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GLOSARIO

Accion Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de

una no conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

Alta Direccidn: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

nivel una organizacion.

Ambiente de Trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo

Automatizacion: La automatizacion es un sistema donde se trasfieren tareas de
produccidn, realizadas habitualmente por operadores humanos a un conjunto de

elementos tecnolégicos.

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizados para Disefar, Representar, Analizar y
Controlar procesos de negocio. EI BPM abarca personas, sistemas, funciones,

negocios, clientes, proveedores y socios.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

12



Capacidad: Aptitud de una organizacién, sistema o proceso para cumplir con

unos requisitos en la elaboracion de algo.

Caracteristica: Rasgo diferenciador

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

Cliente externo: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organizacion y

va a solicitar un servicio o a comprar un producto

Cliente interno: miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un
proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacién, a la que podemos

concebir como integrada por una red interna de proveedores y clientes.

Competencia: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes

Comunicacién: Proceso de transferir informacién entre dos o mas individuos.

Control: Medios de regulacién utilizados por un individuo o empresa, como
determinadas tareas reguladoras que un controlador aplica en una empresa para

acompafar y avalar su desempenio y orientar las decisiones.

Cultura organizacional: Suma determinada de valores y normas que son
compartidos por personas y grupos de una organizacion y que controlan la manera

que interaccionan unos con otros y ellos con el entorno de la organizacion. Los
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valores organizacionales son creencias e ideas sobre el tipo de objetivos y el
modo apropiado en que se deberian conseguir. Los valores de la organizacion
desarrollan normas, guias y expectativas que determinan los comportamientos
apropiados de los trabajadores en situaciones particulares y el control del

comportamiento de los miembros de la organizacion de unos con otros.

Duefio de Proceso de Negocios: Es una denominacion utilizada para identificar
a la persona gue es responsable de un proceso hasta donde la autoridad otorgada
lo permita

Eficacia: Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Efectividad: Capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado

Estandarizaciéon: Se conoce como estandarizacion al proceso mediante el cual se
realiza una actividad de manera standard o previamente establecida. El término
estandarizacion proviene del término standard, aquel que refiere a un modo o
método establecido, aceptado y normalmente seguido para realizar determinado
tipo de actividades o funciones. Un estandar es un pardmetro mas o menos
esperable para ciertas circunstancias o espacios y es aquello que debe ser

seguido en caso de recurrir a algunos tipos de accion.

Feedback: Regulacion de un sistema mediante la reintroduccién en él de los

resultados de su accion.
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Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

Innovacion: La creacion y desarrollo de nuevas ideas, productos o procesos que

proporcionan una base para competir con ventaja.

KnowHow: Es el conocimiento practico de cédmo hacer algo

Low-Cost: Compafiia aérea que opera vuelos a precios muy reducidos gracias a

un ahorro en sus costes, que logra ofreciendo un servicio simple y volando entre

destinos regionales o aeropuertos secundarios.

Marketing: Este es un proceso en el cual un grupo de individuos intercambia

bienes y servicios para satisfacer sus necesidades.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Mejora de Proceso: Accion estudiada de control del resultado de un proceso y el

desarrollo de la forma de mejorar su rendimiento futuro.

Metodologia: Descripcion de la base metodoldgica para el desarrollo del proyecto

y el logro de los resultados esperados

Optimizacién: Es la Busqueda de la mejor manera de realizar una actividad.
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Planeacién de Procesos: Es el establecimiento de planes previstos en accién o
actividades de produccion integrando las herramientas, equipos, materiales, los

costos y beneficios en blsqueda de la eficiencia y eficacia de la productividad.

Planteamiento: Proponer o exponer un tema que se examine y discuta.

Politica: Criterio de accion que se elige como guia para el proceso de toma de
decisiones al poner en practica o ejecutar las estrategias, programas y proyectos

especificos.

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

Proceso: una serie de actividades relacionadas entre si, que convierten insumos

en resultados. (Cambiando el estado de las entidades pertinentes).

Procedimiento: Sucesion cronologico de operaciones concatenadas entre si, que
contribuyen en una unidad, en funcion de la realizacion de una actividad especifica
dentro de un &mbito predeterminado de aplicacion. Todo procedimiento lo implica
las actividades y tareas del personal, la determinacién de tiempos de realizacién,
el uso de recursos materiales y tecnoldgicos y la aplicacion de métodos de trabajo
y de control para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollado de las

operaciones.

Productividad: Es una relacion entre los productos obtenidos (Bienes o Servicios)
y los factores o recursos utilizados en la produccién, como son los trabajadores,

magquinaria, equipo, tecnologia e insumos. La productividad mide la eficacia con la
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que se emplean en la produccion los recursos en conjunto, incluyendo tanto el
capital de trabajo como la mano de obra. Los principales factores para aumentar la
eficiencia en la produccion, son le proceso tecnoldgico, la evaluacién de
capacitacion y los medios necesarios para mantener e innovar la planta de

produccién, entre otros.

Programa: Conjunto de acciones afines y coherentes por medio de las cuales
pretende alcanzarse objetivos y metas, previamente determinadas por la
planificacion en términos de producto final, para lo cual requiere combinarse
recursos humanos en el que se han de desarrollar y atribuir la responsabilidad a

una o varias unidades ejecutoras debidamente coordinadas.

Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto.

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas.

Proceso Disciplinario: Conjunto de actividades encaminadas a investigar y/o a

sancionar determinados comportamientos o conductas

Produccion: Proceso total que produce bienes y servicios

Redisefio de Procesos de Negocio: Es una practica creciente en las
organizaciones en la competitividad de mercados globales. Bajo este enfoque, las
empresas se entienden como redes de compromisos entre personas con practicas

de trabajo depuradas que posibiliten una coordinacién impecable.

17



Reembolso: Devolucion o pago de un dinero por el incumplimiento de un contrato

establecido.

Reingenieria: Es el redisefio de un proceso en un negocio o un cambio drastico

de un proceso.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefadas

Revisiéon: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revision para alcanzar unos

objetivos establecidos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
Obligatoria.

Satisfacciéon del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos y expectativas.

Tarea: Fraccion de trabajo u operacién especifica que debe efectuarse de una
accion concreta dentro de un proceso gradual en la que se obtiene un resultado

gradual.

Toma de Decisiones: Proceso de seleccidbn de una de varias opciones para

lograr un proposito
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Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de

todo aquello que esta bajo consideracion

Workflow: Es la automatizacion de un proceso del negocio, entero 0 en partes,
durante las cuales los documentos, la informacion o las tareas se pasan a partir

de un participante a otro para la accion, segun un sistema de reglas procesales

Verificacidon: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos especificados
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RESUMEN

En la busqueda de mejorar los procesos y adoptar nuevas estrategias para el
negocio, Aerovias de Integracion Regional decide realizar la implementacion de la
herramienta Bussines Process Management (BPM) como metodologia para la
administracion, control, mejoramiento y optimizacion de los procesos. Integrando
la tecnologia con el factor humano para cumplir con los objetivos y las
necesidades que requiere el negocio y asi crear una cultura enfocada a la

innovacién y mejoramiento continto de los procesos.

ABSTRACT

In seeking to improve processes and adopt new strategies for business, Aerovias
de Integracion Regional Aires S.A decided to make the implementation of the tool
Bussines Process Management (BPM) as a methodology for the management,
control, improvement and optimization of processes. Integrating technology with
the human factor to meet the objectives and business needs require and create a

culture focused on innovation and continuous improvement of processes.

PALABRAS CLAVES

Mejoramiento de Procesos, Business Process Management(BPM)
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INTRODUCCION

Los mercados dinamicos en los que se mueve el mundo hoy, exige a las
organizaciones establecer metodologias de cambios y mejoramiento para brindar
a sus clientes calidad en sus productos y servicios. Sin embargo en este proceso
de cambios y el rapido crecimiento de las compafias, no se estan teniendo en
cuenta estos factores que genera malas préacticas y conllevan a los sobrecostos,

falta de control e ineficiencia en la ejecucion de las actividades de los procesos.

Para Aerovias de Integracion Regional Aires S.A el implementar una herramienta
tecnoldgica que le permita mejorar y mantener el control de los procesos, es la
mejor opcidn para lograr los resultados que satisfagan con los objetivos y la
promesa de valor de la compafia. Donde se busca mejorar la gestion interna y
detectar los puntos criticos de cada una de las actividades que afectan la

operacion de los procesos.

Es asi como en el presente proyecto la herramienta Business Process
Management se convierte en el medio que gestiona un plan de reingenieria para
los procesos criticos de Aerovias de Integracion Regional Aires S.A., donde se
busca hacer un analisis previo que permita determinar el por qué de las limitantes
o dificultades presentadas en cada uno de los procesos de la cadena de valor de
la compafiia, elaborando el redisefio de estos junto con el duefio del proceso de
acuerdo a las necesidades del negocio y asi mantener un plan de mejoramiento

continuo.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Como parte del rapido crecimiento que ha tenido AEROVIAS DE INTEGRACION
REGIONAL AIRES S.A., la organizacion ha requerido de cambios internos en los
qgue se han adaptado malas préacticas y se han buscado soluciones rapidas que no
garantizan la seguridad de los procesos, esta falta de control y trazabilidad, han

generado falencias para la operacion y la prestacion del servicio.

A pesar de la existencia de un area dentro de la compafiia que se encargaba
exclusivamente al mejoramiento de los procesos, no se contaba con los recursos y
herramientas necesarias para generar los estandares que se requerian para

brindar a sus clientes calidad en el servicio.
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2. JUSTIFICACION

El desarrollo de este proyecto esta orientado al mejoramiento de los procesos de
la compafiia Aerovias de Integracion Regional Aires S.A con el propésito de
satisfacer las necesidades del cliente y asi cumplir con la estrategia y objetivos del
negocio, garantizando el andlisis, desarrollo y solucién de las problematicas de la

operacion.

Para Aires S.A. era fundamental implementar una herramienta o metodologia que
le permitiera adaptarse inmediatamente con las necesidades generadas por el
crecimiento de la compaiiia, logrando optimizar y asegurar los procesos, ya que
muchas de las actividades alli ejecutadas no cumplian con los requisitos
necesarios para lograr la eficiencia operacional que permitan reducir los costos de

acuerdo al modelo de bajo costo que maneja la aerolinea

Al implementar la herramienta no solo se generaban modificaciones Yy
mejoramiento a los procesos, la cultura organizacional también requiere de unas
transformaciones para que se cumplan los objetivos propuestos y mas cuando es
necesario el soporte o gestion por parte del capital humano, el cual crea un valor
agregado para la compafia al impulsar buenas practicas que permiten el
mejoramiento no solo el servicio si no el desempefio de las personas de la

compafia.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar la herramienta Business Process Management (BPM) para el disefio
y la gestion de los procesos de la aerolinea Aerovias de integracion regional Aires
S.A.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los procesos criticos de la compafiia que van hacer parte del

Business Process Management.

e Redisefiar los procesos que van hacer diagramados en Business Process

Management, para mejorar su ejecucion y optimar los costos.

e Ejecutar planes de prueba de los procesos, garantizando que cumplan con
los requerimientos establecidos en el redisefio, conforme a los estandares

de satisfaccion, optimizacion y calidad.

e Elaborar los planes de capacitacion para todos los colaboradores de la
organizacion, dando a conocer el uso, importancia y beneficios de la

herramienta.
e Realizar la documentacién correspondiente a los proceso, teniendo en

cuenta los indicadores de gestion que permitiran medir el rendimiento por

cada uno de los procesos.
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e Establecer un plan de mejoramiento continuo para los procesos

implementados dentro del Business Process Management.
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4. MARCO TEORICO

LA NATURALEZA DE LA INNOVACION DE PROCESOS

Como la perspectiva de procesos implica una vision horizontal del negocio a
través de toda la organizacion, con entradas de producto al principio y salidas y
clientes al final, el hecho de adoptar una estructura orientada, a procesos,
generalmente, implica desenfatizar la estructura funcional del negocio. Hoy en dia
casi todas las grandes organizaciones empresariales se caracterizan por el
movimiento secuencial del producto y servicios a través de las funciones de la
empresa: Ingenieria, Marketing, fabricacion, ventas, servicio postventa, etc.
Ademés de ser un enfoque caro y que consume mucho tiempo, es frecuente que
no sirva bien a los clientes. En las organizaciones orientadas funcionalmente las
transacciones entre funciones suelen estar descoordinadas. En consecuencia,
puede que no haya nadie responsable de medir o gestionar el tiempo y el coste
necesarios para mover productos desde el laboratorio hasta el mercado, o desde
el pedido hasta su entrega. La innovacion de los procesos exige que las fronteras
entre unidades funcionales o productivas se mejoren o se eliminen, y que, siempre
que sea posible, los flujos secuenciales a través de las funciones se hagan

paralelos a bases de un movimiento amplio y répido de la informacion.

Los procesos importantes, como el desarrollo de producto, comprenden
actividades de muchas habilidades funcionales distintas. Investigacion y desarrollo
generan nuevos disefios de producto, marketing prueba su aceptacién en el
mercado, y fabricacion e ingenieria evalian su fabricacion. Los procesos que
incluyen gestion de pedidos y servicio al cliente traspasan los limites externos de

las organizaciones, llegando hasta los clientes y los proveedores.
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En consecuencia, la vision de la empresa en términos de procesos y la adopcién
de la innovacién de procesos llevan inevitablemente ligado el cambio a través de

todas las funciones y a través de toda la organizacion.*

Con el propésito de establecer nuevas metodologias que abarquen mejores
practicas para los procesos, se generd la aplicacion de los conceptos de
reingenieria que han llevado a distintos autores a formular concejos, sugerencias,

o principios. Una lista de los méas usuales es la siguiente.
e Simplificar, simplificar.

e Consolidar todos los enfoques y técnicas usadas en la empresa (Calidad
total, organizacibon y métodos, ingenieria industrial, administracion

estratégica, etc).

e La reingenieria es un programa de cambio amplio. Conviene manejarlos

como un conjunto de proyectos.
e Concentrarse en los elementos criticos del negocio.
e Mirar siempre a traves de los ojos del cliente.
¢ |dentificar procesos claves.
e Medir.
e Cuestionar todo.
e Simplificar primero, luego automatizar.

e Tratar de fijar metas ambiciosas en los procesos (Benchmarking).?

lDAVENPORT, Thomas H., Innovacién de Procesos: Reingenieria del Trabajo a través de la Tecnologia de la Informacion.
Madrid, 1997.

2 BIASCA, Rodolfo E. La Férmula para Crecer en el Vértigo Competitivo, Ediciones Granica. Argentina, 2004.
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Una de las posibilidades que la alta direccion tiene a su alcance consiste en la
reingenieria de los procesos en los que se basa el negocio de la empresa, para
hacer a esta mas competitiva. Hay que tener en cuenta que la reingenieria no es
un programa de reduccion de costos, o de simple downsizing o reduccion de
plantillas, sino que debe servir para un cambio radical en la empresa, de su
estrategia corporativa y del esquema de comportamientos y valores de la misma.
Solo asi se producira una auténtica reingenieria y la empresa podra conseguir la
supervivencia o bien obtendr4 la ventaja competitiva con respecto a su
competencia, que es lo que fundamentalmente se debe perseguir durante toda la

vida de la empresa.

La reingenieria de los procesos empresariales se puede aplicar I6gicamente a
todos los procesos empresariales, pero donde quizd sea méas novedoso y eficaz
en los procesos de gestion, que muchas veces han ido evolucionando de manera

espontanea desde su creacion.

PROCESOS DE NEGOCIO Y CADENA DE VALOR

Un proceso de negocio es una forma concreta de ordenar un conjunto de
actividades, no acotadas por barreras organizativas, con un principio y un final,
coordinadas y orientadas a la consecucion de un producto que genera valor para
un final o intermedio. El elemento fundamental en la anterior definicion es la
basqueda de la satisfaccion del cliente final o intermedio. Si no hay cliente no hay
proceso de negocio. Ambos elementos estan tan unidos que es el cliente el que da
contenido al concepto de proceso de negocio. De hecho la empresa se ha definido
como una suma de procesos de negocio y el cliente la ve cuando utiliza uno

determinado.

Una actividad productiva es un proceso dinamico, que se compone de

subprocesos y estos de actividades que generan valor que se pueden priorizar. La
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cadena de valor desagrega la empresa en un conjunto de actividades estratégicas,
relevantes para entender el comportamiento de la empresa en costes y las
posibles fuentes de ventajas competitivas o estratégicas. No hay que olvidar que
el marco de referencia del andlisis, tanto de la cadena de valor como el de la curva
de experiencia, es la identificacion de la posicidbn competitiva de la empresa

mediante la utilizacion de tres estrategias genéricas:

-Liderazgo en costes, que Unicamente se puede mantener si la empresa es capaz

de disponer de una estructura de costes inferior a la de sus competidores.
-Diferenciacion, logrando ventajas en un determinado negocio.

-Focalizacién en un determinado segmento de mercado donde la empresa pueda

desarrollar una ventaja competitiva estratégica.

La vision y utilizacion de los procesos de negocio como elemento basico de la
gestion del rendimiento es diferente y complementario al de la cadena de valor.
Mientras que la cadena de valor se refiere a la empresa como un todo, un proceso
de negocio se puede identificar con un conjunto de actividades disefladas para
satisfacer las necesidades de un conjunto especifico de clientes. Las estrategias
genéricas definidas anteriormente son propuestas de llegar a obtener ventajas
competitivas que en definitiva se traducen en alta rentabilidad. La premisa para
alcanzarla es la obtencion de una elevada cuota de mercado. Sin embargo, esta
premisa, mantiene una perspectiva funcional de la organizacion donde la
consecuencia de una alta cuota de mercado es una reduccion de costes por la
generacion de economias de escala y la aplicacion del efecto experiencia. El

factor de analisis subyacente es la reduccion de costes.

La vision de procesos de negocio reconoce implicitamente la importancia de los
costes para competir, pero la forma de reducirlos o de diferenciarse se obtiene por
la utilizacion del ingenio en la definicion, implantacion y mantenimiento de los
procesos de negocio que permitan lograr un determinado resultado para un

determinado cliente o usuario.
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Desde el punto de vista estratégico se considera esencial el conocimiento de la
cadena de valor ya que nos permite entender el negocio y el proceso proveedor-
cliente. En realidad la cadena de valor nos permite analizar las diferencias
estructurales entre empresas y en definitiva justifica que la base de la capacidad
de obtener beneficios en un sector determinado esta en las imperfecciones de ese

sector.

Mediante la mejora de los procesos de negocio, y en consecuencia del
rendimiento de la cadena de valor, incrementamos la posibilidad de diferenciaciéon

y por tanto generamos barreras de entrada a nuevos competidores.®

INCIDENCIA DE LA TECNOLOGIA EN LOS PROCESOS

El hecho de colocar el punto de mira de la organizacion hacia el cliente, produce
cambios en los procesos. Mas precisamente los diseflard nuevamente
comenzando de cero. Para ello es de real importancia la aplicacion de la
tecnologia a efectos de introducir no sé6lo elementos para la automatizaciéon de las
tareas desarrolladas en el proceso sino, y esto es lo importante, aplicarla a todo el

mismo.

® ARJONA TORRES, Miguel. Direccién estratégica un enfoque practico: principios y aplicaciones de la gestion del
rendimiento. México, 1999. p.43.
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La aplicacion correcta de la tecnologia sobre el proceso produce determinados

efectos:

o Aumento de la velocidad para hacer tareas.

o Archivo y recuperacion de la informacién en forma organizada y rapida.

o Movimiento de datos e informacién en un proceso de un punto a otro, de

manera instantanea.

o Control de las tareas del proceso y mejoramiento de la calidad.
o Control de la actividad que se lleva a cabo.

o Apoyo en la toma de decisiones.

o Apoyo en las tareas de fabricacion y servicio de despacho.

o Apoyo en las funciones de trabajo del proceso.

De esta manera hay que contemplar el grado de interaccion que debera existir
entre la reingenieria, la tecnologia y el proceso. Ninguno de estos procesos puede
funcionar sin depender del otro. No se puede concebir mas a este Ultimo sin
considerar los medios tecnolégicos utilizados para el traslado de la informacion,
esto serd vital por una cuestion de eficiencia y racionalizacién de los tiempos

empleados para desarrollar la totalidad del proceso.*

Con estos procesos de cambios y reingenieria surge el concepto de las
Tecnologias de informacion, que buscan facilitar y conducir de forma innovadora el
desarrollo de los procesos y su mejoramiento continuo. Convirtiéndose en el

elemento que administra los procesos del negocio, donde surge los primeros

* ALARCON GONZALEZ, Juan Angel ERP. Guia Reingenieria de Procesos Empresariales, FC Editorial 1999.
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sistemas en ser implementados: los ERP (Enterprise Resource Planning), que se
definen como un sistema de planificaciéon de los recursos y de gestion de la
informacion que, de una forma estructurada, satisface la demanda de necesidades

de la gestién empresarial.®

Con la necesidad de mantener la administracion de los procesos de negocio,
surgen el Bpm, herramienta que integra todas las técnicas y tecnologias
necesarias para la administracion de los procesos productivos, estratégicos y de
negocio, donde la organizacion vincula y establece lineamientos de gestion,

seguimiento y control.

SISTEMAS DE GESTION Y AUTOMATIZACION DE PROCESOS (BPM)

La gestion de procesos de negocio (BPM, Business Process Management) es una
metodologia de gestion empresarial que tiene como objetivo mejorar los procesos
de productividad y la eficacia de la organizacion traves de la optimizacién de los
procesos de negocio. La idea fundamental radica en gestionar de forma unificada
los procesos, la informacion que estos manejan, las personas que participan en
los mismos y las aplicaciones que les dan soporte. El software que asiste en la
BPM se denomina sistema de gestion de procesos de negocio (BPMS, Business
Process Management Systems). Un software BPM ofrece herramientas para
representar (modelizar) y redisefiar graficamente los procesos, sin detenerse en el

disefio de las bases de datos, programacion, conexiones con otros sistemas, etc.

