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Business Process Management (BPM)

Eficiencia y efectividad en el otorgamiento de servicios de Tl

Caso en la Universidad Nacional Autdnoma de México
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Retos en materia de Tl

* Gobierno y sostenibilidad

* Calidad del servicio y satisfacciéon

del cliente

* Excelencia operativay

productividad

* Motivaciony colaboracion de los

empleados

* Gestion de riesgos Biblioteca Central, UNAM
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Retos

* Mejorar la entrega de servicios de TI,
lo que impacta a la administracion
central de la UNAM que se encarga de
apoyar el cumplimiento del quehacer
universitario.

* La Direccidon General de CoOmputo y de
Tecnologias de  Informacion vy
Comunicacién (DGTIC) cuenta con un
Centro de Atencién a Usuarios (CAU)
que actua como punto de contacto
para otorgar servicios de Tl.

Direccion General de Cdmputo y de
Tecnologias de Informacién y Comunicacién, UNAM
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Paradigma

* Centrados en los retos de Tl bajo la
premisa de que una organizacion
sera tan eficiente como lo sean los
procesos que ésta ejecuta.

La Direccion de Telecomunicaciones otimizacié
de la DGTIC evalué los diferentes Ciclo de vida
procesos que se llevan a cabo para del proceso
la entrega de los servicios. con BEM

* Disponemos de la metodologia BPM
(Business Process Management)
COmo un nuevo paradigma para
automatizar procesos.



Contexto

La Universidad Nacional Auténoma de México

O mil alumnos
- 33

L 37 mil académicos e investigadores

30 mil empleados administrativos

Presencia en 25 de las 32 entidades
federativas del pais a través de sedes,
escuelas, campus y polos de desarrollo
regional, asi como a nivel internacional
en Estados Unidos, Canada y Espana.
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Eleccion del servicio a mejorar

Asignacion y gestion de cuentas de correo electrdnico en el dominio @comunidad.unam.mx

a. La cuenta de correo en @comunidad.unam.mx es de vital importancia no sélo porque es una
identidad universitaria para el alumnado y sus trabajadores sino porque es la puerta de
entrada para la asignacion de otros servicios de Tl .

b. Alta demanda.

c. La asignacion del servicio exige que el usuario muestre evidencia de ser miembro activo de
la comunidad universitaria.
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Requerimientos para la herramienta

Software libre.

Permita el modelado de los flujos de trabajo.

Ver, crear, modificar, controlar y automatizar cualquier proceso.

Reconocimiento de al menos 5 afos.

Soporte de la comunidad.

Facil de programar (el CAU no tiene expertos en esa area).

Cumplir con estandares.

Facil para el usuario final.
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Qué es el BPM y por que usarlo

* BPM (Gestion de Procesos de Negocio) es una manera de definir y gestionar lo
que pasa, desde el comienzo hasta el final, dentro de un “proceso de negocio”.

-Fuente: Gartner‘s Magic Quadrant for Business Process Management Suites published on Oct 18, 2010

* Metodologia corporativa cuyo objetivo es mejorar el desempefio (eficiencia y
eficacia) de la organizacidn a través de la gestion de los procesos de negocio,
que se deben disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de forma
continua.

* BPM es la disciplina que tiene por objetivo acelerar la mejora de los procesos y
facilitar la innovacion, aprovechando para ello la tecnologia y la experiencia del
negocio. Asimismo, Gartner establece que los procesos llegan a las fronteras de
las instituciones uniendo gente, flujos de informacion.

- Angel Luis Diaz en el prélogo de White y Miers
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BPMS

BPMS (Software de Administraciéon de Procesos de Negocio)
* “Una nueva categoria de software empresarial que permite a las
empresas modelar, implementar y ejecutar conjuntos de actividades

interrelacionadas —es decir, procesos— de cualquier naturaleza”.

http://community.bonitasoft.com/

BPMN
* Notacidn grafica estandar para modelar procesos de negocio.

* Creado por el Object Management Group.

http://www.bpmn.org/


http://community.bonitasoft.com/
http://www.bpmn.org/

Optimizacion

Ciclo de vida
del proceso
con BPM

Modelado

Su ciclo de vida no sélo
establece el modelado y la
implementacion de un
proceso, sino también su
optimizacion que redunda en

la mejora continua.
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¢Por que Bonita?

* Version libre. ECOSISTEMA BONITASOFT

JASPERSOrT

ORACLE wmy

. i BiRT BiRT
Soporte de su comunidad. S m::l

SYBASE

Web BAM

Services

* 10 anos de experiencia.

