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Resumen

El presente trabajo tuvo como propdésito disefiar los procesos relacionados con los
laboratorios del Departamento de Electrénica Sistemas e Informéatica utilizando
BPM, asi mismo, se documentaron dos de los procesos criticos. Como resultado
del trabajo de investigacion y desarrollo del disefio de los procesos, se obtuvieron

los logros que se detallan a continuacion.

a) Realizar entrevistas con los profesores que mas trabajo académico realizan
en los laboratorios o con relacion a estos. Con la informacién obtenida, se
crea una matriz de roles y responsabilidades, a partir de la cual se detectaron

los puntos de mejora desde la perspectiva de los propios usuarios.

b) Crear un primer disefio de vista horizontal de todos los procesos relacionados
con los laboratorios y los usuarios para a partir de este, hacer una propuesta

de rediseio de la cual se concretaron dos procesos documentados.

Para lograr el plano de la vista horizontal y posteriormente el mapa de arquitectura
final, se utilizaron los criterios definidos en BPMN2 para este tipo de mapas y

utilizando Bizagi como herramienta de software.
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Abstract

The purpose of this research was to design the processes related to the laboratories
of the Department of Electronics and Computer Systems using BPM, were
documented four critical processes as a result of the research and development of
process design, the achievements listed below were obtained.

a) Conduct interviews with teachers more academic work done in laboratories
or in relation to these. Create a matrix of roles and responsibilities, from which
the detected point improvement from the perspective of the users.

b) Create a first-line landscape view of all processes related laboratories and
users from this, make a proposal to redesign which two documented

processes were implemented.

To achieve the horizontal plane of the map view and then end architecture, the

criteria defined in BPMN2 for such as maps and using Bizagi software tool is used.
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l. Introduccioén

En este documento se da evidencia del andlisis y disefio de los procesos que se
siguen operativamente en los laboratorios especializados del Departamento de
Electrénica, Sistemas e Informatica (DESI), recabada a la par que se cursaron los
estudios de la Especialidad en Mejora de Procesos de Negocio del ITESO, se
realizaron varias investigaciones que han ayudado a formar este documento de

grado.

Actualmente se trabaja con procesos no formalizados ni documentados lo que ha
llevado a tener conflictos en la forma en que se debe realizar la gestion y operacion
de las actividades en los laboratorios, ya que el personal académico y

administrativo, no conocen los procesos, sus responsables y sus limites.

El andlisis y disefio de los procesos de los laboratorios nos permitira formalizarlos
para dar a conocer a los usuarios las actividades del dia a dia en los laboratorios

especializados DESI.

Con este proyecto se busca documentar formalmente los procesos que se tienen
en los laboratorios del DESI, para cumplir con los objetivos de este trabajo de grado
solo se abordaran dos de los procesos criticos, validados tanto por el jefe de
departamento como por los coordinadores de Unidad Académica Basica (UAB)
guienes son académicamente responsables de los laboratorios que atienden los

planes de estudio de las asignaturas impartidas en su coordinacioén.
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Para la documentacion de los dos procesos criticos seleccionados, en esta primera
etapa del proyecto tomo como base de apoyo los conocimientos adquiridos en la

Especialidad en Mejora de Procesos de Negocio.

Il. Problematica

Las actividades, quienes y como se realizan en relacion a los laboratorios ya sea
una descarga de imagen de software en un equipo con problemas de arranque en
Windows, una actualizacion de Windows, mantenimiento de equipo de computo,
verificacion de equipos de medicion electronica, activacion de credenciales,
compras y otras solicitadas o programadas no son del conocimiento de los
responsables académicos de cada laboratorio. Esta desinformacién por parte de
los académicos es una de las principales problematicas que se detectd por medio
de las entrevistas realizadas principalmente a aquellos que tienen actividades en

estas areas del DESI.

Al no contar con procedimientos y procesos formales para los servicios que se
brindan en los laboratorios especializados DESI, se presentan inconformidades
por parte de los usuarios al no sentirse atendidos con la misma disposicion, y

presteza por parte de los miembros del personal de apoyo.

La atencion a las solicitudes en los laboratorios por parte del personal de
laboratorios especializados DESI se ha complicado mucho por no contar un

proceso que permita al solicitante saber el tiempo de respuesta y el alcance de las
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responsabilidades que se tienen por parte de los ingenieros, técnicos de soporte y

otro personal de apoyo en los laboratorios.