La automatizacion y la mejora continua de los procesos propiciadas por sistemas
BPM permite obtener, entre otros los siguientes beneficios: automatizar de forma

agil y ordenada uno o varios procesos de negocio; mejorar el control sobre todas

° MUNIZ, Luis ERP. Guia practica para la seleccion e implementacion, Gestion 2000, 2004.
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las actividades en curso; detectar y corregir rapidamente problemas (por ejemplo,
Cuellos de Botella), oportunidades de mejora en el funcionamiento de la
organizacion, y repartir la carga de trabajo; disminuir los tiempos muertos entre
actividades que requieren de la colaboracion de varias personas, departamentos u
organizaciones; aumentar la rapidez en la puesta en marcha de nuevos servicios y
aplicaciones, sin tener que hacer complejo y costosos desarrollos a medida; forzar
el cumplimiento de normativas y estdndares, mejorando la trazabilidad,
transparencia y documentaciéon de todas las actividades; mantenimiento vy
realimentacion del conocimiento de la organizacion, consecuencia de esta
formalizadas las secuencias de actividades que deben realizar las personas para

conseguir los objetivos marcados.

El sistema BPM no sustituye a los sistemas preexistentes, si no que permiten
integrar a las personas y a las aplicaciones disponibles y hacer que los procesos y

negocios trabajen al servicio de las necesidades de la empresa cada momento.®

DEFICION DE BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos, herramientas y
tecnologias utilizados para disefar, representar, analizar y controlar procesos de
negocio operacionales. BPM es un enfoque centrado en los procesos para mejorar
el rendimiento que combina las tecnologias de la informacion con metodologias de
proceso y gobierno. BPM es una colaboracion entre personas de negocio y
tecnologos para fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y transparentes.

BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y

SOCiOS.

® ARJONILLA DOMINGUEZ, Sixto JesUs. La gestion de los sistemas de informacién en las empresas teoria y casos
practicos. Tercera Edicion. 2009. p. 127.
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BPM combina métodos ya probados y establecidos de gestibn de procesos con
una nueva clase de herramientas de software empresarial. Ha posibilitado
adelantos muy importantes en cuanto a la velocidad y agilidad con que las

organizaciones mejoran el rendimiento de negocio. Con BPM:

o Los directores de negocio pueden, de forma mas directa, medir, controlar y

responder a todos los aspectos y elementos de sus procesos operacionales.

o Los directores de tecnologias de la informacién pueden aplicar sus

habilidades y recursos de forma mas directa en las operaciones de negocio.

o La direccion y los empleados de la organizacion pueden alinear mejor sus

esfuerzos y mejorar la productividad y el rendimiento personal.

o La empresa, como un todo, puede responder de forma mas rapida a

cambios y desafios a la hora de cumplir sus fines y objetivos.

EL PROCESO: LA DIMENSION DE TRANSFORMACION

La dimension de proceso crea valor a través de actividades estructuradas
llamadas procesos. Los procesos operacionales transforman los recursos y
materiales en productos o servicios para clientes y consumidores finales. Esta
“transformacion” es el modo en que funciona un negocio; el elixir magico de la
empresa.

Mientras mas efectiva sea esta transformacion, con mayor éxito se crea valor. La
ciencia aplicada de procesos y transformacién abarca la historia de la gestion

industrial moderna —desde los gurais de calidad como Deming, Juran, Shingo,
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Crosby y Peters, y recientemente las practicas de Lean y Six Sigma. BPM
incorpora estas metodologias de forma completa y las acelera con sistemas de
definicién, medida, analisis y control mejorados de forma espectacular.

Mediante BPM, los procesos de negocio son mas efectivos, mas transparentes y
mas agiles. Los problemas se resuelven antes de que se conviertan en asuntos
mas delicados. Los procesos producen menos errores y estos se detectan mas

rapido y se resuelven antes.

Efectividad de los procesos

Los procesos efectivos son mas coherentes, generan menos pérdidas y crean un
valor neto mayor para clientes y “stakeholders”. BPM fomenta de forma directa un
aumento en la efectividad de los procesos mediante la automatizacion adaptativa y
la coordinacion de personas, informacion y sistemas.

A diferencia de los métodos y las herramientas del pasado, BPM no impone la
efectividad a través de sistemas de control rigidos e improductivos centrados en
dominios funcionales. En su lugar, BPM permite la respuesta y adaptacion

continuas a eventos y condiciones del mundo real y en tiempo real.

Transparencia de los procesos

La transparencia es la propiedad de apertura y visualizacion, y es critica para la
efectividad de las operaciones. Tiempo atras, la transparencia eludia a las
empresas, cuyos procesos estdn a menudo codificados en sistemas arcanos,
ininteligibles para los simples mortales. BPM descubre estas cajas negras y revela
los mecanismos internos de los procesos de negocio. Con BPM, puede visualizar
de forma directa todos los elementos del disefio de los procesos como el modelo,
flujo de trabajo, reglas, sistemas y participantes asi como su rendimiento en

tiempo real, incluyendo eventos y tendencias. BPM permite a las personas de
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negocios gestionar de forma directa la estructura y flujo de los procesos y realizar

el seguimiento de los resultados asi como de las causas.

Agilidad en los procesos

De todas las demandas de las operaciones empresariales, quizas la mas
acuciante sea la necesidad de cambio, es decir, la capacidad de adaptacién a
eventos y circunstancias cambiantes manteniendo al mismo tiempo la
productividad y rendimiento globales. BPM proporciona agilidad en los procesos al
minimizar el tiempo y el esfuerzo necesarios para traducir necesidades e ideas
empresariales en accion. BPM permite a las personas de negocios definir
procesos de forma rapida y precisa a través de los modelos de proceso. Les
posibilita realizar andlisis de futuro en escenarios empresariales. Les otorga
derecho para configurar, personalizar y cambiar flujos de transacciones
modificando las reglas de negocio. Directamente convierte disefios de procesos en
ejecucién, integrando sistemas y construyendo aplicaciones sin necesidad de
codigo y sin fisuras. Ademas, cada plataforma BPM viene equipada con
componentes tecnoldgicos que facilitan y aceleran el desarrollo sin codigo y la

integracion.’

! GARIMELLA AKIRAN, BPM (Gerencia de Procesos de Negocio), Tomado del Libro BPM. Disponible en

http://www.fukl.edu.co/images/stories/suma_digital_industrial/bpm.pdf
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5. GENERALIDADES DE AEROVIAS DE INTEGRACION REGIONAL AIRES
S.A

Para el desarrollo del proyecto es necesario conocer de forma general la
compafia, e identificar cual es la situacién en la que se encuentra, estableciendo
cuales son sus necesidades, puntos criticos y las condiciones para la ejecucion y

logro de los objetivos planteados en el proyecto.

A continuacién se hace la descripcion de todos los aspectos que comprenden a

Aerovias de Integracion Regional Aires S.A

5.1 INFORMACION GENERAL

La empresa responde a la razon social Aerovias de Integracion regional S.A.
AIRES S.A.

El centro administrativo de Aerovias de Integracion regional S.A. AIRES S.A. se
encuentra ubicada en la Avenida El Dorado Entrada 1 Hangar AIRES en la cuidad

de Bogota D.C, departamento de Cundinamarca.

5.2 CARACTERISTICAS DE LA OPERACION

La organizacién cuenta con una flota de aviones que se componen de la siguiente

forma:
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Flota Cantidad

Boeing 737-700 9
DHC-8 Dash 8-200 11
DHC-8 Dash 8-400 4

Tabla 1. Informacion de la Flota de Aviones para Noviembre 2010

Con esta flota, Aires opera a los siguientes destinos:

CIUDAD CODIGO AEROPUERTO
NACIONAL
Apartado APO Antonio Roldan Betancourt
Armenia AXM El Edén
Barranquilla BAQ Ernesto Cortizzos
Bogota BOG El Dorado
Bucaramanga BGA Palo Negro
Cali CLO Alfonso Bonilla Aragon
Cartagena CTG Rafael Nufiez
Cdcuta CcucC Camilo Daza
Florencia FLA Gustavo Artunduaga
Ibagué IBE Perales
Manizales MZL La Nubia
Medellin EOH Enrique Olaya Herrera
Monteria MTR Garzones
Neiva NVA Benito Salas
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Pereira PEI Matecarfia

Popayan PPN Guillermo Leo6n Valencia
Puerto Asis PUU 3 de Mayo

Quibdo uUiB El Carafio

Valledupar VUP Alfonso Lépez Pumarejo
Villavicencio VVC Vanguardia

Yopal EYP El Alcaraban

INTERNACIONAL

Fort Lauderlade |FLL Hollywood International
New York JFK John F. Kennedy
Panama PTY Tocumen

Tabla 2. Destinos a los que opera Aires S.A. a Noviembre de 2010
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5.3 ORGANIGRAMA

La estructura organizacional de Aires S. A. se ve representada graficamente en
un organigrama (Ver Figura 1), donde se muestra el orden jerarquico de las
diferentes areas que hacen parte de todos los procesos de la compainiia, a través

de una representacion vertical.
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5.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS

AIRES S.A. ofrece servicios de transporte aéreo de pasajeros en rutas domeésticas
e internacionales, y en el transporte de carga liviana y encomiendas en rutas
domésticas, estas dos operaciones se realizan en la modalidad de vuelos

regulares. AIRES S.A. se cataloga como una aerolinea doméstica.

Son vuelos programados, publicados, tienen horarios fijos, lineas y precios
preestablecidos ofrecidos al publico, para la comercializaciébn de acuerdo con un

itinerario.

Llos vuelos que se realizan con aviones que se alquilan para situaciones puntuales,
son principalmente vuelos especiales para paquetes turisticos destinados a
reforzar una demanda mayor, otros son contratados por partes particulares o por
compafiias de turismo para realizar vuelos que no son rutas aéreas tradicionales.

En este tipo de vuelos se vende toda la ocupacién del avion.®

Ademas de prestar el sus servicios de transporte aéreo, Aires S.A. brinda a sus

clientes un portafolio de productos y servicios, clasificados de la siguiente forma:

e Ventas a Bordo: Durante el vuelo se cuenta con una carta de productos en
los que se incluyen bebidas, comidas y kit de suefio para los vuelos con

trayectos largos.

e Equipaje: Los servicios de transporte de equipaje por exceso de peso,
primera maleta, segunda maleta y tercera maleta que se lleve por bodega,
tienen unas tarifas que aplican para todos los vuelos internacionales y
nacionales.
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e Servicio de Recomendados: Este servicio se presta para nifios
recomendados y adultos mayores, el proposito es que estdn personas

tengan un acompafiamiento antes, durante y después del vuelo.

e Guacal para mascotas: Alquiler de guacales para el transporte de animales

durante el vuelo.

¢ Silla Preferida: Es la compra de una silla especifica en el vuelo, por gusto del

cliente.

e Trans-Aires: Servicio de Bus en Medellin y Cali, para llevar a las personas
desde el aeropuerto hasta el centro de la ciudad.

e Publicidad a Bordo: Durante el vuelo se hace publicidad de un producto o

servicio especifico.

5.5 MERCADO

Los productos y servicios ofrecidos por la Aerolinea estan orientados a dos
mercados basicamente: turistico y de negocios. Siendo el mercado turistico el de
mayor demanda lo cual es consistente con el modelo de bajo costo, en cual se
ofrece una tarifa basica a un costo competitivo y una oferta de servicios
adicionales a la medida de cada usuario: equipaje, menor recomendado, silla
preferida, venta a bordo, entre otros.

Los mercados atendidos estan dados por el mapa de rutas en las que opera la
Aerolinea. Se tiene 3 tipos de rutas: troncales, regionales e internacionales. (Ver
Figura 2)
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Figura 2. Mapa de Rutas
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5.6 HISTORIA DE LA EMPRESA: AEROVIAS DE INTEGRACION REGIONAL
AIRES S.A.

Aerovias de Integracion regional S.A. AIRES S.A., fue constituida en 1980 por un
grupo de empresarios de las ciudades de lIbagué y Neiva. En el afio 1981 inicia
operaciones con dos aviones Bandeirantes en rutas saliendo de Ibagué y Neiva
hacia Bogota, Medellin, Florencia y Cali. En 1982 se adicionan rutas hacia Puerto
Asis y San Vicente del Caguan. La flota contaba con 5 aviones Bandeirantes para
el aflo 1985 con los cuales se cubrian rutas hacia Bogota, Ibagué, Medellin, Cali
Popayan, Pasto, Puerto Asis, Florencia, Pitalito, Villavicencio, San Vicente Del
Caguan, Puerto Leguizamo. El ingreso del primer avién Fairchild F27J de
fabricacion Norteamericana y de 43 sillas se da en afio de 1987, el segundo avion
de este tipo ingresa a la comparfia en el afio 1988. El pasajero un millon es

transportado para el afio 1989.

Los aviones tipo DASH-8 con los que actualmente se opera ingresan a la
compafia en el afio 1994, agregandose a la red de rutas las ciudades de Pereira,
Buenaventura y Girardot. Para el afio 1996 la compafiia contaba con dos aviones
BANDEIRANTES, dos DASH8-100 y cuatro aviones DASH8-300, para este afio se
inicia la operacion de las rutas desde Bucaramanga hacia Cartagena y Santa

Marta, asi como de Ibagué a Bucaramanga.

Las rutas hacia la Costa Caribe se inician en el afio de 1998, como operacion en
las ciudades de Barranquilla, Cartagena, Santa Marta, Riohacha, Maicao,

Valledupar, Monteria, Magangué y Corozal.

En el afio 2000 se da inicio a la operacion internacional, con la ruta a Aruba, al afio
siguiente se agregan a las rutas a Panama y Curazao. Para ese mismo afio la

compafia redisefia su imagen corporativa introduciendo los colores azul y verde
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dentro de su imagen. La ruta a Caracas desde Barranquilla se inicia en el afio

2002, afio en el cual la compafiia contaba con 433 colaboradores.

La operacion en el Aeropuerto Enrique Olaya Herrera de la ciudad de Medellin se
inicia en el afio 2003, base desde la cual se conecta con las ciudades de Monteria,

Quibdo, Apartado, Bucaramanga, Cucuta, Manizales y Pereira.

En el afio 2004 la compafiia contaba con 9 DASH8 entre 100, 200 y 300, en este
mismo afio se inaugura el Hangar de la ciudad de Medellin, y el grupo de

colaboradores asciende a 579 personas.

El actual sistema de ventas OPEN SKIES inicia su operacion en el afio 2006 asi

como el sitio de ventas por Internet.

El afio 2007 inicia con 11 aeronaves para luego incorporarse 3 aeronaves mas,
para ese mismo afio inicia el funcionamiento la Intranet de la compafiia, este afio

finaliza con un record de 750.000 pasajeros transportados durante el afio.

Para el ultimo trimestre del afio 2008 la compafiia se encuentra operando con 13
aeronaves, entre DASH8 200 Y DASHS8 300, y operaciéon en 22 bases nacionales

y 4 internacionales.

Para el ultimo trimestre del afio 2008 la compafiia se encuentra operando con 13
aeronaves, entre DASH8 200 Y DASHS8 300, y operacion en 22 bases nacionales

y 4 internacionales.
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La organizacion incorporo aviones Jet para el afio 2009, y se establecié un modelo

de bajo costo en el que se logré transportar 1.603.527 de pasajeros.

Para el 2010 Aires S.A se posiciono como la segunda aerolinea colombiana con
mayor transporte a nivel nacional, y se realizo la apertura de rutas directas hacia
Ford Lauderlade desde Barranquilla, Cartagena y Cali. El 25 de junio se inicié la
operacion directa hacia New York, con esta ampliaciéon de rutas se hizo necesario
la adquisicion de la primera flota de aviones Dash 8-Q400, flota Unica para

Colombia con capacidad de 70 pasajeros.

El 27 de octubre se anuncia la promesa de valor de LAN Airlines, multinacional
chilena, que adquiera a la Aerolinea Aires S.A. el 26 de noviembre con el 98,94%

de las acciones y su deuda hasta la fecha.

5.7 RECURSO HUMANO
Al finalizar el mes de noviembre del afno 2010 Aires S.A. cuenta con 1338

colaboradores que prestan sus servicios en Bogota y en cada una de las bases

donde opera la compafiia.

5.8 MISION

En Aires generamos progreso Yy Bienestar interconectando regiones con

seguridad, Cumplimiento y Calidad de Servicio.

8 Aerovias de Integracion Regional AIRES S.A. Manual de producto, cap. 1, INTRODUCCION.
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5.9 VISION

Ser para el afio 2014 la aerolinea colombiana lider, més respetada y admirada en
la regidn por el servicio a sus clientes, los beneficios a la comunidad, el progreso

de sus colaboradores y la rentabilidad para sus accionistas.

5.10 VALORES CORPORATIVOS

Aires S.A. busca garantizar que el desempefio de sus trabajadores este alineado a

los siguientes valores corporativos:

e Seguridad: Para Aires, la seguridad es un prerrequisito con el cual se
compromete para cumplir a cabalidad la visiébn y misién, garantizando de
esta forma que todas las actividades y todos los vuelos se realicen con los

mas altos estandares de seguridad.

e Actitud de Servicio: Orientar la actitud hacia el desarrollo personal para
lograr la excelencia en el servicio de los clientes. El equipo humano cuenta
con un alto sentido de la responsabilidad, con el compromiso profundo de

marcar una diferencia.

e Compromiso: Esforzarse cada dia por el bienestar y el desarrollo de cada
uno de los colaboradores y las regiones a las que tenemos el privilegio de
servir. Estamos comprometidos con nuestros clientes, nuestra gente,

nuestro pais y nuestros accionistas.

e Honestidad: Siempre hacer lo que es correcto. Ser honestos e integros con
cada uno de nosotros, nuestros compafieros y clientes. Operar siempre
dentro de la ética y el espiritu de la ley. Tenemos siempre presente los
valores y principios de AIRES en cada una de nuestras acciones y

decisiones.
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e Alegriay Calidez: Trabajar con el alma y con los suefios y como fuente de
confianza la dedicacion, la inspiracion y la alegria. Manteniendo una actitud

calida y abierta entre nosotros y los clientes.

e Creatividad: Estar decididos a ser los mejores. Trabajando de manera

proactiva e innovadora, teniendo en cuenta las necesidades de los clientes.

e Trabajo en Equipo: Convertir las iniciativas individuales en una fuerza de
equipo esencial para el crecimiento de la compafiia, sabiendo porque y
hacia donde nos dirigimos.
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6. SELECCION DE LA HERRAMIENTA PARA EL CONTROL Y SEGUIMIENTO

DE LOS PROCESO

Para Aires S.A. para facilitar la busqueda de las soluciones a las dificultades que

en términos de procesos estaba presentando, establecidé una seria de criterios de

decision para elegir la herramienta que mas se ajustara a dicha necesidad. Dicha

construccion fue realizada entre el equipo de Procesos y de Tecnologia.

Los criterios contemplados fueron:

Modelamiento: Con esta propiedad se buscaba permitirle a la compafiia
disefar los procesos de acuerdo a las necesidades de la misma, incluyendo
reglas de los procesos, responsables especificos, incorporacion de
informacién esencial para el proceso, interaccion con otras bases de datos,

entre otros.

Integracion de los procesos: Es necesario mantener unificado los
procesos que tienen en comun la ejecuciéon de actividades requeridas para
el cumplimiento de los objetivos. Asi mismo se requiere integrar desde lo
mas general a lo mas especifico, es decir, asociando desde la misma

cadena de valor, pasando por los macroprocesos y procesos.

Optimizaciéon: mediante el uso de la herramienta, y desde el mismo disefio
lograr poner en operacidn procesos simples, agiles y eficientes, asi mismo y
durante la ejecucion de los procesos, lograr identificar aspectos que hagan

cada vez mas 6ptimos dichos procesos
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e Automatizacion: Mediante la incorporacion de reglas de los procesos,
interaccion con otras bases de datos, lograr que un buen grupo de
actividades y decisiones sean tomadas por la herramienta facilitando la

labor de las personas y agilizando el proceso.

e Seguimiento: Tener trazabilidad completa de los procesos, en términos de
las personas, fechas y actividades ejecutadas, de forma que los duefio de

dichos procesos puedan realizar gestion solo los mismos.

e Control: Verificar el cumplimiento de los requisitos y objetivos que tienen
los procesos durante su ejecucion, asi como tomar las medidas preventivas

y correctivas con la debida oportunidad.

e Flexibilidad: Basado en las necesidades requiere el negocio de estar en
diferentes cambios y modificar sus procesos para hacerlos mas 6ptimos,
se hace necesario tener al alcance una herramienta que permita adaptarse

a estos cambios y despliegue soluciones rapidas.

e Mejoramiento Continuo: mediante los 0 de proceso que arroja la
herramienta identificar posibles mejoras al proceso, como propdsito de
mantener un ciclo correctivo y de mejora segun las necesidades que se

tengan.

Segun los lineamientos planteados anteriormente, se considera que la herramienta
que cumplia todas estas caracteristicas era Business Process Management

(BPM), porque encamina los procesos a:

o1
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Necesidades de los Procesos

Beneficios del BPM

Definicion y cumplimiento de los objetivos

Presenta una vision clara de la estructura organizacional,
como proposito de facilitar y mejorar en el cumplimiento
de los objetivos tanto de la organizacion como de cada
proceso.

Control y/o Seguimiento

Registra, mide y evalla en tiempo real cada una de las
actividades que se ejecutan en los procesos, asi como la
gestion de sus responsables.

Mejora continua

Existe mayor visibilidad para detectar los puntos criticos,
y asi poder establecer planes de mejora que se adaptan
rapidamente a las necesidades del medio.

Optimizacién y Disminucion de los tiempos de ejecucion

Integra la informacién y utiliza interfaces con otros
sistemas, para disminuir el tiempo de ejecucion de las
tareas.

Reduccion de Costos

Gestiona los recursos de forma adecuada a las
necesidades de cada proceso.

Automatizaciéon

Proporciona las herramientas necesarias encaminadas a
la automatizacion de los procesos.

Tabla 3. Beneficios del BPM
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6.1 DEFICION DE BUSSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM)

BPM es una herramienta que centra su propdsito y objetivos a crear metodologias,
disefiando, representando, analizando y controlando los procesos del negocio,
integrando a todas las personas que hacen parte de la compafia, incluyendo a
sus clientes y proveedores. Convirtiéndose en un ciclo que inicia en la creacion o
revision de los procesos, que luego se modelan, adaptan y realiza la mejora

continua (Figura 3)

Modele el

Proceso
de
L Negocio ,

Fuente: Nelson Bendeck A, Oportunidades y Retos en la Gestidén por Procesos —
BPM, Analitica Ltda.