ETL

e Estandar BPMN2.

EAI
y _
o mule™  talend
i Amigable. Cottadsratm 0 Portal GAM‘
Mgmnt gcm's
. o . - Go Sk Go 3'\’ LDAP 'dL'FERAY (_?SM
* Se conecta nativamente ‘ 4UIFERAY. o=s A DOCUMENTUM

Dganrom Exchange GPEIAM  ©3Shorckors

con mas de 100 sistemas. (s Bonitasof http:/www.bonitasoft.com
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¢Por que Bonita?

* Bonita BPM esta basado en la tecnologia Java. Los ambientes de produccion
requieren de un servidor de aplicaciones Java (Tomcat, JBoss) y una base de
datos. Puede personalizar la arquitectura de producciéon de acuerdo a sus
necesidades (alta disponibilidad, alto rendimiento, gran elasticidad, gran

volumen, etc.).

Bonita Studio Bonita Apps Bonita Portal

design and connect run your application manage your processes

5 Bonilasoft wezors mtam b e v sermings
FES - : 5

Bonita Execution Engine
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Vision
* En su Plan de Desarrollo 2011-2015 la UNAM establece los programas vy

proyectos a partir de los cuales se cumplen sus objetivos sustantivos:

educacion, investigacién y difusion de la cultura ..

* Bajo este marco, la modernizacién y simplificacion del quehacer universitario se
convierten en un punto estratégico para la institucion, por lo que dependencias

como la DGTIC juegan un rol relevante en la consecucidn de dichos objetivos.

[ ~
Diseno
e En esta etapa se busca una comprension profunda del proceso, identificando

actores y definiendo las reglas del negocio, utilizando técnicas y elementos del

BPMN (Notacién para el Modelado de Procesos de Negocio).

» Para bosquejar el mapa de proceso.



Disefio del proceso

Proceso sin mejorar

e Traslado de los usuarios hasta las instalaciones del CAU.
e Largas filas de espera.

e Entrega fotocopias.

e Impactos negativos de percepcion en los usuarios.

. . 7

Identificacion de actores

e ;:Quién iniciaria el proceso?
¢ ;:Quién posee la informacién necesaria para poder automatizarlo?
» ;:Todas las tareas podrian ser automatizadas o tendria que haber intervenciéon humana?

- 4

e Indicadores de desempefio para medir la eficiencia, calidad y eficacia en el proceso.
* Politicas (vigencia, disponibilidad).

Mapa de proceso

e Diagrama de flujo de las tareas que tendran que realizarse.
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Disefo del proceso

» Realizarse en linea, de manera sencilla e
inmediata, desde cualquier lugar y en
cualquier momento.

« Reducir significativamente la necesidad
de intervencidn de los recursos humanos

de la DGTIC.

 Eliminar el uso de papel.




Disefio del proceso

Usuario solicitante de una cuenta de correo

I l{: Servidor de correo de Office365

www.comunidad.unam.mx

Base de datos CAU

Webservice DGAE Webservice DGP

Proceso de asignacién de correo @comunidad.unam.mx
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Modelado

* Utilizacion del Studio de Bonita BPM.

* Crear el modelo del proceso de asignacion de cuentas.
* Defininir la estructura de datos.

* Construir la interfaz del usuario.

* Generar reportes para ayudar en la toma de decisiones.



Modelado
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Modelado

Ejecutar un Servicio Web

Mapea las salidas de este conector a las variables del proceso.

 Shell

Ingrese la informacion del shell

Salida del conector

sriable(node, expression);return result;

irn result;

. 2

xpression);return result;

sriable(node, expression);return result;

sriable(node, expression);return result;

€, expression);return result;

pression);return result;

sriable(node, expression);return result;

vaa

Variable Destino

]»

[Fevalido

] [(creardatos..] [

Ruta del elemento:

[curp

) [creo dstos.

Ruta del elemento:

[nombre

v [Crear datos.. [ %]

Ruta del elemento:

n

[apellidoPatemo

'] [\Cr_ear datos] [z]

Ruta del elemento:

[apeliidoMaterno

Ruta del elemento:

[ claveEntidad

< [Crenrdatos. |

Ruta del elemento:

[dependencia

v [crear datos..| [ %]

Ruta del elemento:

[estatus

'] [\Cr_ear datos] [z]

Ruta del elemento:

Comando Shell * powershell -NoLogo -InputFormat Nene -F "c’\cor

4] I

idad-36545et-Cor

dad-365.ps1" -Nomb 7

Seleccionar datos, o crear una expresion Groovy [ -v_]

| Guarder configuracién del conector |

<Anterior | Siguiente> | [ Finalizar | [ Cancelar

e ——
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Ejecucion del nuevo proceso

Liberacién del proceso en tres fases:

— La primera fue controlada, dentro de las oficinas del CAU, con una duracidn de
dos semanas para evaluar el desempefio del BPM y la claridad en el uso de Ia
interfaz para el usuario final.