Conforme se va avanzando en el semestre los laboratorios especializados DESI
presentan una demanda creciente de uso hasta llegar a ser de 24 horas los 7 dias
de la semana, esto ha saturado la capacidad de respuesta del personal actual de
los laboratorios ya que se presentan solicitudes que llegan a tener un tiempo de
respuesta muy largo por contar con poca disposicion de los espacios para
actividades de mantenimiento y poco personal capacitado para atender 20
laboratorios especializados, 1 auditorio, algunas solicitudes de oficinas del DESI y

los equipos de Tl necesarios para los servicios prestados.

[1l. Justificacion

Los laboratorios especializados DESI estan disponibles con un horario extendido de
24 horas / 7 dias de la semana, los 365 dias del afio esto ha presentado
necesidades que se tienen que atender por parte de los operadores y responsable
de los laboratorios, a la fecha se vienen realizando procesos que son solo del
conocimiento del duefio del proceso; esta carencia de informacién y de
estandarizacion en la forma de realizar el mismo trabajo de la misma manera
independientemente de quien lo realice nos lleva a la necesidad de tener

documentados los procesos que se siguen para gestionar y operar esas
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necesidades en los laboratorios, formalizar estos procesos y hacerlos del

conocimiento de todos los usuarios.

Actualmente se cuenta con dos operadores especializados que cubren un horario
de 7 am a 11 pm en dos turnos de ocho horas cada operador, los procesos que
ejecutan estos operadores son enfocados al uso especifico de cada laboratorio la
forma de ejecutar los procesos en los laboratorios que cada uno tiene a cargo,
depende actualmente del conocimiento y expertiz de cada operador, con la
documentacion de los procesos se busca estandarizar la manera de realizar un
mismo proceso independientemente de quien lo ejecute de tal manera que se logre
satisfacer las necesidades de los usuarios de los laboratorios de la manera mas
transparente posible para ellos. Asi mismo, los procedimientos relacionados con la
gestion entre otras areas del ITESO que se convierten en proveedores de algun
servicio hacia los laboratorios son realizados solo por el responsable de los
laboratorios quien es el duefio de esos procesos que si bien funcionan solo quien
los ejecuta sabe lo que hay que hacer. Una vez mas se ve presente la necesidad
de contar con la documentacion que permita en un momento dado no solo saber
gué hacer y cdmo hacerlo sino que algun otro miembro del equipo de apoyo pueda

hacerse cargo ante una necesidad motivada por un imprevisto.

Como un paso en el inicio de la solucién a la problematica expuesta el documentar
y formalizar dos de los procesos criticos que se siguen en los laboratorios, es uno

de los objetivos que se han propuesto al tomar esta Especialidad en Mejora de
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Procesos de Negocio, estos documentos se presentaran al jefe de departamento y

a los coordinadores académicos de UAB para su revision y validacion.

Al contar con la validacion de la jefatura del DESI y coordinadores académicos,
estos documentos de procesos se enviaran al encargado de procesos del ITESO
para su publicacion en el repositorio institucional y asi estaran disponibles para su

consulta por parte de los usuarios de los laboratorios especializados DESI.

I\VV. Objetivo del proyecto

1. Documentar dos de los procesos criticos que se siguen actualmente en los
laboratorios especializados DESI.

2. ldentificar, disefiar, estandarizar y documentar esos dos procesos de gestion
y operacion de los laboratorios DESI.

3. Documentar los dos procesos criticos sugeridos y publicarlos en el repositorio
institucional para hacerlos del conocimiento de todos los usuarios

académicos de los laboratorios DESI.

V. Alcance

e El proyecto se desarrolla considerando Unicamente la documentacion de dos
procesos criticos de los laboratorios especializados DESI.
e Se excluye la documentacion en este proyecto de los demas procesos de los

laboratorios DESI.
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VI. Entregables

Al finalizar el proyecto, quedara disponible para los involucrados en el proceso la

siguiente documentacion:

o Diagrama de relaciones o mapa de vista horizontal.
o Vista de organizacion de procesos o0 mapa de arquitectura de procesos.
o Modelado de procesos de dos de los procesos criticos.

o Documentacién de dos de los procedimientos.

VII. Criterios de éxito

Al terminar el proyecto, se considerara que ha sido exitoso si se logra lo siguiente:

e La documentacion debera facilitar el entendimiento de los usuarios de coémo
se ejecutan estos dos procesos.