Figura 3. Ciclo de vida del BPM

Su estrategia estd enfocada a crear valor en el desempefio que debe tener la
compafia para cumplir y satisfacer las necesidades del cliente, haciendo que las

actividades que se deben ejecutar aumenten sus niveles de eficiencia.
El BPM lo componen 3 factores:
e Procesos

e Tecnologia
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e Personas

Fuente: Nelson Bendeck A, Oportunidades y Retos en la Gestidon por Procesos —
BPM, Analitica Ltda.

Figura 4. Modelamiento del Proceso de Negocio

6.2 PROVEEDORES DE LA HERRAMIENTA

En el mercado existen diferentes proveedores de la herramienta BPM que se
adaptan a las necesidades del mercado, sin embargo y teniendo en cuenta las
caracteristicas que debia tener la herramienta, se realiz6 una evaluacion
econOmica en la que se tuvo en cuenta el presupuesto con el que contaba la
compafia para realizar la compra correspondiente. Segun el margen promedio
presupuestado establecido para realizar la inversion, el area de Procesos en
conjunto con  Tecnologia, presento los  siguientes proveedores

55



Nombre Compaiiia Inprocess Ltda Gattaca S.A. Palmtree consulting

Nombre Solucion Myprocess bpm BPM gattaca workflow |Microfost Office Sharepoint server 2007

Av calle 80 no. 69-70

Direccion Cra 51 no. 92-07 _ Calle 57 no. 6-35 piso 12
unidad 13

Ciudad/pais Bogota/Colombia Bogot&/Colombia Bogot&/Colombia
Teléfono 6351294-6215289 3108743-3108750 347 8150
Pagina Web WWW.myprocess.net www.e-gattaca.com www.palmtree.cc
Contacto Principal |Edwin Rodriguez Herrera Luis Eduardo Tatis Jorge Manuel romero
Cargo Contacto _ )

ncipal Gerente Comercial Gerente Comercial Gerente de Proyectos
principa

Teléfono Contacto

o 6351294-6215289 310-5580641 3002695123
Principal
E-Mail Contacto|edwinrodri@myprocess.n _ )

o ltatis@e-gattaca.com jorgeromero@palmtree.c
principal et

Tabla 4. Proveedores de BPM
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De acuerdo a las garantias y beneficios que ofrecia cada uno de los proveedores
de la herramienta, el comité de compras bajo el concepto del area de Procesos y
Tecnologia, decidié realizar las negociaciones con Inprocess Ltda, bajo un
contrato de prestacion de servicios, donde se determind las condiciones vy
términos a los que se comprometerian las dos partes para el uso e

implementacion de la herramienta.

6.3 GRUPO DE TRABAJO

La compafia y especificamente la Jefatura de Procesos, requirié de un
equipo de trabajo (Figura 5), con el que se realizaria todo el proceso de

implementacién de la herramienta.

Jefe de Procesos

Analista de Analista de Aprendiz
Procesos Procesos Universitario

Figura 5. Estructura Jefatura Procesos

57



7. DEFINICION E IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CRITICOS DE
AEROVIAS DE INTEGRACION AIRES S.A.

A pesar de que Aerovias de Integracion Regional Aires S.A ya cuenta con una
Cadena de Valor donde se muestra las entradas y salidas de los procesos que se
ejecutan para la entrega y cumplimiento del servicio que se ofrece a sus pasajeros
dia a dia, es necesario hacer una evaluacidon de estos para identificar las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que tienen cada uno de ellos y

gue impactan el ciclo de servicio (Figura 6).

Figura 6. Mapa de Procesos Aires S.A.
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7.1 MACROPROCESOS DE DIRECCION

Son los procesos de soporte encargados del direccionamiento estratégico, que

tiene como objetivo planificar, asegurar y controlar la estructura organizacional.

Aires S.A. define los siguientes procesos de direccidbn, como propoésito de

establecer las directrices que definen como se opera el negocio y de qué forma se

puede crear valor al servicio que se esté brindando al cliente:

Representacion Corporativa
Direccién Estratégica
Gestion de Recursos Estratégicos

Comunicaciones

DEBILIDADES

FORTALEZAS

-La estrategia no estaba formalizada.

-Inexistente despliegue de la estrategia

-Marcado liderazgo de la Presidencia.

-Alta afinidad de los colaboradores con la

-La comunicacion de los lineamientos compaiiia
estratégicos es débil. -Unico gran oferente netamente
-Baja antigliedad del grupo gerencial. colombiano

OPORTUNIDADES AMENAZAS

-Periodo de transicion en curso, es

oportuno anclar cambios.

-Modelo de bajo costo es novedoso en

Colombia.

-Alta rivalidad en el sector.

Tabla 5. Matriz DOFA Macroprocesos de Direccion
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7.2 MACROPROCESOS MISIONALES

Son todos aquellos que involucran la elaboracion del producto o servicio
considerandose como la razén principal por generar un valor agregado, los

macroprocesos misionales de Aires S.A son:

e Investigacion y Desarrollo de Productos y Servicios:
e Desarrollo de Itinerarios

e Optimizacion de Ingresos

e Comercializacion de Servicios y Productos

e Servicio a Pasajeros

e Asistencia en Tierra

e Transporte del Pasajero

e Servicio al Cliente
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DEBILIDADES

FORTALEZAS

- Falta de seguimiento en la
implementaciéon de nuevas rutas,
productos y servicios que van a

salir al mercado.

-Falta de control en los procesos
misionales de la operacion, para
garantizar cumplimiento y

establecer puntos de mejora.

-Inexistencia en la trazabilidad de
las actividades ejecutadas por las

diferentes areas.

-Débil cultura organizacional para la
ejecucion de tareas con respecto a
las normas y politicas que se rigen

en la organizacion.

-Capacidad para ingresar a nuevos
mercados con la implementacion de

productos innovadores.

-Estrategias enfocadas a

mejoramiento de los puntos criticos.

-Posicionamiento en el mercado

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Mejora de los procesos y por ende

del servicio ofrecido.

-Nuevos mercados (Rutas vy

Horarios de vuelo).

-Servicios y productos ofrecidos por

la competencia.

-Ingresos al mercado con otra

aerolinea.

Tabla 6. Matriz DOFA Macroprocesos Misionales
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7.3 MACROPROCESOS DE APOYO

Se pueden considerar el complemento de los dos anteriores por que brinda los
recursos necesarios para el logro de los objetivos de los procesos de direccion y

misionales.

Los macroprocesos de apoyo de Aires S.A. son:

e Gestion Operacional

e Gestion Administrativa

e Gestion Financiera

e Soporte Técnico

e Gestion Humana

e Auditoria Interna

e Gestion Tecnoldgica

e Gestion de Procesos

e Valoracion de Rentabilidad

e Seguridad Aérea

62



DEBILIDADES

FORTALEZAS

-Falta de herramientas para el seguimiento

de los procesos.

-Falta de control y evaluacion en cada una

de las tareas que se ejecutan.

-Procesos no documentados ni entrenados

de manera recurrente.

-Poca cultura de reporte de tareas que

inciden con otros procesos.

-No existe dimensionamiento a los

requerimientos que se tienen en las areas

-Afectacion al presupuesto al no controlar el

gasto.

-Procesos en su mayoria maduros

en la industria y en la compaiiia.

-Colaborados de segundo y tercer

con un nivel de antigledad

importante y alta experiencia en la

ejecucion de los procesos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

-Desarrollo de nuevas estrategias que
permitan mejorar el desempefio en los

procesos.

-Dado el momento de transicion de la
compafiia, es un buen momento para
ejecutar cambios y anclar comportamientos

mas apropiados en la cultura.

-Resultados desfavorables en los
controles de las autoridades de la
industria sobre algunos de estos
procesos pueden implicar altas
sumas de dinero o incluso detener

la operacion.

-Las ofertas permanentes de
trabajo de las demas aerolineas a

los colaboradores mas valiosos.

Tabla 7. Matriz DOFA Macroprocesos de Apoyo
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7.4 PROCESOS CRITICOS

De acuerdo a los hallazgos del andlisis DOFA, es necesario una evaluacion y
revision para el mejoramiento de los macroprocesos Misionales y de Apoyo, ya
que estos son los que afectan directamente el servicio que se le esta prestando
tanto al cliente externo como interno. Sin embargo no solo se puede determinar de
alli un plan de mejora, es necesario establecer especificamente cuales de los
procesos que hacen parte de estos macroprocesos, son en los que se generan
cuellos de botella y se convierten en criticos al afectar la ejecucion de la operacion

y ser los causantes de las insatisfacciones que manifiestan los clientes.

Para determinar cudl era el nivel de prioridad que debia tener cada proceso en su
evaluacion, revision, ejecucion y mejoramiento dentro de la herramienta BPM se

tuvieron en cuenta las siguientes caracteristicas:

Cada una se calificé de 1 a 5 segun su estado actual, considerando 1 como el que

menos cumple y 5 el que mas cumple.
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Nivel de

Impacto en Cliente

Cuantia de los

Macroproceso Control del Final Recursos Fisicos y Total Promedio
Proceso Monetarios
Investigacién y Desarrollo de
Productos y Servicios 2 2 2,0
Desarrollo de ltinerarios 4 3,7
Optimizacién de Ingresos 3 3 3 3,0
Misional Comercializacion de Servicios
y Productos 4 4 4 4,0
Servicio a Pasajeros 3 3 3 3,0
Asistencia en Tierra 5 5 4 4,7
Transporte del Pasajero 3 3 3 3,0
Servicio al Cliente 2 2 2 2
Gestién Operacional 3 3 3 3,0
Gestion Administrativa 3 2 2 2,3
Gestién Financiera 2 2 3 2,3
Soporte Técnico 4 4 4 4,0
Gestién Humana 3 2 2 2,3
Apoyo Auditoria Interna 3 3 3 3
Gestion Tecnoldgica 3 2 2 2,3
Gestion de Procesos 4 5 5 4,7
Valoracién de Rentabilidad 4 3 3,3
Seguridad Aérea 4 5 4,7

Tabla 8. Procesos Criticos de Aires S.A.
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La calificacibn dada a cada uno de los puntos que se establecieron como
prioritarios en la ejecucion de los macroprocesos se promediéo para ver
cuantitativamente el estatus de cada uno de ellos. Dado a que la evaluacion era
de 1 a 5 se consideraron que los macroproceso en los que su resultado estuviera
por debajo de 3 debian ser evaluados y reestructurados a través de la herramienta

de Business Process Managemente (BPM).

Los procesos de aeropuerto en los que esta involucrada la operaciéon no presento
un indice de criticidad alto, sin embargo es importante resaltar que si estos
hubieran quedado clasificados para ser implementarlos en la herramienta,
posiblemente se establecerian otros métodos de mejoramiento, ya que estos
requieren de inversion de equipos para lectura de codigo de barras, palm u otros

que necesitan de otro tipo de validacion y aprobacion normativa y presupuestal.

A continuacién se enuncian los puntos criticos para cada uno de los procesos que

van hacer implementados a través de BPM:
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Proceso a implementar
en BPM

Descripcion

Investigacién y Desarrollo
de Productos y Servicios

Garantizar el lanzamiento de un producto o servicio al
mercado.

Gestion de PQRS

Peticiones, Quejas, Reclamos o Solicitudes que hace

el cliente del servicio prestado.

Compras No Aerondauticas

Adquisicion de un bien o servicio para la compafiia.

Gestion de Reembolsos

Devolucion de un dinero al cliente por un servicio o
producto pago, en el que se presentdé algun motivo

que por politicas de la Aerolinea se debe reembolsar.

Desarrollo de Procesos

Disciplinarios

Reporte que se le hace a un colaborador por
incumplir con las normas o afectar con una accion la

imagen o procesos de la compainiia.

Generaciéon de Novedades

de Nomina

Registro del Ingreso, Retiro, Cambio o Promocion de

un colaborador.

Gestion Tecnoldgica

Solicitudes de desarrollo tecnoldgico que solicitan las

areas.

Tabla 9.

Procesos a Implementar por BPM
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7.4.1 Proceso Misional: Investigacion y Desarrollo de Productos y Servicios

Con el rapido crecimiento y el modelo Low-Cost adoptado por Aires S.A., se hizo
necesario la creacion y oferta de nuevos productos y servicios para el cliente, en
los que no se tuvieron en cuenta algunos aspectos de garantia, control y
seguimiento, que ocasionaron insatisfacciones e inconvenientes para los clientes,
incrementando la mala imagen de la compafiia y generando costos adicionales
para esta. A continuacion se enuncian los aspectos a los que se veia afectado el

desarrollo y ejecucién en el mercado de una nueva ruta, producto o servicio:

Puntos Criticos:

e En estudio de mercado que se realizaba carecia de informacién que
identificara los diferentes requisitos, necesidades y variables para salir a la
venta con un producto o servicio. Dejando a un lado los criterios financieros
en los que no se tenian en cuenta las proyecciones e impactos econémicos

que pudiera tener la compafia.

e La normatividad y politicas exigidas en sector de la aviacion para que un
producto y servicio pudiera estar venta, no eran validadas o revisadas con
la importancia que requerian, afectando la venta en el mercado del

producto o servicio.

e Falta de unificacion de conceptos entre las diferentes areas involucradas en
definicion, planificacion y desarrollo del nuevo producto o servicio,

afectando el desempefio de este cuando se sacaba al mercado.
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Las garantias, el seguimiento y control en la ejecucion de las actividades
que se requerian para brindar el producto o servicio, eran insuficientes

durante su desarrollo y venta en el mercado.

La documentacion y registro de las normas, politicas y procedimientos, para
los nuevos productos y servicios, no era actualizada ni divulgada entre
todos los colaboradores de la compafiia, afectando la ejecucién de las
actividades durante la operacién al no tener el conocimiento necesario para

prestacion de un buen servicio al cliente.

7.4.2 Proceso Misional: Servicio al Cliente

Este proceso se caracteriza por ser el que finaliza la cadena de valor y busca

garantizar el cumplimiento de los objetivos que espera el cliente.

Las dificultades de este proceso estan relacionadas con la entrega de resultados

cualitativos y cuantitativos ya que no se tienen registros especificos que aclaren

las causas, motivos, o numero de quejas recibidas durante un periodo especifico,

afectando el seguimiento o trazabilidad a los casos reportado por los clientes.

Puntos Criticos:

Cada una de las bases en las que opera Aires S.A. cuenta con formatos
donde el cliente hacia sus peticiones, quejas, reclamos y solicitudes, las
cuales eran enviadas a la base de Bogota para su respectiva investigacion
y poder dar una respuesta satisfactoria al cliente. Sin embargo el control
para estos formatos no era el mas 6ptimo ya que muchos de ellos se

perdian y no existia otro registro del reporte hecho por el cliente, dejando
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inconclusos estos casos y generando mayores inconformismos para el

cliente.

Adicional a los formatos de registro de PQRS, el cliente solo tenia dos
canales para hacer sus correspondientes reportes, a través de una linea de
servicio al cliente y un correo electrénico, los cuales no tenian una misma
metodologia de respuesta y por ello no existia trazabilidad de cada uno de
los casos, generando inconformismos para el cliente al no poder dar

respuesta o informacion inmediata.

Inexistencia de seguimiento y monitoreo que le permita al area de servicio
al cliente conocer con claridad los hechos presentados segun el caso
reportado, es necesario enviar un correo a la base involucrada para
conocer la justificacion de lo ocurrido, atrasando el proceso de respuesta al
cliente ya que algunas de las bases no responden en el tiempo que se
requiere.

Conocer cualitativamente y cuantitativamente los factores que causan el
inconformismo que manifiestan los clientes, para establecer acciones

correctivas que permitan el mejoramiento del servicio.

El area de servicio al cliente conformado para dos auxiliares, una analista y una
jefe que liderada el grupo, contaban con una base de datos en Excel para
mantener un registro de los clientes, sin embargo esta informacion era
incontrolable, ya que como se enuncio anteriormente, se contaba con un correo

electronico (servicioalcliente@aires.aero) donde llegaban todas las PQRS vy

adicional a esto se manejaba un archivo de todos los formularios fisicos que
llegaban de las diferentes bases.
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7.4.3 Proceso Apoyo: Compras No Aeronauticas

La compra de bienes o servicios para suplir necesidades internas en la compafia
diferentes a componentes o procedimientos de la flota de aviones es el objetivo
principal del proceso de Compras no Aeronauticas. El proceso comprende desde
que se tiene la necesidad por medio de una requisicion hasta que se genera una
Orden de Compra o un contrato, pasando por las respectivas validaciones y
autorizaciones. El proceso inicial carecia de un flujo claro que representara la
politica de autorizaciones, la centralizacion en una sola area para la negociacion

con proveedores y la falta de control presupuestal.

Puntos criticos:

e Falta de validacion contra el presupuesto planeado que permitiera controlar
el gasto. Este punto del proceso es vital para hacer efectiva la ejecucion del
presupuesto planeado. Si no se llega a tener dentro del presupuesto se
hace necesario la autorizacion respectiva para tener una sobre-ejecucion

en el periodo de tempo causado.

e La descentralizacion de las negociaciones y la compra de bienes y servicios
en la compafia reflejaba falta de control y trazabilidad del proceso
administrativo. Areas como mercadeo, gestion humana y hasta los mismos
aeropuertos compraban sin reportar a nadie y sin seguir un unico flujo bajo

las mismas condiciones.

e Falta de seguimiento o registro de la autorizacion y validacion por parte del

gerente respectivo asi la compra estuviera o no presupuestada.

71



7.4.4 Proceso de Apoyo: Generacion de Reembolsos:

La Generacion de Reembolsos corresponde a la devolucion que se le da a un

cliente por el concepto de un tiquete cuando se presente una cancelacion, demora

o cualquier otro motivo que es solicitado a posteriori por este. Este proceso afecta

directamente los ingresos de la compafiia por eso la importancia de mantener un

control o politicas claras para su gestion.

Puntos Criticos:

La comunicacion del cliente con la Aerolinea era totalmente informal, no
exista claridad de donde o con quien se debia realizar la solicitud,
generando una mala imagen ante el cliente al cual debia buscar y gestionar

diferentes alternativas para que fuera efectivo el desarrollo de este proceso.

Solo se contaba con una persona quien era responsable de evaluar y
verificar las razones de cada caso para dar aprobaciéon del reembolso, asi
como de realizar la liquidacion de lo que se iba a ser reembolsado. Todas

estas tareas se ejecutaban manualmente y no tenian seguimiento.

En la responsabilidad que tenia tesoreria de realizar el pago no se
mantenia un registro formal que garantizara el soporte para la contabilidad

interna e incluso para el reclamo que pudiera hacer un cliente.

No se tenia control o trazabilidad del proceso, lo que impedia medir las
causas, valores o numero de reembolsos generados en un periodo

especifico.
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7.4.5 Proceso de Apoyo: Desarrollo de Procesos Disciplinarios

El compromiso que adquiere un empleado al vincularse a una compafia,
establece una serie de normatividades encaminadas al cumplimiento de tareas
pactadas en un contrato y a un manual de conducta, que se rige a los valores
corporativos y a principios que buscan la buena convivencia y el buen uso de los
recursos e imagen a la compafia. De acuerdo a este enfoque para Aires S.A. el
no cumplimiento de las reglamentaciones o una falta grave debe tener como
respuesta la ejecucion de una accion hacia el empleado. En este proceso la falta
de seguimiento y registro de estas acciones, no solo afectaban la operacion de la

aerolinea si no que generaban sobrecostos para esta.

Puntos Criticos:

e El incumplimiento o falta normativa por parte de un colaborador no tenia un
seguimiento o trazabilidad, ya que el reporte que realizaba el jefe se
validaba a través de un correo y la decision que fuera tomada no se dejaba
por un medio escrito, incurriendo en la informalidad, la cual generaba
inconvenientes legales para la aerolinea.

e La cantidad, lugares o motivos donde se generaban mayores fallas por
parte de los colaboradores al realizar sus actividades laborales, era

imposible de cuantificar o clasificar.

e Los jefes no realizaban los reportes correspondientes a los colaboradores
gue incumplian las normas de la aerolinea, afectando el conducto regular,

ya que otras areas o jefes si lo reportaban.
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e Costos para la aerolinea, ya que al no hacer el reporte 0 no dejar un
registro, muchos de los colaboradores debian ser despedidos sin justa
causa y ser indemnizados, ya que en estos casos legalmente era imposible
justificar que el empleado era quien habia incumplido la normatividad de la
compafia.

7.4.6 Proceso de Apoyo: Generacion de Novedades de Nomina

El proceso de Generacion de Novedades de Némina es por medio del cual se
radican los Ingresos, Retiros, Cambios de Cargo, Traslados y Promociones de
todos los colaboradores de la compafia. Este proceso esta en manos de la
Direccion de Compensacion y Bienestar de la Gerencia de Gestion Humana y
tiene por objeto reportar a todas las areas el proceso de cualquier empleado ara
gue al salir tenga el paz y salvo en linea para su liquidacion, o cuando ingresa
tenga todos sus implementos para ejercer su trabajo. Centralizados

Puntos criticos:

e La oportunidad con que la informacién llega a las diferentes areas de la
compafiia que son proveedores internos de las herramientas para que el

colaborador ejerza sus funciones.

e Al momento de un retiro, es necesario que el colaborador tenga el paz y
salvo de diferentes cargos que dan Visto bueno para hacer la debida
liquidacion.
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7.4.7 Proceso de Apoyo: Gestion Tecnoldgica

A pesar de ser un area enfocada a la automatizacion y soporte tecnoldgico para
todas las actividades que hacen parte de la compafiia, su gestion interna no era lo
suficientemente clara al establecer prioridades y control con el desarrollo a las

solicitudes hechas por otras areas.

Puntos Criticos:

e Falta de monitoreo, control y medicion de las solicitudes hechas por las

diferentes areas, para establecer prioridades de los proyectos.

¢ Informalidad de los canales por los que hacen los requerimientos.

e Inexistencia de tipologias que clasifiquen los proyectos.

e Falta de oportunidades para el desarrollo de las necesidades que tienen las

areas.