— La segunda fase consistid en una prueba igualmente controlada de tres
semanas en el centro de cdmputo de la Facultad de Estudios Superiores
Acatlan, donde desde sus instalaciones se ejecutaron mas de 300 procesos de
manera exitosa con usuarios de licenciatura y posgrado, asi como con
trabajadores.

— Latercera fase arrancd en septiembre de 2013 con la liberacidon de la BPM para
toda la comunidad universitaria.
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www.comunidad.unam.mx

Arduva Editar !u.» Historial 'Martadores
| @7 Ruben del Villr - Outiook Web App

H rientac i Ayuda)
@comunidad.unam.mx x
4 munidad unam.mx & v | B~ Google Pl ¥ # -0 -

(8 Mas visitados

Autonoma de México

|

Correo electronico @comunidad.unam.mx

Correo Comunidad

] Office 365

INICIAR SESION

OLVIDASTE TU USUARIO O CONTRASENA

Alumnos y personal en activo de la UNAM tienen a su disposicién servicio de correo e'ecuﬂuco

SOLICITAR UNA CUENTA gratuito con el dominio @comunidad unam.mx y la infraestructura de Microsoft

. Caracteristicas del servicio
MANUALES DE USO Y CONFIGURACION

« Cuenta de correo electrénico con directorio de contactos, calendario y administrador de tareas, utilizal
Microsoft Office 365

« 25 GB de almacenamiento
» Proteccion antmrus y antispam

« Aplicaciones de Microsoft Office en Web para crear y editar documentos de Word, Excel, PowerPoint y OneNote
con cualquier explorador Web (no incluye aplicaciones Office en equipos personales, ni correo de voz)

Politicas de uso de Office 365

Contrato de senvicios de Microsoft

Centro de Atencion a Usuarios (CAU)
sopone@comumdad unam.mx
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www.comunidad.unam.mx

Correo electronico @comunidad.unam.mx

Solicitud de cuenta de correo comunidad.unam.mx.

Servicio de correo electronico para estudiantes, académicos, investigadores y administrativos de la UNAM.

Ingresa tu Identificador El identificador nimero de cuenta debe de ser ingresado con 9 digitos. sin guiones ni espacios
Para alumnos de generaciones anteriores al 2000, se ingresa un 0 (cero) mas su numero de cuenia
. Ejemplo de numero de cuenta: 412046118
Si eres empleado, tu RFC con homoclave
Si eres alumno, tu nimero de cuenta. El RFC con homoclave
caracteres alfanumé

Consta de 13 caracleres en mayuscula formado por 4 letras, 6 numeros y 3
de homociave Ejemplo de RFC: RDSP151073BS3

Los datos marcados con * son necesarios




Control

Mediante el portal de administracién se puede:

e Verificar el estatus del

proceso

* |dentificar tareas

pendientes

* Contabilizar el numero

de procesos ejecutados

* Generar reportes

Mozilla Firefox =15

) Bonita User Experience (admin)

Mrchivo  Edtar Ver Hetorlal Marcadores Herramentss  Ayuda
| s Bonk User Expeience (adrin) [+
& D ol beritajcorisolefhomepagsnui=adrinocse=esdefaul C'”n'&v,de Pl 4+ @

