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Estamos Llegando a un Punto de Inflexión

No podemos 
trabajar más

No podemos dedicar más 
recursos

Tenemos que trabajar de un modo 
más inteligente



Personas Procesos Cultura Tecnología Resultado

Si buscas resultados distintos, no hagas siempre lo mismo. 
  

       - Albert Einstein -



¿Cómo podemos mejorar?

Vamos a Fijarnos en los Procesos de Negocio



¿Qué es un Proceso de Negocio?
Conjunto de actividades de negocio que son desencadenadas por un acontecimiento y 
conducen a un resultado estable

Aplicaciones y 
Sistemas

Productos 
y Servicios

Proyectos

Gestión de 
reclamaciones

Alta de 
proveedores

Gestión de 
pedidos

Atención al cliente

Los procesos de Negocio están 
en Todas Partes



Reducir los tiempos de lanzamiento de producto, así como una mejor coordinación, exactitud, visibilidad 
y agilidad de los procesos.

EL CLIENTE lanza miles de productos  cada año. La aprobación, localización y lanzamiento en 
130 países para cada uno de estos productos no es sencillo de manejar.  

El tiempo de latencia para poner un producto en el mercado era de más de ocho meses. Deseaban 
mejorar estos tiempos y que los procesos fuesen más eficaces.

Necesidad del Negocio

Ejemplo



Find Conferenc
e

Notify/Approve
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t

Revie
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????
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n
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t

¿Cómo son las Comunicaciones en los Procesos de 
Negocio?

Latencia desde la detección de un evento hasta la respuesta

Los Procesos de Negocio se paran en puntos claves debido a la 
necesidad de intervención humana

Tiempo crítico gastado en comunicaciones entre los usuarios y 
los que toman las decisiones

Los Procesos son vulnerables a los errores humanos



¿Cómo Hacemos para Mejorar?
VISIBILIDAD y CONTROL

Es difícil mejorar el rendimiento del proceso, si usted no 
sabe cómo su negocio se está comportando actualmente

Qué métricas son 
valiosas para  

identificar los puntos de 
mejora

Un seguimiento continuo de 
KPIs y actuaciones según 

sea necesario para lograr los 
objetivos deseados

Fijar objetivos (KPIs) y 
rangos basados en las 
métricas identificadas 

Un proceso de negocio GESTIONADO es aquel en que los implicados en el 
proceso y sus responsables tienen VISIBILIDAD y CONTROL sobe el mismo para 
poder realizar acciones correctivas para conseguir mejores resultados.



AGILIDAD

… y cada actividad en 
armonía con el conjunto

… orquestando personas, 
objetivos, tiempos, 

actividades, eventos… 
llevando la eficiencia a su 

máximo grado

Cambio en la 
orientación: del 

producto al cliente…

¿Qué Necesitan los Procesos de Negocio?



¿Qué es BPM?

aporta VISIBILIDAD, 
CONTROL y AGILIDAD

Disciplina empresarial  que toma la INFORMACIÓN de los Procesos de Negocio y 
la pone a disposición de usuarios y directores, con 

el fin de eliminar las INEFICIENCIAS, reducir COSTES e impulsar la 
PRODUCTIVIDAD, acelerando la INNOVACIÓN y OPTIMIZANDO el Negocio de 

forma CONTINUA

Decisiones de 
manera 
automática sobre 
procesos en 
tiempo real y 
según las 
situaciones 
surgen. 



BPM aporta VISIBILIDAD, CONTROL y AGILIDAD para trabajar 
de un modo MÁS INTELIGENTE

Notify/Approve

Notify Consult

Find Conference

Review

Exception

Alert

Event

Comms 
BP enabler

• El trabajo se prioriza y asigna automáticamente
• Dirigido: se guía al usuario en la toma de decisiones

• Seguimiento: acciones

• Visibilidad en Tiempo real y control del proceso

• Se reducen las excepciones en un 80%

• Se es más eficiente



La Solución con BPM

Implementación y despliegue de 2 procesos , con IBM BPM, y 
despliegue en sus unidades operacionales de 130 paises, en 1 mes.

Burlington, Kentucky, United States

El primer proceso desplegado soporta el lanzamiento de producto y es utilizado por la 
organización de marketing, los departamentos de negocio y los distintos países.

El segundo proceso implementado es el de retirada de producto del mercado. El sistema 
apoyado en BPM soporta la aprobación y los requisitos de visibilidad para la eliminación de un 
producto de un mercado específico. Los datos recogidos son visibles a todos los países y sus 
usuarios.



Objetivos y Beneficios

- El Sistema recoge datos de los 
países para lanzar un nuevo 
producto
- Negocio comparte sus planes de 
acción con cada país de 
lanzamiento
- Permite a los países llevar a cabo 
el plan de acción
- Ayuda a los departamentos de 
negocio y a los paises a cumplir con 
un compromiso común.