75



8. CONFIGURACION DE LAS FUNCIONALIDADES DEL BUSINESS
PROCESS MANAGEMENT

8.1 Actividades Preoperativas

Para la implementacion de un proceso a través de la herramienta BPM, es

necesario que se tengan definidos los siguientes aspectos:

e Politicas y Reglas del Negocio
e Actividades que deben ser ejecutadas durante el proceso

¢ Rolesy responsables de las actividades

Cada uno de los puntos enunciados anteriormente lo que se busca es asegurar el
proceso, para que no se presenten variables que mas adelante puedan afectar la
eficiencia y ejecucion del proceso con la herramienta. Sin embargo la
implementacién no solo requiere del redisefio de los procesos es necesario
elaborar unas tareas especificas que requiere las funcionalidades con las que

cuenta la herramienta para que se lleven a cabo la ejecucion de los procesos.

Estas funcionalidades se encuentran distribuidas en moédulos de la siguiente

forma:

8.1.1 Modulo Administrador del Business Process Management

El uso de este médulo tiene como propdsito modelar los procesos, programar las
reglas de negocio, creacién de usuarios, horarios y el disefio de los formularios
electronicos que van hacer parte de la ejecucion de las actividades. El uso y

acceso a este modulo solo estard disponible para los administradores de la
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herramienta que en este caso son las personas que hacen parte del area de

procesos.

%" Herramientas ~

Mis Aplicaciones
() Wi Empresa [] Administracién de Procesos [T Usuarios (] Estructura de Cargos
(= Aplicaciones
Prace: Crear procesos, Disefiar el diagrama del proceso, Administracian de Usuarios. Cresr usuatios, Estructura de cargos de la Organizacidn. Permite
= configurar las actividades del proceso asignar el cargo a un usuario y definir la definicién de la estructura de cargos v consulta
disponibilidad del usuarios de personas que ocupan los cargos

] Administracién de calendarios

Adrministracion de calendarios

Figura 7. Administrador del Business Process Management

8.1.1.1 Administrador de Procesos

Este modulo se puede considerar como el mas importante durante la

implementacion, ya que a través de este se:

e Modelar los Procesos con Actividades, Subprocesos, Macroactividades,
Rutas, Decisiones y Comentarios que fortalezcan la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad en asocio a las funcionalidades de manejo
de versiones y publicacion de procesos.

e Crear Reglas de Negocio: Estas se pueden usar al definir Tiempos,

Recursos, Rutas, Calidad de la informacion y Envio de e-mails. Son las
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politicas de la empresa documentadas y aplicadas en la vida real. El

sistema BPM hace de celador para que se cumplan.

e Disefiar Formularios en las Actividades, cada duefio de proceso puede
definir la informacion que necesita para hacer gestibn y control.
Practicamente el duefio del proceso disefia su propio sistema de
informacién. Pero de todos modos se deben conversar entre si, los duefios
de los procesos para compartir ciertas variables. Esto es muy util en el caso

de subprocesos.

e Define el estilo de Planeacion de los Procesos: El duefio del proceso define
a su proceso Sin planeacion, Planeando a partir de hoy, Planeando a partir
de una fecha futura y Planeando con una fecha futura objetivo (Planeacion

en reversa).

8.1.1.1.1 Modelamiento de los Procesos

Para iniciar con el modelamiento de los procesos, el primer paso que debe
realizarse es la creacion de la compaiia en la herramienta, donde se debe

especificar las areas.
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Figura 8. Creacion de la empresa en BPM
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Figura 9. Creacién de las areas en BPM

Al crear las areas, se contintia con la creacion de los macroprocesos a través de
una ventana que tiene las opciones para elegir la creacion de los tipos de

procesos:

e MacroProceso: Es el que Permite diagramar y encadenar los Procesos para

acceder a ellos.
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Proceso - (Nuevo) gl

Datos del proceso |

q Macro Proceso (Mapa de Procesos)
Numhre.| p—— i prep——— N
Drescripcion ; Macro Actividad {Grupo de Actividades)
Maestro de Datos
Responsable : | E]|

[JLa creacion de documentos esta disponible para todos los usuarios {proceso publico)

[]La consulta de documentos esta disponible para todos los usuarios {consulka pablica)

Figura 10. Creacién de los MacroProcesos

Proceso: Permite diagramar encadenando Actividades, Procesos,
Macroactividades y Crear documentos. Para la creacién de un procesos se

deben especificar las siguientes caracteristicas:
-Nombre: Debe ser un nombre corto
-Descripcion: Objetivo del Proceso

-Responsable: Usuario que puede hacer ciertas funciones como por
ejemplo: modificar el proceso, publicar, anular documentos del proceso,

Replanear documentos, etc.

-Cliente: Puede ser Interno o externo. El proceso es para servir a quién?
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-Documento Principal: Nombre del documento. Eje: Pedido, O.P., Factura,

Solicitud, etc.

-Acceso La primera es para definir si la creacion de documentos o
instancias al proceso es publica. Si se decide que no, se debe definir qué
usuarios o cargos lo pueden hacer. La segunda es parecida a la anterior

pero para la opcién de consultar. °

Proceso - (Nuevo) E|

Datos del proceso |

Pracesa (Permite ingreso de Documentos) w

1]
Nombre : | C"—- CE50 | ¥apa de Frocesos | :

epriite ingreso de Documentos)
Drescripcian T e ad-fiatuna.da. fctivid ades
Maestro de Datos

Responsable @ | E]|

Cliente : | | Diocurmenka principal :

Planear can : |La fecha de Ingreso del Documento w |

[ ]Planear todo el Flujo al Ingresar un Documenta 7

[]La creacion de documentos esta disponible para todos los usuarios {proceso piblico)

[ ]La consulta de documentos esta disponible para todos los usuarios {consulka pdblica)

l.ﬂ.ceptar H Cerrar l

Figura 11. Creacién de los Procesos

® InProcess. Manual myProcessBPM Business Process Management Usuario Disefiador, Macroprocesos
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e MacroActividad Permite diagramar encadenando Actividades pero no

permite crear documentos.

Proceso - (Nuewa) E|

D-l;lm-dlel-brm

Pacro Actevidad (Grupo de Acteidades) w

[C]La creackin de documentors esta deporsble para todos kos usuanos (proceso pdblico)
[C]La cormuta de documentcs ssta depordie para bodos log ususrios (corsuita pdblica)

o

Figura 12. Creacion de MacroActividad

Al crear los tipos de procesos con los que cuenta Aires S.A se elabora la cadena

de valor.
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B myProcess BPM
Mapa de Procesos

i Ql Aras

Huevo [ Documentos

Macroprocesos de Direccién

DIRECCION GESTION DE .
CA RECURSOS | | COMUNICACIONES |
ESTRATM Rees

&

Macroprocesos Misionales

Satisfa

Figura 13. Creacion del Mapa de Procesos

Definido y representado el mapa de procesos, se elaboran un segundo nivel de la
cadena de valor, donde se encuentran cada uno de los procesos por area, donde

el usuario accede a ver el flujo del proceso y radicar un nuevo documento segun el

proceso.
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myProcess BPM - Mapa de Procesos
GESTION HUMANSA |

|- & Atras

S

8

1. GESTION HUMANA

2. DESARROLLO
HUMANO

6. DESARROLLO DE

PERSONAL 7. FORMACION

REQUISICION DE
PERSONAL

SELECCION DE
PERSONAL

HSE

PROMOCION Y PREPARACION Y
PR EVENCIbN DE RESPUESTA A
RIESGOS EMERGENCIAS

PROFESIONALES OPERACIONALES

ATENCION A
ACCIDENTES DE
TRABAIO Y

PREPARACION Y
CONTROL OPERACIONAL
DE LA GESTION

MEDIOAMBIENTAL ENFERMEDADES

PROFESIONALES

3. COMPENSACION Y
BIENESTAR

10. ADMINISTRACION 11. DESARROLLO DE
DEL SISTEMA DE PROCESOS
COMPENSACION DISCIPLINARIOS

13. PLANEACION Y
DESARROLLO DE
PROGRAMA DE
BIENESTAR

14. GENERACION DE
NOVEDADES DE
NOMINA

EVALUACION DE
REPORTE DE
INCIDENTE

VIATICOS

GESTION DE
VACACIONES

MAESTROS

Figura 14. Procesos de Gestion Humana

Graficados y establecidos cada uno de los procesos, se continua con la

elaboracion de los diagramas de flujo de cada uno de los procesos a implementar,

los cuales requieren de un disefio de formularios electrénicos para cada una de las

tareas que van hacer ejecutadas con unos campos especificos donde se va

almacenar la informacioén registrada.

Cada formulario se adapta a las necesidades que requiera el proceso, sin

embargo el propdsito de la herramienta es ser lo mas 6ptimo posible, para que los

tiempos de ejecucion por parte del responsable se minimicen, y la informacion alli

suministrada sea clara, concreta y necesaria.
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~.
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119 INFORME A 4
ADICION -

AUTORIZADA

Figura 15. Disefio de un Diagrama de Flujo en BPM

8.1.1.2 Creacion de Usuarios

Para el ingreso a la herramienta, cada persona de la compafia cuenta con un
usuario que se configura de acuerdo al directorio activo de la compafiia, el cual
por defecto era el primer nombre seguido de un punto y el primer apellido
(nombre.apellido). Para quienes no tenian correo corporativo los usuarios fueron
creados con la siguiente estructura primera letra del Nombre+Apellido (NApellido),
siguiendo con estos lineamientos, todas las personas de la organizacion sin

ninguna excepcion debian estar creadas en la herramienta.

La participacion y gestién que tienen algunos terceros dentro de los procesos

internos de la Aerolinea hizo necesario la creacién de usuarios para estos, a los
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que se les configuro un perfil diferente para restringir la consultar de informacién
confidencial de los procesos a desarrollar en el BPM, asegurando y controlando el
uso de la informacién alli registrada. EI nUmero total de usuarios creados en la
herramienta fue de 1388

La base de datos utilizada para la creacion de estos usuarios fue:
e Colaboradores directos de Aires S.A.: Listado de Nomina

e Bases Tercerisadas y/o Call Center: Reporte por parte de los responsables

de estos canales.

Usuario Estructura Ejemplo
Colaborador con correo NOMBRE.APELLIDO PEDRO.PEREZ
electrénico

Colaborador sin correo PRIMERALETRANOMBRE+ PPEREZ
electrdénico oly tercero APELLIDO

Tabla 10. Estructura para creacion de usuarios

Adicional a esto se crearon roles que eran parametrizables de acuerdo a las

necesidades de cada usuario de la siguiente forma:

e Duefio de Proceso: Es la persona responsable de todo el proceso, y es el

Unico que puede anular un documento o autorizar alguna accion sobre este.

¢ Quien Radica: Es la persona que captura los datos en el formulario inicial y

puede ver su historial de acuerdo a los requerimientos de busqueda.

e Quien Gestiona: Esta persona puede hacer la captura inicial y asi mismo

responder tareas a seguir durante el proceso
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1z § aRIco ALEZAMDER RIC Calehdano 3 PAJE YA HORARIC ¢
113 @ AROMERQ ALEXAMNDER OF| E TRAFICO AERED .., HORARIO !
114 § AFLOR ALEXANDRA MAH [C1El usuario tiene una Capacidad Finita de acuedo al calendario Lo BOG HORARIO 4
15 @& APARDO ALONSO PRRD E RAVPA BOG HORARIO 1
116 § AGUALTEROS ALVARO HERNAI E TRAFICO AERED .., HORARIO ¢
117 @ ANA.GUTIERREZ ANA SABEL GUT] 060G HORARIO 1
118 @ AcLZMAN ANA MARIA GUZMAN ROJAS 1010185438 : 0604605 ALIRILIAR DE MODLLO BOG HORARIC ¢

Figura 16. Administrador del Business Process Management

8.1.1.3 Estructura de Cargos

La creacion del maestro de cargos es indispensable durante la asignacion de
responsables de cada una de las actividades de los procesos, ya que al asignar el
cargo y no la persona se garantiza que cualquier movimiento en la compafia,
afecte en lo minimo la dinamica de cada uno de los procesos. Por dicha razon se
hizo necesario actualizar y parametrizar los cargos con la informacion

proporcionada por el area de ndmina.

Para la creacion se establecio una codificacion que mantiene el control de los
registros y asi mismo garantiza la veracidad en la informacién alli registrada. Para

esto se utilizé 3 tipos de caracteres asignados de la siguiente forma:
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e Los dos primeros numeros corresponden a la gerencia a la que pertenece el

usuario.

Gerencia Cddigo
Presidencia 00

Administrativa y 01
Financiera

Gestion Humana 02

Planeacion 03
Tecnologia 04
Comercial 05
Operaciones 06
Técnica 07
Operaciones Vuelo |08

Tabla 11. Codificacién de las Gerencias

e Los siguientes caracteres corresponden a un nuimero asignado a cada
cargo que se registraba en un maestro, administrado por el area de
procesos, Y el cual se actualizaba cada vez que se reportaba el ingreso de

un nuevo cargo a la compaiiia.

e Para el dltimo caracter se cre6 otro maestro, donde se asigné un nimero a

cada una de las bases donde opera la compafiia.
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02 | 215 | 05 |— Base (Ciudad)

S B

Gerencia

Cargo

Figura 17. Ejemplo de Codificacion para el cargo de Analista de Procesos

B Organizacion [Areas y Cargos]

Muevo [ Editar XEllmlnar

|Areas de |a Organizacidn a | Cargos en el Area | Grupos de Cargos
% i Organizacion
= CARGOS AIRES

._.

T

[
>

Id Cédigo Mombre del Cargo

1183 3 ADMINISTRADOR DE APLICACIONES [}
1159 0420205 ADMIMNISTRADOR DE BASE DE DATOS [}
50411305 ADMIMISTRADOR DE COMUNMICACIONES ¥ SEGURIDAD [}
1 0417605 ADMINISTRADOR, DE INFRAESTRUCTURA O
1156 05190054 AGEMTE CALL CEMTER [}
1173 0519005014 AGEMTE CALL CENTER PORS [}
1198 0220505 AMALISTA DE COMPRAS |
1285 0224305 AMALISTA COMPENSACION O
755 0100205 AMNALISTA COMNTABLE ]
1303 010020501 AMALISTA COMTABLE CI [}
F70 0000305 AMNALISTA CONTROL DOD [}
762 0100405 AMALISTA COMTROL GESTION O
73 0800305 AMALISTA COMTROL YUELOS [}
1336 0327305 AMALISTA DE ITINERARICS [}
1335 0227705 AMALISTA DE RRHH [}
798 0200705 ARALISTA DE CAPACITACTION [}
1280 0524105 AMALISTA DE COMBUSTIELE [}
1321 0126405 AMALISTA DE CUEMTAS POR PAGAR. |
& 0401105 AMALISTA DE DESARROLLO O
Q07 0700305 AMALISTA DE IMPORTACICNES ]
F82 0100905 AMALISTA DE IMPUESTOS Y COMTABILIDAD [}
1226 0522305 AMALISTA DE INGRESCS COMPLEMENTARIOS [}
1266 0723205 AMALISTA DE LOGISTICA O
11 0400605 AMALISTA DE MEGOCIO [}
1334 0227605 AMALISTA DE PAYROLL [}
1315 0325905 AMALISTA DE PLAMEACION Y COMTROL GESTION [}
1185 0320105 AMALISTA DE RED DE RUTAS [}
m 170 nneTine ARIALTOT A ME CEMUTETO A DOTRE =1

Figura 18. Listado de los cargos creados en BPM

El total de cargos creados fue: 487 adicional a los grupos que se requirieron crear
por la necesidad de asignar a mas de una persona en la ejecucion de una

actividad en los procesos que fueron 18.
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8.1.1.4 Calendarios

Para la ejecucion que debe hacer cada uno de los responsables de las actividades
dentro de los procesos, se requieren de la configuracién de un calendario, el cual
tiene como propdsito establecer el horario laboral de cada uno de los usuario para
solo contar los dias u horas laborables de acuerdo a la base, area e incluso cargo
gue tiene cada persona en la compafia, en el tiempo asignado para cada
actividad en los procesos.

2 [ e | i | (3] torarin

Caord. Dnierigcatin Funconal
»anz
Lasd
i
o
s
bR
Cha
ao
con ol P s e B e rraeeily ol
it < OB (31 NG CRREGE (11
o CALENDARID NORMAL (31 WO ES DIA wABL) CALENDARID NORMAL (11 8O ES DA MASILY
TG MCRARIC ALROPUCRTO CARTAGINA
cut A
o Calundatin ]
Hof | Calerddario
{3 HORANDI0 AERCPUERTO EL DORADG
oont WORARID ALROPLERTO MID 604 Cikaheies R e =
o

Montee |

Detcripcitn |

Parametros |

Fecha Inicial © | SENRETEN

FechaFinal 1 |pyjndfzo11

Horas Laborables :

Horas Ingreso Salida Horas Ingreso Salida
Lunes : | | | A| | - Martes : | | | A| | -~
- v - -
Misrcales : | | | A| | - Jueves : | | | A| | -~
- > - -
Viernes : | | | A| | - Sabada : | | | A| | -~
- v - -
Darmningo : | | | A| | -
- -

[Itarcar el dia Domingo como Festiva ?

Figura 19. Configuracion de Calendarios
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8.1.2 Modulo de Procesos del Business Process Management

™ myProcess [AIRES S.A. (LINDA BELKY TUATY RAMIREZ)] [mEE

[ Herramienkas =

[C] Mis Pendientes [] Mapa de Procesos [] ¥isor de correos [C] Panel de Control Procesos

Cansular, avanzar o rechazar tarcas asignadas Havegar por o Mapa de Pracesas de laempresa.  Visusaliza los corress enviadas deade MyProcess Cansulta el estada actual de los pracesas v sus
Permite dar Ingresa a nuevos eventos de cada BFM actividades nsvegando por # mapa de proceses
Proceso

Figura 20. Mdodulo de Procesos de BPM

8.1.2.1 Ambientes del BPM

Como se indico en el punto 8.1.1.2 Creacion de usuarios, cada persona tiene un
usuario y contrasefia para el ingreso a la herramienta, la cual cuenta con dos

ambientes:

e Real: Es por donde ingresa todas las personas que van a iniciar un proceso

y donde se puede hacer la consulta de:

-Estado de los procesos

-Numero de documentos generados por proceso
-Estadisticas e indicadores por proceso
-Diagramas de Flujo

-Estado de un documento y su trazabilidad
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e Simulacién: Es un ambiente que esta creado para los administradores
qguienes requieren de la elaboracién de set de pruebas para los procesos
gue van a ser implementados. Los cambios, ajustes o modificaciones que
se realicen en este ambiente no afectara o se veran reflejados durante la
ejecucion de los usuarios en el ambiente real. Para acceder a este
ambiente se debe seleccionar la opcion Ingresar Modo de Pruebas al iniciar
sesion, en el ingreso en la parte superior de la consola el sistema nos va

identificar si estd o no en el ambiente de simulacion.

™ myProcess [AIRES 5.4. (LINDA BELKY TUATY RAMIREZ)! - [Modo Simulacidn]

() Atras 3 Inicio 1% Herramiznitas ~

Mis Aplcaciones 2

() MiEmpresa
'E:“ EJAIRES BIENVENIDO AL BPM DE AIRES

(Business Process Management - Gestién de Procesos de Negocio). Es un conjunto de disciplinas empresariales aplicadas con el fin de mejorar la
eficiencia corporativa a través de la gestion de los procesos, reglas y servicios del negocio, que se deben modelar, automatizar, integrar,
monitorizar y mejorar de forma continua contribuyendo con esto al logro de |a estrategia de compafifa.

Beneficios de su implementacion

« Documentar el flujo de cada proceso y sus actividades, + Generar métricas o indicadores por cada procese

facilitando el entrenamiento y la estandarizacion. + Establecimiento de cargas de trabajo para cada uno de los
» Establecimiento de responsables por cada actividad participantes de los procesos.
» Asignar tiempos de ejecucion de cada actividad o tarea. + Posibilidad de realizar interfaz con otros aplicativos, generando
s Automatizar el proceso incluyéndole reglas de negocio que informacién integrada ademas de simplificar los procesos.

permita generar rutas. * Posibilidad de realizar pruebas en ambiente de test o de simulacién
» Generacién de solicitudes en linea con posibilidad de adjuntar antes de salir en vivo.

documentos y soportes. + Generar cambios y mejoras rapidamente.
» Realizar planificacién de los procesos generando fechas de + Posibilidad de realizar seguimiento a cada solicitud.

finalizacidn esperadas.

« GESTION DE PQRS (Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias)

+ GENERACION DE REEMBOLSOS

» VALIDACION DE INGRESOS EN EFECTIVO

+ REPORTES DE INCIDENTES DISCIPLINARIOS

» GESTION DE REVISADOS CLIENTE DIRECTO

+ VALIDACION DE INGRESQS EN EFECTIVO

+ REPORTE DE TRANSACCIONES EN EFECTIVO Y DE NO
EXISTENCIA

+ COMPRAS GENERALES O NO AERONAUTICAS

+ NOVEDADES DE NOMINA

+ GESTION DE VACACIONES

+ SELECCION: REQUISICION

+ GENERACION DE NOVEDADES DE NOMINA

+ GESTION DE REQUERIMIENTOS A PROYECTOS DE TI

Cualquier solicitud, duda o sugerencia relacionada con el BPM podrd enviarla al siguiente correo diana.velez@aires.aero

Figura 21. Ambiente de Simulacion del BPM

e Pruebas: Este ambiente estd diseflado para implementar nuevas
funcionalidades en la herramienta en las que se requeria una nueva
version, en la cual tecnolégicamente debian pasar por un proceso de

pruebas asi:

-Un responsable del area de tecnologia se encargaba de subir la herramienta a un

servidor diferente al que funcionaba la herramienta en ambiente real, esto con el



proposito de no afectar lo que se estuviera ejecutando o el historico de los

documentos ya registrados.

-Se realizaba una copia de lo que se tuviera hasta el momento en la herramienta
(Backup).

-Se subian los nuevos archivos en esta version de pruebas.