¢ Que la documentacién de los dos procesos permita mejorar la experiencia de

los beneficiarios de los mismos.

e Los dos procesos criticos deberan estar claramente documentados.

VIIl. Factores de éxito

Para lograr el éxito del proyecto, sera necesario que:

e Exista disponibilidad de los involucrados para participar en el proyecto.
e Los involucrados aporten informacion veraz y objetiva.
e Lainformacién relacionada con el proceso esté accesible.
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1 Marco Contextual

1.1 EI ITESO

El ITESO es una universidad de inspiracion cristiana confiada a la Compaiiia de
Jesus. Se concibe a si mismo como una comunidad de personas en permanente
crecimiento, bajo la inspiracién de la tradicidbn educativa jesuita y el andlisis

constante de la realidad.
Tiene como mision:

a) Formar profesionales competentes, libres y comprometidos; dispuestos a poner

su ser y su quehacer al servicio de la sociedad.

b) Ampliar las fronteras del conocimiento y la cultura en la busqueda permanente

de la verdad.

c) Proponer y desarrollar, en dialogo con las distintas organizaciones sociales,
soluciones viables y pertinentes para la transformaciéon de los sistemas e

instituciones.
Todo ello encaminado a la construccion de una sociedad mas justa y humana.

El ITESO forma parte del conjunto de universidades mas grande del mundo,
constituido por mas de 200 universidades jesuitas. Comparte con ellas esta tradicion
educativa de 450 afios, historicamente ubicada en el foco del pensamiento mundial

y reconocido por la formacion de lideres en todos los campos de las ciencias y las
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artes. Las universidades jesuitas forman a un millon y medio de estudiantes para
ser profesionales comprometidos con su tiempo. Este compromiso requiere que
cada estudiante tenga, a lo largo de su formacién, una mirada global y comprensiva

del mundo que le permita actuar en consecuencia y transformar el lugar donde vive.

El ITESO esté situado en el municipio de Tlaquepaque, Jalisco, dentro de la zona

metropolitana de Guadalajara.

EI ITESO, con mas de 11,000 alumnos y mas de 30,000 egresados, cuenta con una
superficie de 49 hectareas y 42 edificios, caracterizados por el equilibrio y la armonia
en sus construcciones y jardines. Esta mezcla de espacios naturales y
arquitectonicos, propicia un ambiente que estimula el desarrollo intelectual,

emocional, espiritual y fisico de sus estudiantes.

El campus posee instalaciones educativas modernas, una red de sistemas
informaticos y tecnolégicos de punta, 6ptimos laboratorios para diferentes
disciplinas, espacios deportivos, recreativos y areas de convivencia con la

naturaleza.

1.2 El Departamento de Electrénica, Sistemas e Informéatica (DESI)

El Departamento de Electronica, Sistemas e Informatica (DESI) agrupa y administra
areas afines del conocimiento, en el ambito de la electrotécnica, los sistemas y la

informatica, con objeto de desarrollarlas a través de la docencia, la investigacion y
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la vinculacién, de manera articulada e integrando la formacién en valores en todas

sus funciones.

El departamento esta agrupado en 4 unidades académicas:

1. Computacion

2. Electrénica

3. Gestion Tecnolodgica Informatica

4. Sistemas de Informacién

Al DESI estan adscritos actualmente los programas académicos de:

Ingenieria Electronica

Ingenieria en Sistemas Computacionales
Ingenieria en Redes y Telecomunicaciones
Ingenieria en Empresas de Servicios
Especialidad en Disefio de Sistemas en Chip
Especialidad en Mejora de Procesos de Negocio
Especialidad en Sistemas Embebidos

Maestria en Disefio Electrénico

Maestria en Informatica Aplicada

Maestria en Sistemas Computacionales

Doctorado en Ciencias de la Ingenieria
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Actualmente existen alrededor de 1200 alumnos suscritos a estos programas. El
departamento tiene en marcha un programa formal de investigacion, con tres lineas:
disefio y mejora de procesos de software, disefio de sistemas electrénicos y gestion

tecnoldgica. Los proyectos de investigacion surgen del programa formal.