Solución de IBM BPM para diseñar, 
controlar, optimizar y 
gestionar los ciclos de vida 
de los procesos  en toda la 
organización.

Objetivos perseguidos

Beneficios
Países:
- Visión completa sobre todos los 
lanzamientos de producto posibles

- Participar en la definición de la oferta y la 
evaluación

- Seguimiento el progreso de proyectos de 
creación de oferta

- Compartir la visión de lanzamiento con otros 
países.

Departamentos de Negocio:
- Informar a los países de nuevos lanzamientos y 
cambios

- Recibir información de los países sobre la 
evolución de oferta

- Obtener una visión sincronizada del 
cumplimiento de los países
- Anticipar las excepciones.

Todas las partes capitalizan la 
experiencia de la puesta en marcha



BPM es importante porque incrementa 
la productividad

Con BPM se reduce hasta 

un 35% el retrabajo

40%

“con el simple hecho de explicitar la asignación 
de tareas, los tiempos esperados para su 
relización y las responsabilidades, 
normalmente se observan incrementos de la 

productividad de más del 12%. 

“

GARTNER

5%



¿Cómo se hace BPM?



Business Process Management. Ciclo de Vida

Model

Optimize Deploy

Discover

Monitor

ExecuteAnalyze

Poner los procesos a disposición 
de todos los participantes 
incluyendo PERSONAS, 
APLICACIONES Y OTROS 
PROCESOS

Descubrir y modelar el conocimiento que 
se tiene de los procesos, implícito en:
•Aplicaciones y sistemas,, 
•normativas, 
•procedimientos
•La cultura empresarial

•  Modear los procesos para su 
despliegue

•  Utilizar los modelos para explorar 
las oportunidades de mejora

•  Usar simulaciones para explorar 
las alternativas de diseño

Asegurar que los procesos se 
llevan a cabo por todos los 
participantes con la intención 
que fueron definidos (como 
está expresado en los 
modelos)

Las actividades se focalizan en el negocio y se realizan las intervenciones 
técnicas necesarias para mantener de forma correcta los procesos 

Se mide el rendimiento del proceso 
sobre un período de tiempo mediante 
métricas y análisis de negocio para 
conducir las estrategias de mejora y 
descubrir oportunidades para la 
innovación

La mejora de los procesos es una 
actividad continua basada en el 
análisis de los resultados y el 
rendimiento de los procesos

Descubrir ideas que posibiliten la innovación

Maximizar el 
valor de las 
interaciones

Optimizar la productividad y los recursos



Capacidades de BPM

Gestión Ejecutiva

Atención al 
Cliente

Gestión del 
Riesgo

Operaciones

Contabilidad

• Modelización

• Monitorización

• Automatización

• Gobierno

• Optimización

• Reglas

• Información

• Expedientes

• Eventos

• Integración

• Colaboración

• Análisis



Confidential

Integrar Equipos   

Medir Optimizar

Reglas Fundamentales

•Tecnología + metodología
•Acortar los ciclos
•Habilitado por la 
plataforma BPMS

•Mejorar el proceso para 
maximizar el valor del 
negocio

•Identificar y eliminar 
cuellos de botella

•Eliminar actividades que 
no aportan ningún valor

•Visibilidad del 
rendimiento del proceso 
y de las personas

•Métricas significativas 
para el negocio

•Cuantifica el impacto de 
mejora del proceso

•Alinea personas y 
tareas con 
resultados valiosos

•De principio a fin en 
lugar de silos

•Multifuncional

Foco en el Proceso          

Eliminar las barreras IT conectando Estrategia con Operaciones



Algunas lecciones aprendidas

1.- Los procesos tienen que ser definidos por la línea de negocio (LoB), pero 
alineado e intregrado con IT.

2.- Enfoque realista. Empezar con un proceso que sea viable y del que esperemos 
obtener beneficios.

3.- Elegir una metodología BPM y seguirla.

4.- Es posible obtener resultados en 10-12 semanas. En caso contrario, algo 
estamos haciendo mal.

5.- Una estrategia BPM sin procesos en producción no es real, no aporta valor.

6.- BPM no es sólo un tema relacionado con la tecnología, es muchísimo más. 
Antes de iniciar un proyecto BPM, es fundamental invertir tiempo y recursos en 
transmitirlo a la organización.

7.- SOA es una solución de IT. BPM es de negocio. Habrá casos en que BPM 
pueda necesitar de SOA.