-El 4rea de procesos se encargaba de realizar un set de pruebas (Ver Anexol)
donde se validara que las funcionalidades y procesos existentes no presentaran
errores en su ejecucion, asi mismo se realizaban las pruebas de las nuevas
funcionalidades. Si las pruebas pasaban satisfactoriamente su evaluacion, se
confirmaba al area de tecnologia, para que esta se encargara de hacer la
correspondiente actualizacion de archivos al ambiente real, de lo contrario se
reportaban los errores al proveedor quien se encargaba de hacer el ajuste y
entregar una nueva version para realizar nuevamente el proceso de pruebas
hasta cumplir satisfactoriamente con los resultados.

EEX)

™| . virrocess [PRUEBA-AIRES (LINDA BELKY TUATY RAMIREZ)]
[ Atras

[mis Aplicaciones a|

(3 MiEmpresa

iy Aplicaiones
Procesos
|3 Administracion

1% Herramientas ~

EJAIRES BIENVENIDO AL BPM DE AIRES

{Business Process Management - Gestién de Procesos de Negocio]. Es un conjunto de disciplinas empresariales aplicadas con el fin de mejorar la
eficiencia corporativa a través de I3 gestidn de los procesos, reglas y servicios del negocio, que se deben modelar, automatizar, integrar,
monitorizar y mejorar de forma continua contribuyendo con esto al logro de |a estrategia de compafiia.

Beneficios de su implementacién

« Documentar el flujo de cada proceso y sus actividades, * Generar métricas o indicadores por cada proceso

facilitando el entrenamiento v la estandarizacién. s Establecimiento de cargas de trabajo para cada uno de los
+ Establecimiento de responsables por cada actividad participantes de los procesos.
« Asignar tiempos de ejecucidn de cada actividad o tarea. « Posibilidad de realizar interfaz con otros aplicativos, generando
» Automatizar el proceso incluyéndole reglas de negocio que informacion integrada ademas de simplificar los procesos.

permita generar rutas. « Posibilidad de realizar pruebas en ambiente de test o de simulacién
» Generacién de solicitudes en linea con posibilidad de adjuntar antes de salir en vivo.

documentos y soportes. + Generar cambios y mejoras rapidamente.
» Realizar planificacién de los procesos generando fechas de « Posibilidad de realizar seguimiento a cada solicitud.

finalizacién esperadas.

+ GESTION I%E PQRS (Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) B E R T G O e T e
. GENERA[I\?N DE REEMBOLSOS + NOVEDADES DE NOMINA
e s s e L STt tatoes
» GESTION DE REVISADOS CLIENTE DIRECTO N SELECCION: e
» VALIDACION DE INGRESOS EN EFECTIVO ¢ GENER-ACION DE NOVEDADES DE NOMINA
+ GESTION DE REQUERIMIENTOS A PROYECTOS DE TI

+ REPORTE DE TRANSACCIONES EN EFECTIVO Y DE NO

EXISTENCIA

Cualquier solicitud, duda o sugerencia relacionada con el BPM podra enviarla al siguiente correo diana.velez@aires.aero

Figura 22. Ambiente de Pruebas del BPM



8.1.2.1 Mis Pendientes

Los pendientes corresponden a tareas que debe ejecutar un usuario dentro del

flujo de un proceso, donde hard el registro de informacién a través de un

formulario electrénico en el cual podra ver la trazabilidad en diferentes pestafias

las actividades ejecutadas por otros usuarios.

B myProcess BPM - [Simulacién]

Todos los Procesos
Actualizar | @, Avanzar - | [ 2 Flujo Ceder  Rechazar

Id Nombre del Proceso Nombre de la Actividad Inicio Tedrico Fin Tedrico Duracién Inicio Real Estado Origen Causa del Origen

» E 26 COMPRAS NO AERONAUTICAS APROBACION DE REQU[SICIGN 11/03/2010 14:07 = 11/03/2010 14:07 0:00:00 11/03/2010 14:07 En Ejecucidn

L] 31 COMPRAS NO AERONALUTICAS APROBACION DE REQUISICION | 16/03/2010 11:22 | 17/03/2010 07:30 1:00:00 16/03/2010 11:22 |En Ejecucidn

49 GENERACION DE NOVEDADES D MODIFICACION USUARIO BMP | 24/02/2010 10:45 | 25/02/2010 10:45 1:00:00 24/02/2010 10:45 |En Ejecuddn

1 49 GENERACION DE NOVEDADES D, ALERTA JEFE 24/02/2010 10:45 | 25/02/2010 10:45 | 1:00:00 | 24/02/2010 10:45 |En Ejecucidn

*E 60 GENERACION DE NOVEDADES D MODIFICACION USUARIO BMP | 25/02/2010 11:12 | 26/02/2010 11:12 1:00:00 25/02/2010 11:12 |En Ejecudién

. 61 GENERACION DE NOVEDADES D MODIFICACION USUARIO BMP | 25/02/2010 11:13 | 25/02/2010 11:13 1:00:00 25/02/2010 11:13 |En Ejecuddn

. 62 GENERACION DE NOVEDADES D MODIFICACION USUARIO BMP 25/02/2010 11:14 | 26/02/2010 11:14 1:00:00 25/02/2010 11:14 |En Ejecuddn

L] @ 50 GENERACION DE NOVEDADES D MODIFICACION USUARIO BMP | 24/02/2010 10:58 | 25/02/2010 10:58 1:00:00 24/02/2010 10:58 | En Ejecuddn

. @ 50 GENERACION DE NOVEDADES D ALERTA JEFE 24/02/2010 10:58 = 25/02/2010 10:58 1:00:00 24/02/2010 10:58 |En Ejecuddn

L] @ 51 GENERACION DE NOVEDADES D MODIFICACION USUARIO BMP 24/02/2010 11:00 = 25/02/2010 11:00 1:00:00 24/02/2010 11:00 |En Ejecuddn

L] @ 51 GENERACION DE NOVEDADES D ALERTA JEFE 24/02/2010 11:00 = 25/02/2010 11:00 1:00:00 24/02/2010 11:00 |En Ejecudén

L] @ 53 GENERACION DE NOVEDADES D MODIFICACION USUARIO BMP | 24/02/2010 16:33 | 26/02/2010 00:00 1:00:00 24/02/2010 16:33 | En Ejecuddn

. 54 GENERACION DE NOVEDADES D MODIFICACION USUARIO BMP | 24/02/2010 16:47 | 26/02/2010 00:00 1:00:00 24/02/2010 16:47 |En Ejecudidn

L] 54 GENERACION DE NOVEDADES D ALERTA JEFE 24/02/2010 16:47  26/02/2010 00:00 1:00:00 24/02/2010 16:47 |En Ejecuddn

Figura 23. Mis Pendientes

En el listado de pendientes de cualquier usuario, existe una columna que muestra

unos circulos de color como un semaforo que indican:

e Verde: La actividad se encuentra en el tiempo estandarizado para su

gestion.

e Amarillo: A la actividad le hace falta menos del 20% del tiempo

estandarizado para ser ejecutado.

e Rojo: El tiempo establecido para la ejecucion de la actividad se encuentra

vencido.

Esta semaforizacion nos permite identificar rapidamente el estatus de una

actividad de acuerdo al tiempo planeado para esta.
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8.1.2.2 Mapa de Proceso

Visualiza la cadena de valor de Aires S.A. y los procesos que lo componen, para
iniciar un nuevo proceso a través del registro de un nuevo documento, el cual es

generado en un formulario electrénico.

B myProcess BPM

Mapa de Procesos }

Macroprocesos de Direccién

REP ACIO) DIRECCION GESTION DE
TRATEGICA RECURSOS COMUNICACIONES:
CORPORATIVA jrecunos !

<=

Macroprocesos Misionales

EWES“W ]
p g

Macroprocesos de Apoyo

GESTION. GESTI Gssno somg-rg GESTION
P MINI HUI
Aum'rowi‘ GESTIQ GESTION ﬂ j ﬁ i

Figura 24. Mapa de Procesos

Este modulo también permite acceder a las siguientes funcionalidades para cada

uno de los procesos:

e Busqueda de un documento especifico para su seguimiento o revision.

e Acceder al formulario para ver la trazabilidad de un documento.
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e Ver el flujo de un proceso, sus responsables y estado.

e Adjuntar documentos a un caso especifico.

e Generar una anotacion u observacién a un documento que esta proceso

e Anular un documento con su correspondiente justificacion. Esta

funcionalidad solo esta activa para los duefios de proceso.

GESTION FINANCIERA
(Bus:qr 3 Farmuldano ‘v F|UJE u hd_]un.'lqr Anotacien },\ .ﬂ.nul.:D
1d Mombre Ge @ Acenoad “TETDONSA0ME O 1 Acthicad  NUWMERD DE IDENTIFIC. Maotvo Reemt
I'E 145 COMUNICAR AL CLIENTE i AMALISTA CONTROL DOD SH4G5465 MOTTWOS OFE
L] 147 REALIZAR PAGO ] ALRILLAR DE TESORERIA PAG 456465455 DOELE COBRL

Figura 25. Otras Funcionalidades al ver los documentos en el Mapa de Procesos

8.1.2.3 Visor de Correos

Esta funcionalidad que tiene el BPM permite verificar el envié de correos que se
realiza a través de la herramienta y que han sido programado durante una tarea
en un proceso, la informacion alli registrada valida el origen, destino, motivo, hora,

fecha de un correo que fue enviado.
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| Visor de Correos enviados

; & Editar |‘;. Eliminar

1d Asunto Destinatarios Enviado por Direccion de Envio Anexos Estada Fecha Generacidn | Fecha Real Envio | I
}: 0 Tnicio de Actividad GENERACION DE NOVE... diana.velez@aires, asro AMPARO MARTIM PULIDO amparo.martin@aires. asro 1 Enviada 10j05/2010 15:26  10{05/2010 15:35
Buscar Asesarias &l
Parémetros |
Facha Inicial :

FechaFinal: o7jozjzo1n w

Asunta : ‘ ‘
Qtigen & ‘ ‘
Desting : ‘ ‘
Estadn:

Figura 26. Visor de Correos

8.1.2.3 Panel de Control Procesos

Permite hacer una consulta del estado actual de los procesos a través de graficas
estadisticas, en su ingreso se muestra nuevamente el mapa de procesos
diferenciado por unas cifras de color rojo que representa el numero de
documentos que se encuentran activos y en ejecucion.

B myProcess BPM

Mapa de Procesos |

: BB Atras 23 ver Diagram.

Ganih #8 Ocupacidn Recursos Histagrama

Macroprocesos de Direccién

COMUNICAGIGNES DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO CONTRALORIA?277
|

Macroprocesos Misionales

)

Satisfaccion
del Cliente

Requisitos
del Cliente
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B myProcess BPM

SERVICIO AL CLIENTE |
[ atras F3 ver Diagrama ([ 0 Actual Frecuencia Mivel de Servicio Tiempos | Eventos $ Gantt 28 Ocupacion Recursos Histograrma

1. SERVICIO AL CLIENTE

GESTION DE PQRS 2. ASEGURAMIENTO Y
SEGUIMIENTO AL CICLO DE
SERVICIO (POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO)

732 Doc(s)

Figura 27. Panel de Control Procesos

Cuando se hace la seleccion del proceso que se va a consultar se encuentra 6

opciones clasificadas asi:

e Estado Actual: Muestra las diferentes variables que componen el proceso,

para ver su estado de acuerdo al tiempo tienen para su ejecucion.

% Tipologin PORS  en cadn  Estado Actun]

bt crmactn Besarcesertcs  Cancela o Comgnan
At mcton el b pree P Cobre Epmpaes Condaonas del Auon

fr——rr] [T

Figura 28. Grafica de Estado Actual de un Proceso
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Frecuencia: Es el nimero de documentos que ingresas segun un periodo

de tiempo.

| GESTION DE TECNOLOGEA ¥ PROCESOS | EstadoAct: GESTIOND. . | Frecuencia: GESTION ... |

Buscar (F1) | %] A Excel (F2)  Fikros (F3)

Figura 29. Grafica de Frecuencia

Nivel de Servicio: Muestra el porcentaje de cumplimiento de ejecucion de

las tareas por usuario de acuerdo al programado por actividad.
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W myProcess BPM
| GESTIGN DE TECHOLOGEA ¥ PROCESOS | Estadofict: GESTION D... | Frecuencia: GESTION ... | Mivel de Servicio: G... |

Buscar |i€] & Excel

Mensua & Semanal % Diaric % DiasResles ¥ DiasEstandar & Actividad & Usuario % Cargollsuario % Areallsuario % NombreCargolefe & CumpliendoTiempo

Docs & Proceso & M

CumpliendoF ' % =ea1101 DE REQUE

st 2063
HO 547
Tokal 2610

Nivel de Servicio CumpliendoFecha Proceso entre 30/03/2010y 30/03/2011

GESTION DE REQUERIMIENTCS

MO; 21%

SI; 79%

Customize Chart | | @ Pie diagram

Figura 30. Grafica de Nivel de Servicio

Tiempos: Mide el tiempo real ejecutado vs el programado de total de las

actividades por proceso.
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I myProcess BPM

ElE

| GESTIGN DE TECHOLOGEA f PROCESOS | Estadofict: GESTION D... | Frecuencia: GESTION ... | Nivel de Servicio: G, | Tismpos: GESTIONDE ... |

Buscar [5] A Excel

Mensual % Semanal % Ingresold ™ Priofidad & Andlista Asignade & Tipe de Requerimiente % Aprobado? &4 Fecha FinDesarrolll % Gerendia % Reguerimiento & Solicitante & &
TiempoReal v Docs w
Diario o
:EIM'EIS#ZEIIEI §.26
21/05i2010 111
| 25/05/2010 6.38
|27/0siz010 14,13
‘mfnsﬂzmn 6,12
02/06§2010 20,14
‘D'SIDS’ZDID 7.05
|04/06/2010 7.93
|08/06i2010 +.43
11/06/2010 15.46
15/06/2010 19.44
16/06/2010 446
|17/06j2010 2.04
1&/06/2010 16.80
21/06§2010 1742
| 2zjoef2010 12.62
23/06/2010 603
24/06§2010 027
25/06f2010 13.77 g
Dias promedio de duracion de los BRD(s) entre 30/03,/2010 y 30/03,/2011
140
120
100
. 80
:
&
B0
40
20
o 17
04/05/2010 25/05/2010  01/06/2010 03/05/2010  0Bj05/2010  15/06/2010 17/08/2010  21j06/2010  23j08/2010  25/06/2010  01J07j2010  06/07/2010  08/07j2010 12/07j2010 14/07j2010
21J05/2010  27/05/2010  02/06/2010  04/06/2010 11/06§2010 18/06§2010 18/08/2010  22/06/2010  24/08f2010 28/08/2010  02/07j2010 07/07/2010 11072010 13/07/2010 16/07/2010
e Eventos: Muestra cuantos documentos de los registrados fueron

rechazados por alguno de los participantes del proceso, por la falta de
informacién en los formularios o tienen algun comentario solicitando
informacidbn o mejor sustentacion en la ejecucion de alguna de las

actividades dentro del flujo del proceso.
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B myProcess BPM

GESTION DE TECHOLOGEA Y PROCESOS | EstadoAct: GESTION D.., || Frecuencia: GESTION ... || Nivel de Servicio: G... T\ampus:.GEETlON DE ... | Ewentos: GESTION DE ... E
Buscar || & Exeel

Mensusl ¥ Semanal % Diarin & EstadoDoc % UsuariaOrigen & CargollsuarioCrigen ™ CargolsuarioDesting %

Evertos % TipoEvento & & Causal 4 %

% Comentario [#Rechazo Total
UsuarioDesti & %

& &
|ALEXANDRA VILARY 1 1
| AMPARO MARTIN PL 1. £
ALDRY MERCEDES M 1. 1
| CAMILA AMDREA DE| 1 1
| CAMILO ANDRES PA 1 i
| CLAUDIA MARCELAT 33 2 35|
DEVEI LILLANA MEND 1 1
:DIANA MARTA VELEZ 2. 2z 4|
DIEGO ALEJAMDRO ¢ 38. i 47
|EDGAR AGUIRRE CF 1 1
|EGNA MARGARITA R z z
|FABIAN RAMOS 1 1
|FEMEDT ANDRES MU 1 1
| GUSTAWD ANDRES 5 1 1
HOLMAN URIEL GAR, 1 1
ILDEFOMSO VELAMC 2 2
JAIME IvAN CEBALLL 1 1
JAMETH MARGARITA 1 1

Eventos

O Comentario
@ Rechazo

Cantidad

nﬂ om fml 0 m] Hl_.r\_

AMPARO ... CAMILA A... CLAUDIA... DIANAMA.. EDGAR A... FABLAM R.. GUSTAVO .. ILDEFONS.. JANETHM... JHONMIT... JUANCAR... LINDA BEL... MARIA AL... ROBINSO..
ALEXANDR... AUDRY ME... CAMILO A... DEVCILILL.. DIEGOAL... EGNA MAR... FEMEDT A... HOLMAN UL, JAIME IvA,.. JHOMFRA... JORGE RA... JULIO CE3... LUISAFER... MELSOM .. SANDRA CECILIASAL..

| Customize Chart | [l Column diagram

Figura 31. Grafica de Estado Actual de un Proceso

La esencia de este Panel se centra en el mejoramiento continuo de cada uno de
los procesos, ya que pone en evidencia las falencias y puntos criticos presentando
las métricas del mismo, para que cada duefio de proceso establezca estrategias y

redisefios al proceso.
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9. REDISENO DE LOS PROCESOS CRITICOS DE AEROVIAS DE
INTEGRACION REGIONAL

Los cambios o mejoras que debe tener un proceso se basa en dos enfoques a los
que cualquier organizacion busca encaminarse, la primera es la reduccion de los
costos en la operacion garantizando calidad y seguridad del producto o servicio

que se ofrece y la segunda se basa en la satisfaccion del cliente.

Para Aires S.A. el modelo Low-Cost que busca integran buen servicio a precios
bajos y competitivos mediante costos controlados, requiere reestructurar y
redisefiar algunos de los procesos que afectan la ejecucion de las actividades para
el cliente externo como para el interno y que genera sobrecostos para la

compafia.

Para el redisefio de los procesos mas criticos de la Aerolinea se establecio la

siguiente metodologia (Figura 32):

e Identificados y definidos los procesos en los que se va a trabajar, se
programan jornadas con los duefios de procesos quienes se encargaran de
describir el paso a paso de cada una de las actividades que son ejecutadas
con sus responsables, para luego ser representadas graficamente a traves
de un diagrama de flujo donde quedara plasmado el estado actual en el que

se encuentra el proceso.

El diagrama de flujo permite visualizar facilmente un proceso, por ello se utilizé
como herramienta de analisis de los procesos criticos a tratar. A continuacion se
muestra cuales y que representa los simbolos que se utilizan en su representacion

grafica:
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Nombre

Simbolo

Explicacion

Linea de Flujo (Conexion

de actividades)

Conecta los simbolos, segun el

sentido y direccion del flujo

Inicio — Termino

Indica en donde inicia o

termina un flujo.

Actividad

Representa la ejecucion de
una o mas actividades dentro

de un flujo

Decision

Indica las alternativas que se

pueden tener dentro de un flujo

Documento

Representa el ingreso o la
sawwwlida de cualquier

documento en flujo

Conector

-

<>

[
O

Indica el enlace de un actividad
a otra en diferentes partes del

flujo

Tabla 12. Simbologia Utilizada en los Flujos de Procesos

e Con el diagrama de flujo se elabora un diagnostico general donde se

establece cuales son aspectos son los que generan mayor tiempo, costo, y

se convierten en cuellos de botella para el proceso.
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e Segun los resultados del diagnéstico, se trabaja junto con el duefio del
proceso en la reconstruccion de las politicas, que pueden estar afectando a
la optimizacién del proceso para poder determinar las reglas, tiempos y
actividades que deben ser parametrizadas en el sistema y no incluir

actividades innecesarias que podian ser sustituidas e incluso eliminadas.

e Las modificaciones en las reglas del negocio y de los roles de cada uno de
los gestores de la actividades, deben estar acordes a la estrategia del

negocio, garantizado el cumplimiento de los objetivos para la Aerolinea.

¢ Definido las actividades, responsables y reglas de negocio en el proceso, se

inicia la construccién e implementacion a través de la herramienta BPM.
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Identificacion de los

procesos criticos - .
Descripcion y elaboracion

del Diagrama de Flujo del
estado actual del Proceso

Definiciony cambios a
las politicas, Diagnostico
responsablesyreglas General
de negocio

Aspectos a Revision delnuevo
Modificaracorde proceso con el area
con la estrategia usuaria

delnegocio

Implementacion en
BPM del nuevo
Diagrama de Flujo

Figura 32. Redisefio de los Proceso
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9.2 ALCANCE, LEVANTAMIENTO Y REDISENO DEL PROCESOS CRITICOS
DE AEROVIAS DE INTEGRACION REGIONAL

De acuerdo a la evaluacion realizada en el capitulo anterior, los procesos que van
hacer redisefiados e implementados en la herramienta BPM (Business Process
Management) , deben cumplir con unos objetivos de optimizacion en los que se
busca:

e Simplificar las tareas que son ejecutadas durante el proceso.

e Eliminar el uso de papel que puede llegar hacer innecesario durante las

etapas del proceso.

e Establecer que tareas agregan valor durante el ciclo del proceso, para

enfatizar mas en ellas y eliminar las que no agreguen valor.

e Automatizar las actividades que generan retrasos 0 mayor tiempo durante

Su ejecucion.

e Detectar los cuellos de botella, principales riesgos o probleméaticas del

proceso.

e La elaboracién de Interfaces con los sistemas que proporcionan informacion

atil durante el flujo del proceso.

e Facilitar la gestiobn que tiene a su cargo el duefio del proceso y los
responsables de las actividades.

e Garantizar la definicién de la reglas del negocio que se requieren durante el

proceso.

e Disminucién en el costo de la operacion asi como el tiempo de respuesta n

la ejecucion total del proceso
e Seguimiento y control durante todas las etapas del proceso.

¢ Incrementar la satisfaccion del cliente externo como interno.
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¢ Confiabilidad en el desarrollo y ejecucion de las actividades.

e Definir los procesos y con ello mantener el control de estos.