1.3 Laboratorios Especializados DESI

Como infraestructura, el DESI cuenta actualmente con los siguientes laboratorios:

1. T102 Laboratorio Oracle Sistemas Computacionales (posgrado).

2. T201 Laboratorio de Disefio de Circuitos Digitales.

3. T202 Laboratorio Avanzado de Desarrollo de Software.

4. T203 Laboratorio de Microprocesadores y Sistemas Embebidos.

5. T204 Laboratorio de Desarrollo y Calidad de Software.

6. T205 Laboratorio de Arquitectura de Computadoras.

7. T206 Laboratorio de Sistemas de Informacién y Bases de Datos.

8. T208 Laboratorio de Redes.

9. T209 Laboratorio de Investigacion en Ingenieria Asistida por Computadora
de Circuitos y Sistemas (CAECAS).

10.T210 Laboratorio Especialidad en Mejora de Procesos de Negocio.

11.T7218 Laboratorio de Sistemas Embebidos (posgrado)

12.T220_M1 Laboratorio Electrénica Digital (Mezzanine 1)

13.T220_M2 Laboratorio Electrénica Digital (Mezzanine 2)
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14.F101 Laboratorio de Proyectos Especiales.

15.F102 Laboratorio de Disefio Analdgico Asistido por Computadora.

16.F201 Laboratorio ORACLE Investigacion en Sistemas de Alto Desempefio.
17.F202 Laboratorio de Sistemas Roboticos

18.F203 Laboratorio

19.F301 Laboratorio General de Electronica.

20.T32X Laboratorio de Aplicaciones Méviles.

2 Marco Tedrico

2.1 Administracion por Procesos

La administracion de las organizaciones tiene como fin llevarlas al éxito. El éxito
no puede ser entendido de manera Unica, pues cada organizacion puede
establecer sus propios parametros de éxito: para algunas puede referirse a la
generacion de recursos, mientras que para otras puede referirse al cumplimiento

de una mision. (Borrego, Administracion por procesos, 2015)

A lo largo de la historia, en la administracion han prevalecido distintos enfoques,
gue dan pie al nacimiento de tecnologias, metodologias, definiciones que nos
ayudan a comprender mejor. Asi, hemos transcurrido del enfoque en la
productividad (mas produccion a menor costo), el enfoque en la calidad, y
finalmente el enfoque en la competitividad. Actualmente, aparecen ademas
términos que ocupan nuestra atenciéon, pues hemos aprendido que es importante

gue las organizaciones no solo sean competitivas, sino ademas que sean:
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e socialmente responsables, apegadas a su propia ética;

e sustentables, no solo en lo que refiere a su relacién con el medio ambiente
sino también con procesos disefiados para mantenerse en el tiempo;

e Innovadoras;

e preparadas para la virtualidad: ya sea que se hable de organizaciones
virtuales (como algunas comercializadoras) o bien de la virtualizacion de
algunos procesos en la organizacion tradicional;

e preparadas para un mundo globalizado: documentar y homologar procesos
permite globalizar y crecer;y

e (ue sepan gestionar el conocimiento y talento que poseen.
Actualmente, la estructura que mejor responde al entorno, es la que esta pensada
en funcién de la satisfaccién del cliente, lo que implica pensar mas en los procesos
que se llevan a cabo en la organizacion, especialmente los procesos de negocio,

los que estén relacionados con el cliente o beneficiario de la organizacion.

En la tabla 1 se muestra una lista de aspectos que buscan los clientes y sus
implicaciones para la organizacion que busca satisfacer estos requerimientos de

sus clientes.

Valor Problemas
Respuesta Presion de venta
Atencién Burocracia
Confiabilidad

Flexibilidad

Liderazgo Presion hacia sus
Colaboracion miembros

Tiempo para innovar Burocracia
Tabla 1. Aspectos que buscan los clientes y requerimientos para una organizacion centrada en el cliente

(Borrego, Administracién por procesos, 2015)
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La Gestion de Procesos de Negocio (BPM), es una metodologia concentrada en el
nivel operativo de la organizacion, no en el nivel estratégico. Es una respuesta a la
necesidad de administracion actual, pues considera al cliente en primer lugar,
como centro del negocio, faculta a los miembros de la organizacidén para tomar
control de sus procesos y alcanzar el éxito, permite reunir a las personas y los
sistemas hacia un objetivo comun, alinea la operacion y la estrategia, concentra
los recursos en la creacion de valor, permite responder rapidamente a los cambios

en el entorno.

2.2 Gestion de Procesos de Negocio (BPM por sus siglas en inglés

Business Process Management).