Tiempo

No muchas tareas 
automatizadas
Las tareas humanas 
no están especificadas 
en detalle
Las interacciones 
humanas se hacen en 
secuencia y en orden, 
pero de forma muy 
genérica, sin un 
soporte claro

Evolución en la forma de abordar proyectos en BPM

Tipología de 
proyecto BPM

A medida que los procesos evolucionan se incrementa el nº de actividades 
automatizadas y las excepciones se vuelven más estructuradas   

Las excepciones no 
estructuradas son 
manejadas por 
subprocesos “ad-hoc” 
junto con las tareas 
(servicios) automatizadas

Las excepciones se 
manejan de forma 
estructurada, incluyendo 
el manejo intensivo de 
tareas humanas junto con 
tareas (servicios) 
automatizadas



Out-of-box 
Process Portal

Configurable
Business Space

Optional 
Microsoft Add-ons

BPMN Rules Monitoring BPEL ESB

Process Server

IBM Business Process Manager V7.5

Process 
Designer

Governance of Entire BPM Life Cycle

Shared Assets Versioned Assets Server Registry

Design
DeployImprove

Measure

Business & IT Authors IT Developers

Authors & Admins

Process End-Users 
Process Owners

Integration 
Designer

Process Center

BPM Repository

IBM Business Process Manager V7.5



Piensa grande

Comienza pequeño

Escala rápido

“Complexity should not be 
viewed as a burden to be 

avoided; we see it as a catalyst 
and an  accelerator to create 
innovation and new ways of 

delivering value.”
Juan Ramon Alaix, President,

Pfizer Animal Health



Modelo de desarrollo iterativo

Design

Build

Test

Go Live

Build

Test

RequirementsRequirementsRequirementsRequirementsProject Initiation

Playbacks

Beneficios
 Pequeñas iteraciones llevan al proceso final.
 Realizando “Playbacks” iterativos validamos continuamente el 

proceso.
 La Colaboración entre negocio e IT, permite priorizar según el valor 

de negocio y el esfuerzo técnico necesario.
 Procesos ejecutables permiten realizar pruebas antes del despliegue.

Build

Test

Build

Test
Repeat



Validación Adopción Transformación

Próximos pasos en BPM

Discovery 
Workshop

Quick 
Win 

Pilot

Solution 
Implementation

 Project
Business    Transformation

Program

On-Demand Consulting AssistanceSolution 
Checkpoints

Solution 
MentoringTraining

COE Design/ 
Execution

 Program



VodafoneReto: Automatizar y unificar el proceso de Televenta a 
Particulares
 La Solución BPM proporciona:

– La gestión de los procesos de televenta
– un punto común de entrada de información y de interfaz con los sistemas de 

vodafone 
– escalabilidad, integración y automatización de los flujos de trabajo a través 

de la organización, 
– a cada actor la información necesaria para realizar su actividad, recogiendo 

el resultado de la ejecución de la misma y continuando con el flujo 
establecido 

– colaboración entre departamentos
– implementación rápida de procesos, con foco en la colaboración entre 

equipos. 

 Resultados y Beneficios:
– Rápida implantación de los cambios en los procesos de negocio para 

adaptarse a las necesidades del mercado
– Se unifica el método de trabajo de las agencias
– se simplifica el seguimiento de la actividad de las agencias, proporcionando 

informes y obteniendo KPIs globales para todas, permitiendo a Vodafone 
establecer comparativas y objetivos comunes 



Banco Espirito Santo
Distribución de procesos por complejidad



Obsidiana (Bankinter Consumer Finance)
Reto: Solución End to End para proceso y gestión 
de tarjetas de crédito y débito

 La Solución BPM proporciona:
– Control y monitorización de los procesos.
– Orientación a la mejora continua. 
– Gestión SLAs.
– Optimización y simulación.
– Modelo Colaborativo.
– Máxima capacidad de integración con sistemas y canales.
– Pensando en la simplicidad en el puesto de trabajo.

 Resultados y Beneficios:
– Conexión directa de las políticas de riesgo con la estrategia de 

concesión de tarjetas. Ajuste sin desarrollos IT de la realidad del 
mercado a la estrategia de la compañía.

– Reducción coste de gestión de partners estimada: 60%
– Mejora del time-to-market estimada: 3 meses a 1 mes.
– Reducción del coste de emisión de tarjeta estimado: 30%. 



Over 5000 BPM customers worldwide and growing

in BPMS market share*



10/22/10

¿Por qué abordar un Proyecto de BPM?

Para:
– reducir los Costes OPTIMIZANDO LOS RECURSOS
– que las personas sean más PRODUCTIVAS y RENTABLES
– reducir el riesgo financiero al obtener mayor VISIBILIDAD del Negocio
– tener una mayor percepción del CLIENTE

Porque la Industria está abordando PROYECTOS de Optimización de Procesos

porque Racionalizar los Procesos de Negocio 
produce BENEFICIOS



Manage all aspects of 
your BPM Program

Build the right process 
applications

Improve processes with 
inherent visibility

Muchas gracias

Business Process Manager

Carlos Ordeñana
IBM
carlos@es.ibm.com
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