Dentro de todos los factores enunciados anteriormente se debe tener en cuenta
que la herramienta Bussiness Process Manangement, se adapta a todas las
necesidades de cambio que requeria la organizacion, en los que se generan

nuevas versiones pro cada procesos

9.2.1 Investigacion y Desarrollo de Productos y Servicios

Para este proceso especificamente se hizo necesario hacer una descripcion
detallada de quien y como se ejecutaban las actividades, porque no se tenia

claridad de los factores y variables que interferian en este proceso.

El proceso de Investigacion y Desarrollo de Productos y Servicios inicia con la
necesidad o idea de sacar un nuevo producto o servicio al mercado el cual busca
satisfacer las necesidades que el cliente tiene o puede llegar a tener y culmina con
el seguimiento o mejoramiento a este. Para la Aerolinea este proceso implico
muchas de las insatisfacciones generadas en los clientes, ya que durante su
desarrollo no se tuvieron en cuenta muchos aspectos que debian ser evaluados y

probados antes del sacar al mercado el producto o servicio.

Este proceso especificamente mas que hacer un redisefio requiere de un disefio
pues es un proceso nuevo relacionado directamente con el modelo de bajo costo
que determine cudl es su flujo, con que reglas del negocio cuenta y quiénes son
los responsables de la gestion de las tareas que permiten asegurar las ventas que

generan mas ingresos a la compafia.

Dado a que no se contaba con ninguna metodologia para el desarrollo de los

productos o servicios, antes de proponer un plan de mejorar es necesario definir y
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establecer cuales son las actividades y los responsables de la ejecucién en las

tareas de este proceso.

El proceso inicia con la idea que puede surgir del area comercial encargada de la
creacion de los nuevos productos o servicios 0 de cualquier persona de que haga
parte de la compafiia, realmente de quien surja la idea no es realmente
significante o dependiente para que el desarrollo del producto tenga alguna
modificacion. De acuerdo a la idea, el area de mercadeo dara un primer concepto
de viabilidad donde determinara si es producto o servicio planteado requiere de un
estudio de mercado y asi continuar con un proceso de evaluaciéon. Si se da la
aprobacion y el estudio de mercado arroja resultados positivos, la idea se
convertira en un proyecto que requiere de una segunda aprobacion por parte de
un comité de producto, conformado por los Gerentes: Comercial, Financiero,
Ingresos Complementarios, quienes con una evaluacibn econOmica previa
determinar si el proyecto tiene la aprobacion econdémica y reglamentaria para su
salida al mercado. Si se determina que el producto va a salir al mercado, todas las
areas de la compafia deben hacer una validacion de los recursos, requerimientos
legales, normativos del sector de la aviacion y cualquier otra variable que se
requiera para que el producto no presente ninguna dificultad al ser ofrecido en el

mercado.

Dada la aprobacion para que el producto salga al mercado, cada una de las areas
involucradas en el desarrollo del producto, realizaran la gestibn que le
corresponda y entregara un disefio preliminar del producto para la elaboracion de
una prueba piloto, que consisten en la ejecucion de un set de pruebas, que
garantice y valide que el producto no presente ninguna inconsistencia para su
salida al mercado. Si durante las pruebas se establecen la necesidad de una
modificacion en el producto que afecte una politica o norma del proceso, este
debe ser registrado e iniciarse un nuevo set de pruebas que garantice el
cumplimiento de todos los requisitos para que el producto no vaya a tener

dificultades al ser ofrecido a sus clientes. Asi mismo se revisara la documentacion
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que requiere el nuevo producto ya que este sera el material de divulgacion para
las personas involucradas en el proceso de venta y entrega del producto o servicio
al cliente. Es importante tener en cuenta que este proceso no finaliza garantizando
que el producto o servicio este a la venta, es necesario hacer un continuo
seguimiento de la gestion que se esta llevando a cabo, para establecer los planes

de mejoramiento continuo que requiera el producto.
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Proceso Redisefiado

Comité de Ingresos Areas involucradas o

Producto Complementarios Requeridas Contabilidad

Descripcién de la Actividad Areas Mercadeo

Cuslguier colaborsdor o drea que o
tengan |a idea de un nuevo ! i
producio o senvicic que pusda | Generacion |
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Figura 33. Diagrama de Flujo del Proceso Investigacion y Desarrollo de Productos y Servicios
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Del flujo es importante aclarar que las Areas Involucradas o Requeridas son
determinadas en la actividad analisis del producto y hacen referencia a aquellas

gue se consideran indispensables para el desarrollo de este, varian segun el caso.

e Alcance del Proceso: Inicia con la idea 0 necesidad de sacar un producto
0 servicio a la venta y culmina con el seguimiento que se le debe hacer a

este para que cumpla con las expectativa que espera el cliente.

e Resultados del Disefio del Proceso:

- Control y seguimiento desde que nace la idea, identificando puntos a favor
comercial, normativa y econémicamente para llevar a cabo el desarrollo del

producto o servicio propuesto.

- Asegurar que el producto o servicio que se desarrolla cumpla con los
requerimientos y normatividad exigidos por las autoridades reglamentarias
del sector, y asi no tener dificultades cuando el producto o servicio sea

comercializado.

- Mantener informadas y unificar conceptos entre todas las areas, para
mantener el objetivo claro de que se quiere lograr con cada producto o

servicio que se va ofrecer.

- Establecer planes de mejora para los productos que ya se encuentran a la

venta, con el propdsito de lograr mayor satisfaccion para el cliente.

- Seguimiento por parte de la alta direccion en la toma de decisiones para
garantizar que no se produzcan pérdidas con la salida al mercado de un

producto o servicio
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e Normas, Politicas o Procedimientos del Proceso:

Este proceso no cuenta especificamente con una politica o procedimiento,
al ser nuevo para la compafifa su documentacién se basa en el Workflow'®,
representado y e implementado en BPM. El desarrollo del flujo se basa en
la importancia y responsabilidad que tiene cada uno de los involucrados en
el proceso para la elaboracion de sus tareas y es lo que da como resultado

productos y servicios de calidad garantizados para él cliente.

Aunque este proceso no tiene una normatividad que lo rija durante su
ejecucion se elabora, establecen y dan a conocer constantemente las
normas, politicas y procedimientos que rigen los nuevo producto o servicio

gue van hacer comercializados.

10 Workflow( Flujo de Trabajo): Es la estructuracién de las tareas en un flujo de trabajo

114



8.1.2 Gestion de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes):

Proceso Original

Proceso Redisenado

Descripcion de la . Areas - - - Areas Servicio al Mejoramiento del Proceso
L Clignte . Servicio al Cliente Cliente . : ! =
Actividad involucradas involucradas Cliente
Solici - T -Centralizar las sclicitudes a un scle canal (BPM
= V:Fuan:ile faoeun ./SGIIEIIUE\ "'éOIICItm\- Creacitn de tipologias para las PQRS rep-c(:\rtadals
clien de una I 1 -~
. de | | de ] .
FE?ICIDF.E'—'?.?- \ F’G-R?/I -Direccionamiento al responsable seglin tipologia
Reclamo o Solicitud SN m -Trazabilidad en la Informacidn
El cazo reportado se Registrar en Invc—stlgamc:n ¥ —Hesprestas rapikias sobre el caso ya que &l reporte
registra en un Si »| un Excel el Justificacion &s en linea
documanta de excel caso del caso -Mantener registro de la informacisn
| ||
Analisis v -Trazabiidad de la informacion requerida para
~ Por > respuesta al emitir una respuesta al cliente
“‘-E? meo: clisnta -Envio de la respuesta al cormeo electronico del cliente
. ]
Mo -
~,
ormat (Fin -
isico? A
Fi
Se envia un comeo Enviar un
para repertar el casc | commen al area
involucrada |l
El "area inwestiga y anVUGSSI‘it;'Igl::?;:Ii(?{:)r:'IF
emite una resp uesta
del caso m
Se emite una Analisis y
respuesta segin la » respuesta al
investigacian cliente m
=S
P
| Fin |
M
Total Actividades 9 4

Figura 34. Diagrama de Flujo del Proceso Gestién de PQRS
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Los cuadros de colores que aparecen en del diagrama de flujo representan la

forma de como es ejecutada cada actividad, de acuerdo a la siguiente

clasificacion:
Tipo de Ejecucion Descripcion Color
Manual La realiza una persona sin ayuda tecnolégica | i}

sin que le permita facilitar la tarea.

Semiautomatica Es ejecutada con ayuda de un sistema sin | [}
embargo requiere de la accion de una persona

Automatica No requiere de ninguna intervencion, el sistema
se programa para la ejecucién de las tareas.

Tabla 13. Tipos de ejecucién de una actividad

e Alcance del Proceso: Inicia con la solitud que hace el cliente y finaliza con

la respuesta que da el area de servicio al cliente.

e Resultados del Redisefo para el Proceso:

-Las actividades ejecutadas pasaron de ser 9 a ser 4, estableciendo en estas
altimas un tiempo total de gestion de 21 dias para los casos relacionados con el

equipaje de un pasajero y 8 para cualquier otro caso.

-En el redisefio de este proceso mas que eliminar las actividades lo que se obtuvo

con el redisefio es mantener un mayor control y trazabilidad de la informacion.

-Las tipologias que se crearon para tipificar y direccionar los casos a un
responsable las establecio el area de servicio al cliente como duefio de proceso y

como gestor directo en este proceso.
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Redisefio del Proceso: Con la implementacién de este proceso a través
de la herramienta y especificamente con el uso de las funcionalidades que
posee la herramienta, se logré eliminar tareas que hacian del proceso
ineficiente y no permitian mantener el control de los casos reportados

como se explican a continuacion:
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ACt'.V!dad Proceso Antes Proceso en BPM Metas _de Logros del Proceso
Critica Mejoramiento
El reporte del cliente | El cliente debia reportar su caso a |Eliminacion  de | -Centralizar la Informacién Control y Seguimientos
se recibia a través|cualquier colaborador en el|correo y los|de los casos reportados. -Garantizar que la
Control de de wuna Llamada, Aerqpuerto, Ofif:ir_]a, Call Centgr oa fpr_mularios informacion si Ileg_aba a sus responsables, ya que
Canal por correo 0 con .Ios través de la pagina Web, quien lo fISI(':O'S donde se|con 'Ios formularios f|§|cgs, mluch,as veces se
donde se formularios  fisicos | registraba en la herram[enta. _ recibian las perdu’:_ln y no quedaba ningun r(?g!stro.
recibia la con los que contaba | En el caso Web se cre6 una interfaz | PQRS. -Se h_|zo un des_arrollo en la pagina web para que
. - cada base. gue vinculaba la pagina Web con el los clientes pudieran hacer el registro de su PQRS
informacion X .
BPM. a través de este canal, el cual se vinculaba al BPM
que direcciona el caso al responsable de acuerdo
a la tipologia seleccionada.
Se le enviaba un|De acuerdo a la tipologia que se |Creacion de | -Identificacion de las posibles causas por las que
correo al area que |seleccionara en el formulario, el|Tipologias de las|se veia afectado el servicio. -Claridad en la
Investigacién estuviera involucrada si_stem_a automaticamente lo p_osibl_es informacion requerida para la investigacion a si
del Caso por en gl caso, Ig cual no dwgcmonaba a un responsable, snugmones gue | como su respuesta. )
parte del éF;ea tenia limite de quien se_,encargaba de_ hacer la p(_)dla reportar el -E_s';ablecer tiempos de respuesta para hacer mas
implicada tiempo para mvesugagon y re,glstrar. . la cl_lentQ, para | eficiente el proceso
responder, informacion que requeria servicio al | direccionar
atrasando la | cliente para responder al cliente. automéaticamente
respuesta al cliente. al responsable
Servicio al cliente no | Cada caso contaba con un numero | Asignacion de un | -Rapida blsqueda del estado de un caso.
tenia  registros de |consecutivo que lo identificaba, | nUmero radicado | -Trazabilidad sobre la informacién registrada.
algunas de las | adicional a esto los formularios |para cada caso |-Informacién en linea del seguimiento y desarrollo
Trazabilidad |respuestas que | electrénicos guardan toda la de un caso.
de la daban las areas|informacion registrada.
informacion | implicadas, ya que el
reporte eran muy
informal (Ilamada,

reporte verbal)
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Respuesta al
Cliente

Las cartas se
elaboraban
manualmente en

Word y se enviaban
al correo del cliente
si este tenia, de lo
contrario se le
enviaba impresa al
lugar de residencia

En el formulario inicial donde se
registra la informacion reportada por
el cliente, se tiene la opcion de
envio de una carta al correo
electrénico donde se confirma el
ingreso de la solicitud y su nimero
de radicado.

Para la respuesta final al cliente se
crearon plantillas en el sistema para
su envié automatico y se mantuvo
un formato preliminar editable para
la creacién de una nueva carta.

Elaboracion de
plantillas y
respuestas
preliminares.
Eliminacion  del
envié fisico de
cartas a los
clientes,

exceptuando las
personas que no
poseen  correo
electronico, que
se promedia es
el 20% de los
clientes de la
Aerolinea

-Disminuir tiempos en la elaboracion de

respuestas que pueden estar ya establecidas.

-Garantizar el envi6 y el recibido de la respuesta
que se le da al cliente.

-Disminucién de los costos de papeleria, impresion
y envio de correspondencia, al eliminar los
formatos fisicos la los Aeropuertos y Oficinas, y las
impresiones y envio de cartas fisicas.

Tabla 14. Andlisis Puntos Criticos Gestién de PQRS
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8.1.3 Compras No Aeronauticas

Proceso Original Proceso Redisefado

Descripcion de la ; . - ; Control Jefatura de ) _ ;
o Area o Gerencia | Proveedor |Contabilidad Area =N Gerente Proveedor | Tesoreria Mejoramiento del Proceso
Actividad o Gestion Compras :
Cada area realizaba /_\\ '_"\ -Las compras se centralizaron
la solicitud de compra { Solicitud \ { coisitug a la jefatura de Compras
a los proveedores f,a ( Requisicién | -Se deja registro de las
segin la necesidad Q}veedy- / solicitudes asi como el
— .| — 1 seguimiento de estas
Cada proveedor A 4 ) B
enviaba su Cotizacis Pravalidacion | -Se garantizo la evaluacion y
correspondiente ol Presupuestal control de las compras
cotizacion
El drea selecciona el A4 A 4
proveedor gue mas le Seleccion del Aprobacién de _Control del gasto

convenga segun sus
necesidades

proveedor Requisicion

Establ las Ela')orzzlon de TN ~
condiciones de pago, : PN isicion-— .
caracteristicas del orden de compra | Fin leNo— EQUIISISIO - =
producto o servicio y 0 contrato N nga 2
entrega !
-Registro de [a seleccion de
eiltrpem:%iﬁlorrggjceé Entrega del Proveedor y proveedores y condiciones del
o L Producto o elaboracién de contrato para su respectivo
0 senvicio Servicio seguimiento
Se hace el pago al | Generar la orden —Matmlelner la inlqongaciop
proveedor segun lo Pago al > de compra y contable a_qua izada asi como
establecido en el Proveedor registro en el la proporcion de lo gasto vs lo
contrato ._| sistema contable . i presupuestado
¥
Se registra el valor | Tnaresa E:EI Entrega -Garantizar que el producto o
total del producto o Pago a del servicio comprado cumpla con
servicio adquirido Sl producto las caracteristicas del contrato
contable o ser\rici'
= A J
-
(m) Provesa
N
TN
| Fin )
NS

Total Actividades 7 7

. Manual . Semiautomatica™ " Automatica

Figura 35. Diagrama de Flujo del Proceso Compras No Aeronauticas

120



Alcance del Proceso: El proceso inicia con la necesidad que se tiene de
adquirir un bien y servicio, hasta que se realiza la entrega por parte del
proveedor, de las compras generales de compafia, a lo que se debe tener
en cuenta que en estas solicitudes no se incluye ningan elemento
aeronautico, es decir cualquier producto o servicio que requiera los

aviones.

Resultados del Redisefio para el Proceso:

- Implementacion de una nueva metodologia donde se definia quien podia
hacer la requisicion de acuerdo a la naturaleza de la compra, y asi

centralizar este proceso al area de compras.

-Mantener el control del gasto, ya que el area de control gestion y la
gerencia se hace responsable de aprobar que realmente era necesario para

efectuar la compra.

-Controlar y medir el nUmero de requisiciones, su nivel de prioridad, registro
de los contratos, casos aprobados que requirieron de una adicion
presupuestal, informacién de los proveedores y las 6rdenes de compra

regidas por las politicas de la compafia.

Redisefio del Proceso: Las actividades criticas de este proceso tuvieron
una solucién Optima con la participacion y gestion que se tuvo al

reestructurar el area de compras.
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ACt'.V!dad Proceso Antes Proceso en BPM Metas _de Logros del Proceso
Critica Mejoramiento
Cada area era | El area que requeria hacer una|Centralizar las compras | -Ningun area podia hacer las
responsable de buscar el |compra de un bien o servicio, | a un responsable y asi| compras individualmente, todo se
proveedor y hacer la|elaboraba una solicitud a través | mantener el control del | centralizo al area de compras,
Requisicion | cotizacion del producto o | de la herramienta, para que fuera | gasto para mantener un orden y control

de la compra

servicio que requeria

evaluada en el presupuesto por
parte del area de control gestiéon y
la gerencia.

de las solicitudes realizadas.
-Seguimiento y control de cada
una de las requisiciones.

Nadie tenia la tarea|El &rea de compras no podia|-Controlar las compras |-Disminucién de los gastos al
dentro de la compafiia|iniciar con la seleccion del|en la Compaiiia. validar que comprar se hacian o
de evaluar si una|proveedor hasta no tener la|-Mantener informada a|no necesarias.
Evaluacion | compra se podia | aprobacion del area de control [la gerencia de los|-Mantener registro de las
del efectuar o no, a lo que|gestibn y la aprobaciéon de la|gastos realizados compras no presupuestadas.
Presupuesto |no se tenia control ni|gerencia a la que correspondiera
evaluacion sobre la
necesidad de una
compra.
Cada area buscaba el|Se genera una tarea al area de |-Tener un preliminar de | -Mayor capacidad de negociacién
proveedor sin tener en|compras, la cual tiene | los posibles | con los proveedores.
cuenta procesos de |conocimientos previos de cuales |proveedores para los|-Registro de las garantias
Seleccion de negopifaqi,én, para la | serian los posibles,proveedores bienes o servici_o_s gue | ofrecidas por parte del proveedor
Proveedores adqg|§|C|0n del, bien o|con los que se podria generar el [ son solicitados | para ~ tener soportes .c,ie
servicio a mas bajo|contrato y establecer garantias de | recurrentemente. cumplimiento en la adquisicién
Contrgtacién costo y con garantia. cumpli_m_ientoyb_ajo costo del bien -Mejor_ar_'el nivel de | del bien o servicio.
0 servicio requerido. negociacion al tener
una persona

especializada en este
tema.

Tabla 15. Analisis Puntos Compras Generales
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8.1.4 Generacién de Reembolsos

Proceso Original

Proceso Redisefiado

Descripcion de la

Auxiliar Control de

solicitaba el
reembolsg

" B

" Jefe de Control de . ] Servicio al Cliente Control de e ) )
L Cliente Tesoreria Cliente 3 Tesoreria Mejoramiento del Proceso
Actividad Ingresos Ingresos (Asistente DOD) Ingresos !
A través de una /'_‘\ /‘— _\ -El registro se centralizo en la herramienta
llamada o correa { \ [ e - Se establecid la Pagina Web, Agendia de Viajes,
alactrénico el clienta | Solicitud — | Solicitud ,.l

Aeropuertos, COficinas como los canales para hacer al
solicitud del reembolso

Se evaluaba el caso

.--’--- --H""--.
__—Dioble CobraTaria—

___\_R:f-embolsa-!:_le,

-Se establecieron los motives por los que se podia
solicitar el reembolso, para asi cuantificar las causas

Se clasificaba por
tipolegia y se revisaba
la informacian del
cliente con el area de

Clasificacion y
validacion de la
informacion del
cliente

— Motivos —r_

-Operacionales?

servicio al cliente No.
Se realizaba la PN o i Control y trazabilidad de | rh inf io
e 2 quIdamon [ FII"I | Validar o Apmbar -_-ontrod 'Y azabiada e los S'WO les e informadcion
liquidacion NS las causas [que podia ser consultada en linea
manualments —

Se unificaba los

Recopilacion de la

feonfirmaban los datos
con el cliente y se
realizanuevaments

Verificar &l ~Verificar la informacion con las dreas involucradas con
N sopor.t?s = informacién y ish 4 justificaciones que permitia aprobar los reembolsos de
informacion para soportes sEiema de forma clara y consistents
cada caso resenvas
Aprobacion del caso Y Comunicar al -Comunicacidn con el cliente cuando se rechazaba un
segln los soportes g Mol Fin | Clianta reembolso para que este tuviera claridad de la razones
e informacién "\ Vi y no estuviera solicitando informacion o justificaciones
validada - por los diferentes canales de la organizacion
Se elabora un Envio de la L4 . " S .
= L y . -La herramignta realiza la liquidacion automaticamente, o
_ paquete con e |nformac|:?n 2 ! Liqu 'd‘_’_Y que garantizar que no se presenten emores al dar el valor|
informacitn impresa Lo N Contabiliza que va ser otorgado al cliente.
para tesareria
= 2 S
== reahz?lba una -5e cuenta con el registro de la informacion
'.ransaaclor.l ol Real % Realizar Pa necesaria para hacer el pago al cliente (Nimero de
cuenta del cliente o ealizar pago ] La 9o c -
wenta, Banco, Mombre del Titular)
se daba un cheque
Se confirmaba que la TN T T - X i
transaccion se { Fin jaSi—=" 'r::ng':I'nﬁ" - s \}‘ 2 Hizo [5—__|| -Se deja el registro de sila transaccidn fue o no
\ e | Fin |esi4< 1S |
i i - —|| efectuada.
hubiera realizado \.,___/ e o/ ta_r]_s_:acf.‘ﬁ/:n?
5i la transaccion no No No
era exitosa se

Walidar datos
del Pago

-5e hace seguimiento y comprueba gue los datos
registrados son proporcionados mal por el cliente y no

por la Aerolinea

Total Actividades

8

. Manual

. Semiautomatica

Automatica

Figura 36. Diagrama de Flujo del Proceso Generacién de Reembolsos
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Alcance del Proceso: El proceso inicia con la solicitud que hace el cliente
para un reembolso, en el cual se debe hacer una validacibn para
determinar si se aprueba o no, y finaliza con el pago a quien realizo la

solicitud en el caso de que sea aprobado.