Antes de definir formalmente la gestién de procesos de negocio es conveniente

definir algunos aspectos mas basicos:

Entenderemos por proceso un grupo de actividades que generan un resultado de
valor. Es importante considerar que en cada proceso se consideraran todas las
actividades, de inicio a fin (end-to-end) para lograr el objetivo, cruzando las
fronteras funcionales que sea necesario. (ABPMP CBOK, 2009). Los procesos de
negocio satisfacen las necesidades de un cliente. Se distinguen de los procesos
de manufactura, por ejemplo en que éstos ultimos no interactian con el cliente, se

limitan a generar productos

Podemos distinguir tres tipos de procesos (ABPMP CBOK, 2009)

18 | 60



a) Los esenciales (core), que contemplan actividades que permiten cumplir la
mision de la organizacion. Son los que tienen interaccion directa con el
cliente.

b) Los de soporte, tipicamente representados por los que tienen que ver con
tecnologias y sistemas de informacion, los de recursos humanos. Se
caracterizan porgue hacen posible la realizacion de los procesos esenciales.

c) Los de administracion o gestion, planeacion e innovacion, que se encargan

de medir, monitorear y controlar actividades de negocio.
BPM — Business Process Management por sus siglas en inglés, es una
metodologia disciplinada para identificar, disefiar, ejecutar, documentar, medir,
monitorear y controlar, tanto los procesos de negocio automatizados y no
automatizados para conseguir consistentemente los objetivos planeados y

alineados a las maneras estratégicas de la organizacion. (ABPMP CBOK, 2009)

2.3 Ciclo de vida de BPM:

La gestion de los procesos es una actividad iterativa, es decir ciclica, orientada a

la mejora continua y compuesta por las siguientes fases (ABPMP CBOK, 2009):

a) Planeacion y estrategia

b) Andlisis de los procesos de negocio
c) Disefio y modelado de procesos

d) Implementacion de los procesos

e) Monitoreo y control de procesos

f) Refinamiento de los procesos
Por otro lado, como se muestra en la ilustraciéon 1, a medida que los procesos de

negocio se mueven en su ciclo de vida, son habilitados o restringidos por una
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variedad de factores, incluyendo los factores de liderazgo, valores, culturas y

creencias de la organizacion.

h Phases 0 ProcessDefiition
wa Factors i chessReswmbl.w
e Process Sponsorship
Leadership b Process Measures

Values

Process Awareness
(People Involvernent)

Process Alignment
Information:
th_h 090Gy

Culture g & Beliefs

llustracion 1. Ciclo de vida de BPM (ABPMP CBOK, 2009)

2.4 Areas de conocimiento de BPM

La base del conocimiento sobre BPM se encuentra compilado en el BPM CBOK
de la ABPMP (Association Of Business Process Management Professionals) el
cual estad basado en nueve areas de conocimiento o mejores practicas

recomendadas, a saber:

. Gestidon de procesos de negocio, que a su vez incluye:
*» Modelado de procesos
= Andlisis de procesos
= Disefio de procesos
= Medicién del desempefio
» Transformacion del proceso
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. Organizacion de la gestion de procesos
. Administracion empresarial de los procesos
. Tecnologia para la administracion

Esto mismo lo podemos ver en la ilustracion 2 que se muestra a continuacion.

Business Process Management

Process
Process Process Process Process
=~ Performance
Modeling Analysis Design Transformation

Management

Process Manag ement Organization

Emnterprise Process Management

Business Process Management Technologies

llustracion 2. Areas de conocimiento de BPM (ABPMP CBOK, 2009)

2.5 Modelado de procesos

El modelado de procesos, cuando se usa la metodologia de BPM, se hace usando
la notaciéon BPMN (Business Process Modeling Notation en inglés), aunque
también hay que reconocer que hay muchas otras técnicas que permiten hacer
una representacion simbdlica o pictérica de un procedimiento administrativo.
Desde los flujogramas béasicos y diagramas de bloques hasta el Value Stream
Mapping, pasando por otros tipos de diagramas IDEF (Integrated DEFinition),
LOVEM (Line of Visibility Enterprise Model), UML (Unified Modeling Language),

RAD (Rol Activity Diagram) o el DFD (Diagrama de Flujo de Datos).
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La notacion BPMN en su version 2.0 es una herramienta muy poderosa para
comprender los procesos de negocio en una notacion grafica y provee a las
organizaciones la habilidad de comunicar estos procesos de una manera estandar.