2) M35 viskados || Primeros pasos

Bonita User Experience
8 Lista de todos los casos ~ Unima actualizacion 123125 p.m., X
Pr:casos b | Cﬁneaml Borar Refrescar Mostrar sdlo casos abiertos ¥ K < Reciente 21 - 40 de 316 Antiguo > | (& Forum
rocesos o
Cazos [T & Comunidad- #5522 @ @ = Nofifica a los usuarios que ya Tienen una Cuenta, ... 10:23 262114 @ :W'k'
Blog
. - S ad) : —_——a—————="
Categorias [T # Comunidad - #25524 ® § = Notifica a los usuarios que ya Tienen una Cuenta 102326214 @
# Organizacién T # Comunidad - #25518 @ § = Fomulario de Plantel y Carrera Posgrado 10:13 262114 (@
Getting started
Users T # Comunidad - #5516 ® § = Fomulario de Nivel 10:10 26214 (@ | §
( online documentation
® Reportes [T & Comunidad - #25515 & & = Notifica a los usuarios que ya Tienen una Cuenta, . 10.04 26/2/14 (@ (5 How-to's and videos
® Etiquetas del usuano 7 ; ; T
[T ® Comunidad - #25512 & = Fomulario: ldentificador Captura el identificador 856267214 (@ G Intro tutorial(s)
" # Comunidad - #5508 # & = Formnulario de Nivel 801267214 @@
[T & Comunidad - #25505 ® & = Formnulario: Identificador Captura el identificador 7.31 262014 @
[T # Comunidad - #5503 ® @ = Fomnulario: |dentificador Captura el identificador 2:45 2602114 @
[T ® Comunidad - #5501 ® § = Fomulario de Plantel y Carrera BLTI 208262114 (@@
[T & Comunidad - #5499 ® § = Fomulario de Nivel 1:59 262014 @
[T » Comunidad - #25498 @ § = Fomulario: Cuenta de Correo 1:44 260204 (@
M & Comunidad - #25481 & @ = Fomulario de Nivel 10:56 252114 (@
[~ ® Comunidad - #25474 ® & = Fomulario de Nivel 10:35 2572114 @
[T & Comunidad - #5475 & & = Formulario: Identificador Captura el identificador 10:32 25214 @
[T & Comunidad - #5473 & & = Formulario de Plantel y Carrera BLT) 10:30 25214 @
| [T & Comunidad - #5469 & & = Formulario: dentificador Caplura el identificador 10:14 252114 @
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Control

* Previo a laimplantacion del proceso, se atendia en ventanilla a un

promedio de 39 usuarios al dia.

* A partir de septiembre de 2013, fecha de la puesta en marcha de este
nuevo proceso, se han atendido a 32,000 usuarios, un promedio de 177

usuarios diarios.

* Elsistema ha reportado 12,888 nuevas cuentas de correo asignadas, asi
como 19,112 peticiones denegadas por la politica establecida en el

proceso: la eficiencia del servicio aumentd 353.8%.
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Control

* Para atender a 32,000 usuarios se hubiera requerido una inversion de 640,000
minutos, que representa 10,666 horas, entre 8 horas laborales, significaria
1,333 dias habiles.

* La percepcion de los usuarios ha mejorado sustancialmente, ya que pueden
obtener su cuenta en linea, de manera sencilla e inmediata, desde cualquier
lugar y en el momento que lo deseen.

* Ladisminucidn de usuarios en las instalaciones de la DGTIC, ha coadyuvado a
trabajar en la automatizacidon de mas procesos, asi como a mejorar la atencién

a usuarios en el resto de los servicios que ofrece el CAU.

* Laeliminacidn del uso de papel y el servicio de fotocopias.
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Conclusion

Potencializar el uso de esta herramienta beneficiard a nuestra comunidad
universitaria y dara cumplimiento a la simplificacion de procesos administrativos.

Permitimos que los usuarios finales se responsabilicen de la ejecucidon de los
procesos.

El BPM empodera a los trabajadores en todos los niveles de una organizacion ya
que facilita el trabajo y ahorra tiempo; y con procesos mas eficaces y una mayor
satisfaccion del cliente, los Directores de Tl tendran menos problemas para resolver.

El cddigo abierto se ha vuelto tan estratégico para las organizaciones que ahora
es un gran contrincante de los competidores privados.

Con esta herramienta se puede duplicar facilmente los procesos exitosos en
otras dreas de la organizacion, permite identificar cuellos de botella,
comprender los motivos raiz y aplicar las correcciones rapidamente.

Replicar las mejores practicas garantiza una coherencia interna y una entrega
consistente para el usuario, cuando y dénde sea que suceda.



Conclusion

* El tiempo antes empleado en tareas urgentes se puede utilizar sabiamente para
realizar mejoras continuas en otras areas de oportunidad.

* A medida que mejoran los procesos, la organizacion ahorra en costo, mejora el
rendimiento operativo y aumenta la satisfaccion del cliente.

* Con BPM, las personas tienen en claro qué es lo que se espera de ellos y
comprenden cdmo sus acciones afectan los objetivos y el rendimiento de Ia
organizacion. Le da mas sentido a su trabajo, y a la vez, los ayuda a administrar su
tiempo y sus tareas diarias.

* El valor de la implementacién de BPM proviene de la planificacidn, la accidn, la
medicidn, el aprendizaje y la mejora continua.

Este es el camino hacia la excelencia operativa