Resultados del Redisefio para el Proceso:

- Control total del proceso, identificando el motivo, canal y el monto por el
gue se generaba el reembolso.

-Automatizar algunas de las actividades que hacen parte del proceso para
garantizar que no se generaran pérdidas econdémicas, por las malas

decisiones o gestiones durante el proceso.

-Diminucion de los tiempos de respuesta tanto para el cliente interno como

el externo.

-Reduccion en los costos de operacion del proceso, en el papel e impresion

de los soportes, envio a las areas internas y cartas de respuesta al cliente.

Normas, Politicas o Procedimientos del Proceso: Este proceso se rige
por la politica de reembolsos de tiquetes y es responsabilidad del Director

de Control de Ingresos su actualizacion y modificacion.

Redisefio del Proceso: El cambio en este proceso se centralizo a la
automatizaciéon y control que debian tener las tareas que alli se ejecutaban
para dar respuestas Optimas al solicitante que en este caso era el cliente
final, ya que la mala gestiébn de este proceso podria tener implicaciones
legales para la compafia. Asi mismo se buscaba identificar y cuantificar

cuales eran los factores que estaban impactando a la compafia en sus
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finanzas al tener que hacer la devolucion del dinero que ya estaba

contemplado en el flujo de caja.
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Actividad

Proceso Antes

Proceso en BPM

Metas de Mejoramiento

Logros del Proceso

Critica
Lo hacia el cliente sin un|Los Aeropuertos, Oficinas,|-Hacer que el proceso |-Centralizado con la herramienta, teniendo
canal definido, este se|Pagina Web y Agencias de |interno fuera transparente |trazabilidad para cada caso.
comunicaba a las diferentes | Viajes se  establecieron | para el cliente que solicitaba | -Respuesta inmediata con confirmacién al
areas internas  de lajcomo el canal donde el|su reembolso, sin tener que |cliente de que se habia recibido su
Solicitud compafiia hasta que lograba | cliente solicitaba su | hacer contacto con las | solicitud con un nimero identificador (ID).

que alguien le indicaba el
correo o extension  del
responsable de este proceso
en area de Control de Ingreso

reembolso, ya que cada uno
de ellos contaba o estaba
vinculado a la herramienta
BPM.

personas responsables de la
gestion del proceso

-Desde la misma captura de la solicitud se
valida si el caso es susceptible de
reembolsar 0 no, y si tienen los soportes
del caso.

Solo se contaba con una

Los soportes e informacion

-Determinar las causas por

-Se establecieron los motivos de los

persona que hacia la|requerida se tenia|las que se generaba el|reembolsos para poder asi cuantificarlos y
validacion de los casos de |consolidada desde el | reembolso. establecer las causas de los
acuerdo a los correos o|momento de la radicacidn, |-Tener los soportes para |inconvenientes presentados.
Aprobacién del |llamadas recibidas, | para que el area de servicio | justificar la aprobacién del |-Trazabilidad y control de quien debia
Reembolso |consolidando los soportes |al cliente revisara y diera su | reembolso, hacer la aprobacion.
que revisaba el Jefe de|aprobacién segun el motivo | -Disminuir los tiempos de |-Registro de la decision tomada y los
Control de Ingresos para su |del reembolso ejecucion para esta | soportes para su justificacion.
aprobacion. actividad, garantizando su
correcta gestion
La persona responsable del|El sistema se vinculaba con | -Eliminar el error humano al | -Garantizar 100% los valores que debia
area de control de ingresos | el sistema de reservas, para|hacer al contabilizacién, | ser reembolsados.
Liquidaciébny |elaboraba la liquidacion | automaticamente generar el | automatizando la actividad | -Registro de cada uno de los conceptos
contabilizaciébn | manualmente y registraba|valor con el que se iba|para disminuir los tiempos |liquidados.
de Valor a fisicamente dentro de un|reembolsar al cliente, seglin | de ejecucion. -Reduccion del tiempo de la ejecucion de
Reembolsar |consolidado que generaba, |la tarifa del tiquete, clase y la actividad.
para entregar a tesoreria. condiciones cuando fue
adquirido.
Tesoreria recibia un paquete | Se validaban los | -Hacer seguimiento de los |-Ejecucién de los pagos en linea, para
con los documentos de|documentos adjuntos, | pagos realizados. garantizar que el pago se realiz6 o hacer
soporte que le entregaba|revisaba la aprobacion de |-Contabilizar las cantidades | la correspondiente validacion de datos con
Pago y control IQe ingresos con la seryicio al cliente, y se reembo!sadas. el cliente. o
Confirmacion aprobacion para hacer el|registraba el pago de -Garantlz_ar que las -Tene(' los _ valores 'y |'IqUId'aCIOn
pago, y esta ejecutaba el|acuerdo a la cantidad que |transacciones hechas se |especificos sin generar modificaciones
pago sin tener un control ya | liquidaba el sistema | efectlen satisfactoriamente. |que pueden generar reprocesos o
que todo era fisico o |automaticamente. variaciones para la contabilidad de Ila

comunicacion verbalmente.

compaiiia.

Tabla 16. Andlisis Puntos Criticos Generacién de Reembolsos
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8.1.4 Desarrollo de Procesos Disciplinarios

Proceso Original

Proceso Redisenado

Descripcion de |a
Actividad

Jefe o Gerente
del Area

Director de
Compensacion

Personal
Invelucrado

Jefe o Gerente del

Area

Director de
Compensacion

Personal
Involucrado

Mejoramiento del Proceso

Reporte del caso a
través de una
llamada o un correo

-Se formalizo el reporte a través del
ragistro del formularo elecirdnico

- Cultura del Reporte a través da la
alactronico harramlenta
Revizion e Evakia ol Evaliia el -Infermacisn especifica del caso
invastigacidn del wLIE T U ) valla el caso
CasDn

-Claridad en los hechos ocurridos

Evaluar si requiere

Si
quiens :
e

investigacion s
toma la dacision

Toma de
Decisidn

descargos
El colaborador Explicacion = -Registro y trazabilidad por caso de
explica las razones detallada del - y evaluacidn de los las descripciones, evidenclas y
dal Incidenta caso descargos pruebas sabre los hechos acurridos
El colaborador h
Raspondar |
respende un cormeo Mo pregum.';s Frr Explicar
da las preguntas por la diraccion de razones del
hechas del caso Compansacian caso | ]
h -Disminucidn del trempo de decisidn
De acuerdo a la

por gua la informacion se recopila
para cada caso en un solo formulario
elecirdnico

Si— Si
El jofe deba hacer Elabaorar lamada Elaborar Ilgrnado
llamado de atencidn de atencidn o MNo de atencién o Mo
o informar la sancion Informar sancion )QJ\{\ Informar sancién
ninackn rminacion
\@II:W W
hd v

O
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5i e despida &l - .
colaboradar se le Enviar carta de Notificar Decisian Si -Motificacion en linaa con la
anlrega la cara para Despido al al Jefe justifizacién cormespondiente
sU correspondiente Colabaradaor Mo
flema
I
Notificar al
Na o | colaboradar para -Sopories para la Aerolinea cuando
' =1 firmar carta se requleren legalments
soparte
|
Anexas a la hoja -Seguimiento y control de los casos
de vida por colaborador reportado
Tolal Actividades 7 3

. Manual
. Semiautomatica
-Automética

Figura 37. Diagrama de Flujo del Proceso Desarrollo de Procesos Disciplinarios

128




e Alcance del Proceso: Inicia con el reporte que hace el jefe del
incumplimiento de una norma, politica o falta grave cometida por un
colaborador hacia la compafiia, todo el seguimiento y proceso de
investigacion, hasta que la Direccion de Compensacion y Bienestar toma
una decision (Recomendacion, Llamado de Atencion, Sancion o Despido)

guien es responsable de dejar registro en la hoja de vida del colaborador.

e Resultados del Redisefio para el Proceso:

-Aunque las actividades a ejecutar se incrementaron a través del uso de la
herramienta BPM, se debe aclarar que existen dos razones fundamentales que
permitieron que el proceso fuera mas oOptimo, efectivo y lograra disminuir los

costos:

1. Con el proceso que se estaba llevando a cabo, la compafia debia asumir
gastos de despido sin justa causa, porque no se contaba con los soportes legales
requeridos donde se demostraran que el colaborador ya se le habia hecho una
recomendacion, llamado de atencion o sancion. Con la herramienta BPM se logro
dejar registro y trazabilidad para cada uno de los casos dejando la evidencia

requerida para hacer el despido con justa causa.

2. Se automatizo el envio de informacion que antes se manejaba con correos o

llamadas, que no garantizaban la buenas practicas o ejecucion en estas.

3-Aunque las actividades aumentaron el tiempo de ejecucion de estas disminuyo,
ya que con el proceso anterior no se conocia cuanto se tardaba en tomar la

decision dependia de cada caso, con la herramienta se determinaron 10 dias.

e Redisefio del Proceso: A continuacion se hace el comparativo de las

actividades criticas y lo logros con la implementacion de la herramienta:
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Actividad

Proceso Antes

Proceso en BPM

Metas de Mejoramiento

Logros del Proceso

Critica
Muy pocos jefes reportaban | Se incentivé la cultura del reporte, | -Formalizar el reporte a |-Cultura de reporte por parte de los
las faltas graves que|en el que el registro se centralizo | través de la herramienta | jefes.
cometia un colaborador y|a un solo canal, para mantener el | manteniendo trazabilidad | -Registro y trazabilidad por cada
Reporte del | quien lo hacia lo informaba | control y seguimiento de cada |y registro de cada caso. |caso.

Incidente por medio de una llamada a | caso. -Medicién e indicadores de acuerdo
la Direccidn de a la informacion registrada
compensacién y Bienestar o (Nimero de casos por area,
a través de un correo. gerencia, motivo, entre otros).

El jefe que reportaba hacia | Se especificaban los motivos y se | -Garantizar el registro de | -Veracidad en la informacion
Evaluacion | YN@ descripc_ién de Iqs deja un registro adjunto por pada la informacion y los|registrada, con Iqs respectivos
del caso hechos sucedidos a través | reporte en caso de que se tuviera |soportes que pueden | soportes que requeria el caso.

de la llamada o el correo
electrénico

existir segun el caso.

Explicacién o
descargos del
colaborador
implicado

En un correo se dejaba
registro de la respuesta que
daba el colaborador sobre
los hechos sucedidos, Yy
cuando se requerian
descargos que eran
personalmente con la
Direccion de Compensacién

Con las actividades automaticas
que se generaban para el
colaborador, si se requeria de una
justificacibn por parte de este,
solo debia responder en un
formulario electrénico, si por el
contrario se requerian descargos
se enviaba una carta

-Mantener registro de las
decisiones tomadas del
caso durante el proceso.
- Facilitar la ejecucién de
las tareas de la Direccion
de Compensacién vy
Bienestar.

-Disminuir el tiempo para obtener
repuesta de un caso por parte de
los colaboradores.

-Registro de la informaciébn que
reportaba cada colaborador.

Dejar registro
de la decisién
tomada

y bienestar solo era|comunicAndole hora y fecha de
argumento verbal. citacion en la Direccion de
Compensacion y Bienestar.
Cuando era tomaba la|Sin importar que tipo de decision | -Dejar registro en la hoja | -Garantizar que las evidencias y

decisibn de acuerdo a la
investigacion del caso, se le
informaba al jefe y este
tomaba las medidas
pertinentes, en el caso de
ser un despido la Direccion
de Compensacién era la
responsable de informar.

se tomara la herramienta a través
de una actividad informa al jefe y
al colaborador, generando una
carta que debe adjunta Ila
Direccion de Compensacioén en la
hoja de vida del colaborador.

de vida del colaborador

para evidenciar lo
sucedido.

-Conocer cuales han
sido las acciones
tomadas sobre los

reportes hechos.

decisiones tomadas por cada caso
queden registradas y quede un
historial que se puede necesitar
para circunstancias legales.
-Evidenciar las fallas que ha
cometido un colaborador cuando se
requiere hacer un despido con justa
casusa.

Tabla 17. Andlisis Puntos Criticos Desarrollo Procesos Disciplinarios
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8.1.4 Gestion de Requerimientos de Proyectos

Proceso Original

Proceso Redisefiado

Descripcion de la

Actividad ArealUsuaric Directores IT Analista de Megocic Proveedor Usuario Directores [T Az‘;';i‘;c‘de Proveedor Mejoramienio del Proceso
- — -Formalizar el requerimiento,
Emvia a2 c:lor'e:?tonllaar'laﬂa |rglir_‘.i'ud ."/r L. \'-, centralizando las solicitudes a
para la solicituy ,\\ -/. | Solicitud | solo camal
— u _
Rewlsar la sollciud para e | Revision -Trazshilidad para conocer |a
establecer su Validacion 3‘;9 informacion especifica de la
complefidad y tliempo o la solicitud - solicitud
P la solicitud .
Fetiiermiste._ FA _FRetflerimiEnte. _ Pt -Toma de decisiones
{“-aFi?’mBL"—_NH'\Fm/ ‘“—--\.a;:ruoagg,?_,-"‘_“o_'l-\':"-'/] inmediatas y en linea
prt - BT —
Se elabora el plan de i i - = .
= trabajo parpa =l Elaborar plan de Asljgnar_:anallst.: ¥ -Facilidad en asignacion de
desamollo de la trabajo E'S“';a Je-m||l:»c = responsables y envio de
solicitud L cesamore informacion
:EFE -Disminucion de los tiempos
'--E‘_rg'.r\eEd:G-; Si de decision para los cambios
T l que requiere la solicitud
Desarrollo por parte Desarmolio deal = _FEqulers Thed
— oS
del proveedor Requerimiento = i o
o
Desarrclle del MO Desardilo de Desarmlio -Claridad en las caracteristicas
requermisnio - Ia solicitud del requerimiento para su
desamollo
Entrega set de Entrega del | Desarrclio del -Formalidad para los
prusbas desammcllo para Requerimiento requerimientos hechos al
J_ prushas provesdor
Realizar las P‘I'UEBES Elaborar p -Registro de las pruebas pars
i mastrar los Pruchas 4 garantizar el funcionamiento
resultados | | del desarmolle hecho
Realizar los ajustes el x""-;, Ajustes y Ajustes y -Dejar registro de las
ApODadas T o— = - = i i
en funcicnamisnto = T no werificacion 7| werificacién funcionalidades que no pasen
T las prucbas
Colocar los cambios | I -Registro de las pruebas para
en produccian Si | Publicacian B Publicacion garantizar e funcionamisnto
I—.L— I del desarmlio hecho
-Registro de la aprobacion y
i i Informnar al Irformmar al .
hmlﬁszai;ilaﬁiano J— entrega final del usuaric
solicitante
X
{Fil:n\'l
Total Actividades 10

. Manual

. Semiautomatica

Automatica

Figura 38. Diagrama de Flujo del Proceso Gestion de Requerimientos de Proyectos
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e Alcance del Proceso: Inicia con la necesidad que tiene un usuario para un
desarrollo tecnolégico y finaliza con la entrega de este si el requerimiento

es aprobado.

e Resultados del Redisefio para el Proceso:

-Se formalizo las solicitudes por parte de los usuarios, asi como se mejoro la
comunicacion con los proveedores, con los que se establecié un solo canal de

comunicacion para cuando se les requerian.

-El nimero de actividades a ejecutar se mantuvieron en 10 con el redisefio del
proceso, sin embargo el tiempo de respuesta a las solicitudes disminuyo con la
parametrizacion de tiempos que tiene la herramienta, determinando de 8 a 20 dias
como tiempo para definir responsables en el desarrollo, necesidades, tiempo de
entrega del requerimiento, beneficios y posibles riesgos, segun la complejidad del

proyecto.

-Seguimiento y control de las solicitudes realizadas por los usuarios, estableciendo

roles de responsabilidad a cada uno los integrantes del area de desarrollo.

-Trazabilidad en la informacion de los requerimientos, garantizando que no se

presentaran confusiones entre la solicitud y la entrega final del desarrollo.

e Redisefo del Proceso:

En el redisefio de este proceso los puntos criticos se centralizaban en la
informalidad que existian al realizar las solicitudes y en el desarrollo de estas,

COMO Se enuncian a continuacion:
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Agtrli\::(c:i:d Proceso Antes Proceso en BPM Mel\jﬂoert:rii(iito Logros del Proceso
La solicitud se hacia|Se cre6 un formulario para |-Registro de | -Centralizar la informacién en un solo canal
a través de un|diligenciar la solicitud, donde |cada una de las|donde se mantiene la trazabilidad para cada
correo o] una|se especificaban las | solicitudes caso.

Solicitud llamada, _QOnde no necesidth_es, factores vy hecha_s por los -Medir y _priorizar los requerimientos segln su
se especificaban los | caracteristicas del | usuarios. nivel funcional y presupuestal.
detalles de | requerimiento. Convirtiéndose | -Eliminar la
reguerimiento. en el Unico canal para realizar | informalidad en

estas solicitudes las solicitudes

Lo realizaba la|A través de una actividad y de | -Priorizar los | -Garantizar que las solicitudes hechas tuvieran
directora de|acuerdo a la descripcion | requerimientos una evaluaciéon previa antes de hacer una
proyectos a  su|hecha en la solicitud inicial se | de acuerdo a su |aprobacién sin los argumentos necesarios para

Aprobacion de

criterio de acuerdo a

da el nivel de prioridad y se

importancia o]

el desarrollo.

los las necesidades de|asigna a un analista de |necesidad.
requerimientos | la compafiia y el|desarrollo.
nivel de complejidad
que tuviera el
desarrollo.
Los dos canales de | Todo cambio o modificacion | -Controlar -Cuantificar el nimero de requerimientos, de

Medicion y
Seguimiento
de los
proyectos

comunicacion entre
el usuario y el
desarrollador eran el
correo electrénico o
una llamada en las
que se definian los
cambios 0
modificaciones
durante el desarrollo
y la ejecucion de
pruebas.

que se realizara a la solicitud
inicial se registraba en la
herramienta junto con el set
de pruebas requerido para
antes de sacar un proyecto en

vivo, el cual debia estar
aprobado por el usuario
solicitante.

cambios que se
podian presentar

durante el
desarrollo del
proyecto,

respecto a la

solicitud inicial

acuerdo a su nivel de prioridad, area solicitante,
tipologia, presupuesto, entre otros.

-Formalizar las solicitudes que se debian hacer a
los diferentes proveedores involucrados en los
desarrollos.

-Trazabilidad en las solicitudes, para garantizar
que durante y después del desarrollo las
pruebas cumplieran con los objetivos propuestos
Yy no se presentaran errores o inconvenientes al
sacar en vivo un proyecto.

Tabla 18. Andlisis Puntos Criticos Generacién de Reembolsos
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10. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM) COMO HERRAMIENTA DE
MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE AIRES

10.1 Capacitacion

En el proceso de implementacion de la herramienta del Business Process
Management, se establecio una metodologia y plan de capacitacion para que
todos los colaboradores y personas que tuvieran que hacer un tipo de gestién
dentro de la herramienta se les diera a conocer las funcionalidades, beneficios e
importancia de su uso. Para esta labor se contd con el apoyo de las siguientes

areas:

e Gestibn Humana: Fue la responsable de elaborar el cronograma vy
programacion de los horarios, lugares y personas que estarian presentes

en cada uno de los grupos a capacitar.

Por estar ubicados geogréaficamente en diferentes lugares dentro y fuera del
pais, se programoé la capacitaciéon en la ciudad de Bogota, en grupos a los
gue solo asistirian los jefes de aeropuerto, quienes luego se encargarian de
divulgar la informacién a cada una de sus bases. Para el caso de Bogoté se
incluyeron en el entrenamiento los siguientes cargos administrativos, por

ser gestores o tener algun rol dentro de los procesos implementados:
-Presidente de la Compafiia

-Gerentes de cada una de las areas (Gerente Técnico, Gerente de Gestion
Humana, Gerente de Planeacion, Gerente Administrativo y Financiero,
Gerente de Tecnologia, Gerente de Operaciones Tierra, Gerente

Operaciones Vuelo, Gerente Comercial)
-Directores

-Coordinadores
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-Jefes y Supervisores

Las jornadas de entrenamiento tuvieron una duracién de cuatro (4) horas en las

que se les presento el siguiente contenido:
-Introduccién
-Objetivos
-Propésito del BPM encaminada a la estrategia corporativa
-Definicion del BPM
-Beneficios de la Implementacion
-Ingreso a la Herramienta
-Funcionalidades de la herramienta
-Mapa de Procesos
-Mis pendientes
-Roles de los Usuarios
-Explicacion de la ejecucion de un proceso

La asistencia a esta capacitacion era obligatoria y se realizé el seguimiento a
través de una encuesta de satisfaccion y un listado de asistencia que debia

diligencia cada una de las personas que participaron del entrenamiento.

Las capacitaciones fueron dictadas por el area de procesos quien elaboro una

presentacién de apoyo con el contenido anteriormente enunciado.

Como esta herramienta impactaba a todas las personas de la Aerolinea, se hizo
necesario buscar una metodologia con la que se facilitara transmitir el
conocimiento para las personas que ingresaran a la compafiia o incluso aquellas

que tuvieran dudas sobre la ejecucion en la herramienta.
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Para lograr transmitir este conocimiento de forma Optima y sin incurrir en
gastos de traslado o tiempo para los capacitadores, que en este caso eran
las personas del area de procesos, se estableci6 como alternativa la
elaboracion de videos a través de una herramienta que adquirié Aires S.A.,
en la que se muestra todas las caracteristicas del Business Process
Management, su uso, funcionalidades, beneficios y el paso a paso de como

generar y gestionar un proceso dentro de la herramienta.