(Object Management Group, Inc, 1997-2014).

Las especificaciones para el uso y aplicacion de la notacion BPMN 2.0 pueden
aprenderse facilmente consultando alguna de las guias y documentos disponibles
de manera gratuita por el OMG?, por ejemplo o bien cuando se usa como parte de

una solucién informéatica para el modelado, como Bizagi?.

2.6 Analisis de procesos

El analisis de los procesos incorpora diferentes metodologias con la meta de
entender los procesos organizacionales actuales en el contexto de las metas y

objetivos deseados. (ABPMP CBOK, 2009)

La informacion que se obtiene del andlisis de los procesos, debe ser suficiente

para conocer.

a) ¢Por qué existe el proceso? ¢Qué estrategia, cultura y entorno en la
organizacién usa el proceso?

b) Entradas y salidas del proceso.

c) Patrocinadores internos, externos, proveedores clientes y sus necesidades y
expectativas.

d) Ineficiencias en el proceso.

e) Escalabilidad del proceso para cumplir con los requerimientos del cliente.

L Por ejemplo, en http://www.omg.org/spec/BPMN/2.0/PDF/
2 Disponible en http://www.bizagi.com/es/bpm-suite-es/productos/modeler
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f) Reglas de negocio que controlan el proceso.

g) Métricos de desempefio que deben monitorear el proceso, quién se interesa
en ellos y a través de qué medio.

h) Actividades involucradas en el proceso y sus dependencias entre
departamentos y funciones.

i) Utilizacién de los recursos.

j) Oportunidad para reducir las restricciones e incrementar la capacidad.

2.7 Diseio de procesos

Una vez que se ha comprendido el proceso a través del modelado y analisis, es

momento de innovar o disefiar el proceso.

Las actividades relacionadas con el disefio de procesos se enfocan en como
generar valor para los clientes. Debe documentarse: qué actividades realizar, en
gué momento, en qué lugar, por qué actores usando qué metodologia. Ademas es
importante definir los controles y métricas adecuados para medir su desempefio.
Los primeros disefios de un proceso tenderan a estandarizar las actividades o
automatizar algunas actividades, mientras que cuando la organizacion esta un
ciclo mas maduro, puede redisefarse o repensar radicalmente un proceso

(ABPMP CBOK, 20009).

Actualmente, existen marcos o modelos de referencia (process reference
framework) que pueden tomarse como base para el disefio o redisefio de los

procesos en una organizacion, pues al simplificarse los procesos, es relativamente
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sencillo tomar lo que otros han disefiado y solamente hacer pequefas

adecuaciones para la organizacién en cuestion.

A grandes rasgos, los pasos para el disefio de procesos serian:

a) Consultar si existe un modelo de negocio de referencia.
b) Comunicar el proyecto de manera continua.

c) Entender como serd medido el éxito del proyecto.

d) Elaborar el mapa de arquitectura de procesos.

e) Disefiar los procesos.

f) Definir las métricas con las que serd medido el proceso.
g) Hacer una simulacion arquitectonica del proceso.

h) Documentar el proceso.

i) Validar el proceso disefiado o mejorado.

2.8 Medicion del desemperiio

Medir y monitorear un proceso provee informacion a los duefios de los procesos
que les permite hacer ajustes para cumplir los objetivos del proceso. Analizar el
desempeiio del proceso permite tener elementos para mejorarlo o redisefiarlo
(ABPMP CBOK, 2009). Los factores criticos de éxito (CSF por sus siglas en
inglés) estan relacionados con las areas clave de desempefio, es decir con las

actividades a realizar para cumplir con la mision de la organizacion.

Al establecer correctamente los CSF, hacemos explicito aquello que nos hace
competitivos y que de otra manera se quedaria en el &mbito de la intuicion. (Pefia

Gomez, 2015)
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2.9 Transformacion de procesos

Transformar un proceso implica implementar el producto del analisis iterativo y el

ciclo de disefio. Los procesos optimizados cumplen con las metas predefinidas en

términos de eficiencia y efectividad y pueden responder a cambios en el entorno

con resultados consistentes (ABPMP CBOK, 2009).

