proceso Duplicado de licencia de funcionamiento mejor6 en 35.9%.

3. Sobre el objetivo de evaluacién: Se ha evaluado que el modelo de procesos con
enfoque BPM y soporte de Tl disminuye el tiempo de entrega en los procesos de
licenciamiento municipal comerciales, se demostré que, los niveles de significancia
con varianzas iguales o no obtenidos utilizando la prueba T determinaron una
significancia igual a O para los tres procesos evaluados Licencia de funcionamiento
indeterminada o temporal para establecimientos, Cese de licencia de funcionamiento

y Duplicado de licencia de funcionamiento.

4. Se ha evaluado la reduccién de costos de los procesos con enfoque BPM y soporte

de TI los cuales disminuyeron. El proceso de Licencia de funcionamiento
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indeterminada o temporal para establecimientos disminuy6 en 46.3%, el proceso de
Cese de licencia de funcionamiento disminuyd en 38.1% y el proceso Duplicado de
licencia de funcionamiento disminuy6 en 35.9%. Las mejoras utilizando BPM deben
superar el 30% para considerarse aceptables, por lo tanto, se considera reducciones
de costos aceptables.

Se evalud la percepcion de mejora de los usuarios que produciria el nuevo Modelo
de procesos con enfoque BPM y soporte de Tl de los procesos de licenciamiento
municipal para establecimientos comerciales, los resultados indicaron que el
77%(coeficiente de determinacién) de percepcion de mejora se debe a la
disminucion de tiempo y del costo del proceso (tabla 41), esta percepcién se validé
por el valor critico de F=1.9E-09 (tabla 42) que validoé el modelo de percepcion de
mejora. Para determinar si el tiempo y el costo influyen en la percepcion se evalué
el P-valor obteniendo para la evaluacién del tiempo igual a 0.02 y para la evaluacién
del costo 0.00, que indicaron que la percepcion del tiempo y el costo influyen en la

percepcién de la mejora de los procesos de licenciamiento municipal.

Se concluye entonces que se ha elaborado modelo de procesos con enfoque BPM
y soporte de Tl para el otorgamiento de Licencia de funcionamiento para
establecimientos comerciales en la Municipalidad Provincial de Utcubamba, que

permite mejoras en tiempo y costos.
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RECOMENDACIONES

1. La inclusion de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion (TICS) en la
Administracion Publica, busca aportar al fortalecimiento de sus instituciones y a la
modernizacion de sus mecanismos de gestién, entendiendo que la calidad de los
organismos publicos es fundamental para el desarrollo, la igualdad de
oportunidades y el bienestar social. En este sentido el Gobierno Electronico apunta
a mejorar la informacién y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la
eficacia de la gestion publica, incrementar la transparencia y la participacion de los
ciudadanos, eliminando las barreras de espacio y tiempo. Por tanto, es importante
realizar un buen disefio del sitio web de la municipalidad, con la finalidad de lograr
mayor capacidad de expansion y de llegada a gran cantidad de ciudadanos con la
finalidad que el acceso y la gestion de los procesos de licencias mejorados sean

mas eficientes.

2. Alahora de disefiar la estrategia global de gestiébn municipal, por su caracter, el de
primer punto de contacto con la ciudadania, son los agentes que cumplen
funciones. Por ello, las mejoras de procesos municipales deben ir acompafiados
con la capacitacion para poder articular las demandas de la comunidad con el
gobierno local, de manera eficiente. En efecto, el éxito de la mejora de los procesos
de licenciamiento municipal depende en gran medida de la atenciéon que se les
brinda a los ciudadanos ya que éstos pueden juzgar a toda la gestion basandose

en el trato de tan sélo un empleado.

3. Otro aspecto, para lograr mantener la eficiencia de los procesos de licenciamiento
de la municipalidad con buena performance de funcionamiento y operacion es
realizar una evaluacion periddica de la percepcion de calidad de servicio en los

procesos.
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