Los videos se publicaron en la intranet, donde se distribuyeron en las
diferentes gerencias alli creadas de acuerdo a la naturaleza del proceso al
que pertenecian, logrando ser fuente de consulta y apoyo para los
colaboradores que lo requiera. Cada vez que un proceso se lanzaba en
vivo, es decir se establecia su gestion oficial en la herramienta, la gerencia
a la que impactaba era responsable de enviar un correo al todo el personal
en una circular donde se informaba el nombre del proceso, el duefio del
proceso, su alcance, objetivos, areas involucradas y el link donde se podia
ver el video de capacitacién, y asi hacer oficializar el uso de la herramienta

para cada proceso.

Tecnologia: Durante la capacitacion se requirid de la instalacion masiva de
la herramienta en los computadores de cada uno de los colaboradores de la
compafia, por ello fue necesaria la intervencion y ayuda de esta éarea,
quien se encargd de hacer el proceso muy rapido y facil para cada usuario,
ya que no se hizo la labor uno a uno, simplemente se monté un instalador
en la intranet para que cada usuario lo ejecutar sin importar en que base del
pais o fuera de este estuviera ubicado, la descarga tardaba
aproximadamente de 3-4 minutos en la ejecucion, y finalizaba cuando el
usuario visualizaba el icono de la herramienta en su escritorio. Para esta
instalacion también se realiz6 un video como instructivo y guia para los

usuarios.
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En este proceso de instalacion las inquietudes o el soporte que requeria
cualquier usuario era atendido tanto por el area de Tecnologia como de

Procesos, quienes trabajaron muy de la mano para esta labor.

Procesos: Esta area como lider del proyecto, conocia todas las labores
que se debian llevar a cabo para que la implementacién del Business
Process Management cumpliera con los objetivos planteados. Para el caso

de la capacitacion se realizaron las siguientes actividades:

-Elaboracién del material guia para dictar la capacitacion, en el cual se

utilizé una presentacion PowerPoint.

-Elaborar los videos guia de consulta y soporte para su correspondiente

publicacion en la Intranet.

-Dar soporte en la instalacion de la herramienta ya fuera personalmente o

via remota.

-Adquisicion de un celular y un computador portatil para brindar el soporte
requerido en las bases durante todas la semana incluido los fines de
semana, en los que se asignaba un integrante del equipo para cada fin de

semana, haciéndose responsable de cualquier novedad que se presentara.

-Mantener disponibilidad de tiempo para dictar la capacitacion a las
personas que ingresaban a la compaifia, quienes sin importar el cargo

debian conocer la herramienta.
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10.2 Impacto de la Cultura Organizacional en la Implementacion del BPM

Durante la implementacion, reestructuraciéon o cualquier otro factor que genere
modificaciones dentro de una organizacion, es necesario contar con el apoyo y
especialmente con la capacidad de respuesta al cambio por parte del capital
humano, ya que es el que permite lograr o llegar a afectar los lineamientos u

objetivos estratégicos a los que van encaminados una organizacion.

Para el caso especifico de la implementacion del Bussiness Process Management,
se requeria del buen desempefio de los colaborados, quienes eran el factor
principal para cumplir con los objetivos propuestos ya que el enfoque vy
desempefio de la herramienta estaba muy dada a la gestion que tenia cada
persona por la ejecucion dentro de una actividad en el flujo o el seguimiento que
le realizaba a un proceso.

Dentro de este proceso de ajuste cultural la orientacién se dio por etapas en los

diferentes roles y cargos en la compafia:

e Alta Gerencia: A pesar de tener el conocimiento y objetivos claros de que
se queria lograr al implementar esta herramienta de BPM, la gestién y
desempefio eran mecanismo principal para que resto de la organizacién se
orientara al cambio de metodologias de trabajo enfocada a los procesos.
Donde las tareas se hicieran de forma Optima, facil, sistematizada, en los
que se buscara siempre el mejoramiento continuo y la reduccion de los
costos para la organizacion. Por esta razon la alta direccion se hacia

responsable de divulgar y garantizar que estos propositos se cumplieran.

e Duefios de proceso: Este rol se considera el mas importante ya que es
responsable del desempefio del proceso que tiene a su cargo, por esta
razén al iniciar la evaluacion de cualquier proceso lo primero que debe

hacerse es identificar y establecer quién es el duefio del proceso, para que
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junto con el area de procesos evalué los puntos criticos, establezca el plan

de mejora y determine politicas y procedimientos claros.

Dentro del proceso de cambio este rol de duefio de procesos se establecio
como la figura lider en conocer las necesidades, cambios, dificultades,
beneficios y otras caracteristicas del proceso a cargo, en los que se
buscaba planes de mejoramiento continuo para disminuir las brechas que

se estaban presentando.

Directores, Jefes y Supervisores: Por el perfil que estos roles poseen, era
necesario darles a conocer la importancia de la implementacion del
Business Process Management no solo con la capacitacion masiva, se hizo
necesario establecer un canal de comunicacion continuo informando el
estado y desarrollo de los proceso, para dar a conocer mas al detalle de la
importancia del el uso, control, seguimiento y cultura de reporte por medio
de la herramienta. Para que Directores, Jefes y Supervisores comenzaran
a medir el desempefio de las personas que tuvieran a su cargo y asi

determinar qué factores impactan negativamente los procesos.

Usuarios recurrentes en el uso de la herramienta: Otro de los roles a los
gue impactaba el uso de la herramienta, estaba centralizado a las personas
gue hacen parte de los Aeropuertos, Oficinas y Call Center, ya que ellos
estan de cara al cliente y son a quienes se les solicita constantemente
iniciar un proceso, por ello la importancia de que tuvieran claridad del buen
uso de la herramienta, tanto para registrar los datos de inicio de una

solicitud como para responder a una de ellas.

Durante las capacitaciones era muy importante que las personas

conocieran como se lleva a cabo cada proceso, su flujo, objetivos y asi
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enfocar a buenas practicas donde se enmarcar la cultura de trazabilidad y

formalidad en la ejecucion de las actividades.

Los duefios de proceso como rol responsable de controlar cada proceso,
mantenian un seguimiento a la gestion hecha por los usuarios cuando no se
tuviera respuesta a tiempo de las tareas asignadas o fueran mal
ejecutadas, logrando que se cumplieran con el alcance y objetivos

propuestos

La constante participacion de los involucrados en el uso del Business Process
Management dio como respuesta un rapido cambio a la cultura, en el que se hacia
necesario conocer y tener claridad del funcionamiento de la herramienta para
poder cumplir y responder con las tareas a las que se enfrentaba los
colaboradores cada dia. Durante este proceso de cambio es importante resaltar
gue mas que imponer nuevas metodologias o formas de trabajo, o que se busca
es beneficiar tanto a la organizacion como quienes la compone, a través del
cambio de normas, politicas, sistemas, estructuras y procedimientos, para asi
disminuir los costos y aumentar la productividad con procesos faciles, rapidos y

controlables.

Durante el cambio cultura, se evidencio que la necesidad de incorporar desarrollos
a la herramienta llego al punto de que los mismos usuarios fueran los solicitantes
de la implementacion de nuevas funcionalidades asi como de la incorporacion de
nuevos procesos. Por ello el area de procesos desarrollo un proceso llamado xxx
en el cual los usuarios ingresaban al BPM y como cualquier proceso realizan la
solicitud segun su necesidad, la cual era evaluada por la Jefe de Procesos quien
asignaba a uno de los Ingenieros que hacian parte del equipo, para que se
encargara del desarrollo o cambios solicitados. Con este proceso se logro
cuantificar el numero de solicitudes de cambios y de nuevo procesos, el numero
total de solicitudes generadas por los duefios de proceso desde que inicio el

proceso al 1 de diciembre fueron 90.
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11. MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS IMPLEMENTADOS EN
EL BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

El unificar de forma estratégica los procesos a través de una herramienta que
sistematiza y automatiza actividades, permite para una compafia como Aires S.A.
adaptarse rapidamente a los cambios que exige el mercado donde se busca
cumplir con cada una de las expectativas y necesidades de los clientes, quienes

buscan calidad e innovacién al adquirir sus producto o servicio.

Sin embargo el cambio no solo se ve reflejado en cliente externo, el cliente interno
como una de las directrices del cambio al nuevo enfoque de procesos, busca el
trabajo en equipo convirtiéendose en un estilo de vida para lograr los resultados
propuestos, donde se integran la estrategia corporativa, los procesos, el recurso

humano y la tecnologia.

A continuacion se muestra un cuadro resumen de las principales caracteristicas de

cada uno de los procesos implementados en el BPM:
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Nivel de

Tiempo Total Fechade
Control, .
. Parametrizado | Implement
trazabilid . .
Proceso ad Ahorros Generados Indicador parala acion del
se ui?lnie Ejecucion del proceso
d Proceso en el BPN
nto
El seguimiento y
100% con tra_zabllldad en el proceso 1 ~ mes (Su
evito restablecer o cambiar variacion
cada caso . ]
o . cualquier elemento cuando dependia de
Investigaciébny | radicado . :
el producto o servicio ya|% de productos y|permisos legales 6 de
Desarrollo de . )
estaba en el mercado,|servicios garantizados|o desarrollos | octubre de
Productos y ) | I 601
Servicios reduglendo 0S costos que |para sacar al mercado tecn,o ogicos 2010
podrian generarse al segun el
modificar un producto o producto o]
servicio que estuviera a la servicio)
venta
-Dias  promedio de
Aproximadamente el 67% |respuesta al cliente de
de las cartas de respuestas |acuerdo a la complejidad
se envian por correo de los casos reportados | 22 dias para
Proceso de electrénico. Obteniendo un |-NUumero total de PQRS |reportes de
9 ) . . . 1 de Mayo
Gestion de ahorro : generadas en un periodo | equipaje y 8 dias de 2010
PQORS $ 2.892.235 (impresiones) | de tiempo para las otras
desde la implementacion -Numero de  PQRS |tipologias

del proceso hasta el 1 de
diciembre de 2010

generadas por tipologia,
ciudad, vuelo.
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Compras No
Aeronauticas

Generacion de
Reembolsos

En al establecer una
aprobaciéon  presupuestal,
se rechazaron varios casos
por no contar los soportes o
justificacion que se
requeria para realizar la
compra

-NUmero total de
solicitudes de compra
por area

-% de casos que
requerian validacién
presupuestan
-Numero  de casos
aprobados

-Valor total de las
compras solicitadas

15 dias

24 de Mayo
de 2010

Desarrollo de
Proceso
Disciplinario

-Se ahorro
$ 13'885.242 en hojas e
impresion de cartas que se
enviaban al cliente, ya que
con BPM la informacion se
enviaba al correo
electrénico. Este ahorro se
hizo desde que se inicio el
proceso al 1 de diciembre
de 2010

- NUmero total de
reembolsos otorgados

- % de causas que
generan la solicitud de
un reembolso

-Tiempo real de gestion
del proceso en otorgar el
reembolso al pasajero

10 dias

1 de Marzo
de 2010

-Reduccién en la impresion
de documentos que se
requerian para mantener el
seguimiento y soporte legal
de los casos.

-% de empleados que
cometieron una falta
incumplimiento las
normas de la compafia.
-% de decision tomada
(Llamado de atencion,
sancion. despido)de
total de casos

10 dias

12 de Abril
de 2010
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Gestién de
Requerimientos
de Proyectos

Este proceso mas que
ahorro econémico, genero
eficiencia y organizacion
interna para el area al ser
mas eficientes en dar y
obtener respuesta a sus
usuarios solicitantes

-NUumero de proyectos
solicitados

-Tiempo de ejecucion de
un proyecto segun lo
planeado

-% de &reas solicitantes
con su respectivo nivel
de complejidad

Dependiendo de
la solicitud:
Reportes: 8 dias
Nueva
Funcionalidad en
una herramienta
existente: 15
dias

Otro tipo de
desarrollo: 20
dias

26 de Abril
de 2010

Tabla 19. Resumen de los Procesos Implementados en BPM

Los indicadores enunciados en la tabla anteriormente fueron el punto de partida para medir el estado del proceso y

su nivel de gestidon, sin embargo el Businnes Process Management

tiene la opcion de crea automaticamente

indicadores, en un panel de control de procesos (8.1.2.3), de acuerdo a la informacion contenida en cada proceso,

gue se ajusta a las necesidades de lo que se quiere medir y controlar. Asi mismo se vincula a otra herramienta,

Balance Scorecard que despliega la estrategia del negocio en indicadores para identifica que actividades estan

afectando al flujo del proceso tanto en sus gestiébn como en los costos que genera.
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Identificadas las dificultades que presentaba cada proceso y establecido una
metodologia de mejora con la herramienta Business Process Management, cada
duefio de proceso realizaba un seguimiento a su proceso donde evaluaba y
verificaba el desempefio de este, si se requeria de una modificacion o nueva
funcionalidad para eliminar las dificultades o mejorar las actividades dentro del
proceso, se realizaba un requerimiento al area de procesos quien era responsable

de evaluar y realizar el cambio correspondiente.

Cada una de las modificaciones realizadas a los procesos que se encontraran
activos en la herramienta, tenian un registro de versidbn que el sistema
automaticamente iba contabilizando, cada vez que se elaboraba un cambio y fuera
publicado en el proceso un nuevo flujo, reglas de negocio 0 nuevos campos en
los formularios se generaba una nueva version, la cual se veia reflejada para los
usuarios desde el mismo momento que fuera publicada. EI nUmero de versién que
tuviera cada proceso indicaba el nivel de cambios o mejoras requeridas para este,
mostrando la trazabilidad en el mejoramiento de cada uno de los procesos asi

como el seguimiento hecho por el duefio del proceso.

El nimero de versiones generadas para cada uno de los procesos implementados

en la herramienta fue el siguiente:
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Nombre del Proceso Fechade Numero de
Implementaciéon y Versiones
salida en vivo para los Generadas
usuarios
Investigacion y Desarrollo de 6 de Octubre de 2010 10
Nuevo Producto o Servicio
Gestion de PQRS 1 de Mayo de 2010 123
Compras No Aeronauticas 24 de Mayo de 2010 35
Generacion de Reembolsos 1 de Marzo de 2010 49
Desarrollo de Procesos 12 de Abril de 2010 22
Disciplinarios
Gestion de Requerimientos de | 26 de Abril de 2010 16

Proyectos

Tabla 20. Versiones generadas de cada Proceso hasta el 1 de diciembre de 2010

La simplicidad que maneja la herramienta para realizar cambios en los que se
generan nuevas version, permitian a la compafia tomar decisiones en las que se
debia cambiar rapidamente la gestion de los procesos para suplir tanto las
necesidades de los clientes como las internas. Teniendo en cuenta que cuenta
gue el Business Process Management es una metodologia que emite resultados
de lo ejecutado sin realizar proyecciones a futuro, la Alta Direccién se baso en los

resultados emitidos para tomar decisiones o hacer cambios de la estrategia del

negocio.
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11.1 Informe de Gestion de los Procesos

El seguimiento y andlisis de las actividades criticas, cuellos de botellas o cualquier
otro factor que impactara el Optimo desarrollo de los procesos, no solo era
evaluado por el duefio del proceso, el area de Proceso como gestora principal en
la implementacion del BPM, se encarg6 de hacer un balance del estado y definir
las brechas de los procesos implementados por medio de informes que se enviaba
guincenalmente a la gerencia correspondiente y al duefio del proceso, planteando

alternativas de mejora y recomendaciones para este.
La estructura de este informe estaba compuesta por los siguientes items:

e Resultados: Muestran las cifras méas representativas del proceso y el
analisis de su impacto con la gestion que se esta teniendo frente a la que

se debe tener, de acuerdo a las metas planteadas por la compaiiia.

e Logros del Proceso: Se enuncian los principales logros obtenidos en los

procesos durante su gestion.

¢ Dificultades del Proceso: Se expone las principales dificultades generadas

del proceso durante la gestion.

e FEtapas de Desarrollo del Proceso Recomendadas: Se proponen vy

recomienda nuevas etapas que pueden hacer del proceso mas eficiente.

Con estos informes cada Gerente de area junto con el duefio de proceso daba una
respuesta de acuerdo a los resultados presentados, en los que se establecia el
plan de trabajo con el area de procesos para hacer los ajustes o desarrollos que
se requeria para eliminar los puntos criticos expuestos y asi poder generar los

resultados que requiere la compaiiia para su crecimiento.

Asi mismo se presentaban ante los comités de presidencia las cifras de los
procesos criticos que estuvieran afectando econdmica u operacionalmente la

compafiia para establecer acciones correctivas inmediatas.
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12. CONCLUSIONES

Con la implementacion de la herramient Balance Scort Card a tecnologica
Business Process Management, Aerovias de Integracion Regional Aires S.A
logro gestionar y mantener bajo control los procesos criticos obteniendo los
resultados esperados para satisfacer las necesidades y expectativas del

cliente.

Se reestructuro el enfoque que se tenian de los procesos en la compafia,
estableciéndolos como factor principal para afrontar los constantes cambios

que sufre el mercado en él sé que requieren de respuestas agiles y efectivas.

Mas que la implementacion de una herramienta, el BPM es una cambio en la
concepcion de los procesos y de su impacto en el negocio, lo que se

implementa es una metodologia de gestién de los procesos del negocio

Al acceder a un nuevo sistema al que se debian adaptar nuevas practicas, se
evalud al detalle los procesos existentes para identificar los puntos criticos,
cuellos de botella y otras causas que afectaban rentable y productivamente a

la compaiiia.

El plantear y establecer una nueva metodologia de trabajo para la ejecucion
de las actividades hizo que se evaluaran y modificaran politicas, normas y
procedimientos de los procesos, los cuales se enfocaron a la simplicidad de

forma eficiente.
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La comunicacion dentro de las areas se convirtié en unos de los principales
factores para el logro en los objetivos  propuestos durante la
implementacion de la herramienta, generando asi una cultura
organizacional que permito que los trabajadores fueran el aliado estratégico
en el desarrollo y gestion de los procesos

Dentro de medicidén de los procesos, se consideraron los indicadores como
el medio principal para conocer el estado de la organizacién y asi evaluar
las necesidades o cambios que se requerian para lograr la eficiencia total
en el desempefio de las actividades.

La responsabilidad del area de procesos no solo se centralizo a la
diagramacion de los procesos, se establecio todo un plan de seguimiento,
que iniciaba desde el momento que se tomaba la decision de implementar
un proceso en la herramienta hasta a este se le aplicaban las acciones
correctivas o de mejoramiento necesarias para que el proceso fuera lo méas
optimo y eficiente posible.

Al ser una herramienta tecnolégica que estaba sujeta a cambios,
modificaciones 0 nuevas versiones, se hizo necesario contar con el apoyo
de la gerencia de tecnologia que adquirid responsabilidad en el soporte,
para que no se presentaran tiempos de suspension del servicio, ya que
algunos de los procesos impactaban la operacion y afectaban algunos de

los servicios que se ofrecian a los pasajeros.

Con este proyecto se logré detectar los reprocesos que presentaba la
organizacion por falta de seguimiento, trazabilidad, definiciones claras de
los procesos, soporte documental y falta de comunicacion interna entre las
areas, estableciendo nuevas directrices enfocadas a facilitar y optimizar

las actividades de los flujos de proceso.
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Los procesos altamente transversales en la compaiiia, es decir, aquellos
que pasan por muchas y muy diversas areas, los relacionados con
respuesta al cliente y los asociados al manejo de grandes recursos
econdmicos, encuentran en la implementacion de BPM altos beneficios ya
que permite mantener trazabilidad y mejorar sustancialmente los niveles de

servicio.

El mejoramiento y reestructuraciéon de los procesos en la organizacion
garantizo seguridad y estabilidad econémica para la organizacion, ya que
permitié controlar los gastos que se generaban en los procesos donde no
existia control y se tomaban malas decisiones, alcanzando los objetivos del

modelo Low-Cost al que se encaminaba la compaiiia.

Con el Workflow de Business Process Management, se logro total control,
trazabilidad y seguimiento de los procesos alli implementados, integrando
el desempefio de los colaboradores con la disminucion de tiempo de
ejecucion de sus tareas.

El objetivo del proyecto de grado se baso en el propdsito que tenia Aerovias
de Integraciéon Regional Aires S.A en gestionar y mejorar de forma
automatizada los procesos para optimizar los recursos, mejorar los
procedimientos, adaptarse al mercado y obtener reconocimiento de este,
contribuyendo a disminuir los costos de sus operaciones, con la politica de
entregar productos y servicios con calidad que satisfagan todas las
necesidades de los clientes.
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Con la diagramaciéon e informaciéon registrada en formularios y otros
archivos que hacen parte del Business Process Managemet se documentoé
el Know-How de la organizacion, con lo que se buscaba proporcionar el
conocimiento de forma clara del como realizar actividades que son

desconocidas para los colaboradores de la compafiia.

Dentro del proceso de cambio cultural en la organizacion, se hace
necesario mantener planes de capacitacion para los colaboradores, con el
proposito de garantizar buenos habitos en el uso de la herramienta, y asi
mismo dar a conocer los cambios, nuevas funcionalidades o procesos
implementados. Para que los usuarios que este caso son los colaboradores
mantengan claridad de la importancia al enfoque de los procesos que se

tiene con el uso de la herramienta.

La implementacion de herramienta obtuvo mas acogida de lo que se
esperaba inicialmente, por ello se hizo necesario que las solicitudes de
implementacion de nuevos procesos fueran determinados en su nivel de

prioridad por la alta gerencia.
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14. ANEXOS

Anexo 1. Check List para set de Pruebas

ITEM A PROBAR

INGENIERO
ASIGNADO

ESTATUS

OBSERVACIONES

1. Ciclo completo de cada proceso:

Procesos Disciplinarios

PQRS

Compras

Gestién de requerimiento de TI

Gestion de reembolsos

Desarrollo de nuevo producto o
servicio

2. Otras funcionalidades a probar

Ceder

Rechazar

Anotaciones

Actividades Libres.

Cierre forzoso

Exportar a Excel desde la lista de
documentos.

Envio de correo y recepcion exitosa

Scroll formularios

Ocultar diagramas de flujo

Enabled/Visible

3. Médulos a probar

Visor de correo.

Estructura de cargos.

Usuarios de aplicacion.

Calendarios.

Administracion de Estados.

Panel de control.

Administracion de Procesos

Administracion de Servicios

Tareas del sistema

Administrador de Procesos
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