2.10 Enfoques para la mejora de procesos

Podemos distinguir al menos los siguientes enfoques para la transformacion de

procesos (Borrego, Administracion por procesos, 2015):

a)

b)

Seis sigma. Su enfoque principal son los problemas que se presentan, y
busca reducir la variacion en la manera en que se realiza una actividad (ya
sea produccion, atencion al cliente, etc.). Los pasos de su metodologia se
identifican con el acronimo DMAIC, que se refiere a Definir (los
requerimientos del cliente), Medir (el desempefio actual), Analiza (la
informacion para encontrar la causa raiz de los defectos y oportunidades de
mejora), Mejora (Improve se refiere a disefiar e implementar soluciones que
ataquen el problema) y Controla (para asegurar que el proceso se mantiene).
El inconveniente de este enfoque podria ser que no considera la interacciéon
de la unidad de andlisis con el sistema en su conjunto.

Lean. Se concentra en que el trabajo fluya de inicio a fin. Busca reducir los
desperdicios en general, disminuyendo asi los costos y la complejidad de los
procesos.

Teoria de restricciones, que reconoce la interdependencia de procesos, la

velocidad y volumen de cada proceso y se concentra en ir eliminando la

mayor restriccion al sistema.
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d) Lean Six Sigma podria considerarse como una cuarta metodologia. Se

trabaja bajo el supuesto de mejora de los procesos eliminando la variacién y
mejorando el flujo.

2.11 Implantacion de la transformacion de procesos

La implantacion de la transformacion de procesos, muchas veces requiere
administrar el cambio en la organizacion, lo que podria encontrar algunas
resistencias. Pese a que se tiene la creencia de que hay que combatir la
resistencia al cambio, es importante no perder de vista la razon de esa resistencia
y analizar si se trata de una alerta de que algo puede salir mal o simplemente la

resistencia natural al cambio en los procesos.

Ademas, es importante considerar las caracteristicas que tiene la situacion que se
enfrenta antes de elegir la estrategia de cambio que se desea adoptar, asi como la
postura de los miembros de la organizacion ante la situacion de cambio: ¢ se
encontrara mucha resistencia? ¢ Qué velocidad se requiere para el cambio? ¢Qué
origina la resistencia al cambio? (Kotter J. &., 2008) Algunos enfoques que Kotter

& Schlesinger ofrecen para lidiar con esta resistencia al cambio se presentan en la

tabla 2.

Cuando falta Una vez persuadidos, Consume mucho
informacion o se los miembros de la tiempo si la
tiene informacién organizacion ayudan  organizacion es
poco especifica. con la implementacion grande.

del cambio.
Cuando los Quienes participan se  Puede consumir
iniciadores no comprometeran al mucho tiempo si
tienen toda la cambio propuesto y los participantes
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siguientes pasos:

informacién
necesaria para
disefiar el cambio y
cuando otros tienen
suficiente poder de
resistencia.
Cuando las
personas se
resisten porque
requieren ajustarse
Cuando alguien en
el grupo resultara
perdedor como
resultado del
cambio, y cuando el

grupo tiene
suficiente poder de
resistencia

Cuando otras
tacticas no

funcionan o son muy
costosas

Cuando la velocidad
del cambio es
importante \
quienes  requieren
cambiar tienen
poder considerable

cualquier informacion
relevante que posean
sera integrada al plan.

No hay otro enfoque
gue funcione en este
caso

Algunas veces es una
manera sencilla de
evitar mayor

resistencia.

Puede ser una
solucion  rapida vy
econébmica a los
problemas de
resistencia

Es rapido y puede

superar casi cualquier
tipo de resistencia

disefian un cambio
inapropiado.

Puede consumir
mucho tiempo,
recursos, y aun asi
fallar.

Puede ser costoso,
especialmente si
otros adoptan la
misma postura de
negociar beneficios
a cambio.

Puede generar
problemas a futuro
si las personas se
sienten
manipuladas
Puede ser riesgoso
y las personas
guedan enojadas

Tabla 2. Métodos para enfrentar la resistencia al cambio. Traduccién propia a partir de (Kotter J. &., 2008)
Cuando se trata de liderar el cambio, es decir hacer cambios fundamentales en
cdmo se conduce la organizacién, es necesario reconocer que éste sucede por
fases y que es una apuesta de largo plazo de la que algunas veces se requiere
Mas arte que ciencia; pues puede ser muy complejo anticiparse a los hechos.

(Kotter J. P., 1995) Plantea un modelo para liderar el cambio que contempla los
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1. Tener sentido de urgencia para el cambio;

N

Hacer coaliciones con miembros de diferentes areas, generar un compromiso
emocional;

Crear una vision;

Comunicar la vision;

Empoderar (o facultar) a otros a actuar para cumplir la vision;

Planear y generar ganancias en el corto plazo;

Consolidar las mejoras;

© N o O b~ W

Institucionalizar el nuevo enfoque.

2.12 Gobernabilidad

Ademas de disefiar buenos procesos y buenos servicios, es importante contar con
una estructura que permita dar gobernabilidad a los procesos, es decir que pueda
asegurarse que se logra lo que se busca lograr. Un modelo de gobernanza de los
procesos nos dir4 entonces: quién tiene autoridad sobre los procesos, qué rol
tiene cada persona, como se mide la efectividad de los procesos, entre otros

aspectos.

2.13 Lean thinking / Lean Higher Education

El pensamiento Lean aplicado a las instituciones de educacion superior —como el
ITESO- cobra relevancia ya que existe un conjunto de universidades en el mundo
gue desde hace algunos afos utilizan los principios Lean en la administracion y
actividad académica de sus instituciones. Entre estas universidades pioneras en la
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aplicacion de estos principios estan: St Andrews University® en Escocia, Edinburgh
Napier University* en Escocia, University of Central Oklahoma® en Estados
Unidos, Cardiff University® en Gales, entre otras. Estas universidades producen
ya materiales de ayuda y evidencias del uso y beneficios obtenidos en términos de
reduccion de tiempos, costos y mejora en la experiencia de sus clientes mediante

el uso de herramientas lean. (Andrews, 2012).

(Tischler, 2006) Presenta de manera muy esquematica y resumida los principios,
modelos, etapas de implementacion de lean y algunos consejos practicos para su
implementacion. En complemento, (Manos & Sattler, 2006) hacen una buena

ejemplificacidon de los desperdicios que se consideran en la filosofia.

(Tischler, 2006) Plantea tres principios basicos de Lean:

a) Que los clientes digan lo que valoran;

b) Reducir las actividades que no agregan valor para asi acelerar el proceso;

c) Mayor velocidad de proceso esta relacionado con menos desperdicio,
menos costo, menos trabajo en proceso, menos complejidad, mayor calidad

y clientes mas felices.

La Universidad de St Andrews plantea solamente dos principios basicos (Andrews,
2012):

a) La mejora continua;

b) Respeto por las personas.

3 http://www.st-andrews.ac.uk/lean/

4 http://www.napier.ac.uk/about/management/sustainable-futures/Pages/Sustainable-Futures.aspx
5> http://www.uco.edu/administration/lean/

6 http://www.cardiff.ac.uk/lean/
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Segun Tischler, y en consistencia con (Andrews, 2012)el Modelo de Womak y

Jones consiste en (Tischler, 2006):

5.

Preguntarse lo que los clientes quieren y valoran;

Mapear el flujo del valor y asi encontrar maneras de acelerarlo, reducir su
costo, el trabajo en proceso o la complejidad;

Hacer el trabajo de tal manera que fluya;

Hacer solo aquello que los clientes quieren, cuando lo quieren (Justo a
tiempo);

Perfeccionar- seguir mejorando.

Lean tiene un claro enfoque en la eliminacion del desperdicio, en cualquiera de

sus formas, y ofrece una clasificacion de los mismos para facilitar su identificacion.

Estos son: (Manos & Sattler, 2006) y (Andrews, 2012)

Sobreproducciéon: Demasiado papeleo o informacion, o bien producirla
antes de tiempo.

Inventario: Teniendo articulos equivocados u obsoletos en los almacenes,
copias extra de archivos.

Movimiento: debido al disefio deficiente de las areas de trabajo, las
personas tienden a caminar mucho.

Transporte: movimiento de materiales, personas, informacion, equipo o
papel.

Sobre procesamiento: Hacer mas de lo necesario, llenando formas de mas,
pedir al estudiante detalles varias veces, revision excesiva o duplicidad.
Defectos: correcciones que deben hacerse debido a errores, ya sea
humanos o técnicos.

Espera: por firmas, maquinas, llamadas telefénicas.

Subuitilizacion del personal.
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Diversos autores reconocen variedad de herramientas y técnicas que pueden ser

utilizadas. La Universidad St. Andrews sugiere (Andrews, 2012) :

a) Para hacer el analisis inicial: BOSCARD, SIPOC, Cuadro de objetivos;
b) Para trabajar con los datos: Registro de demanda, Graficas;
c) Trabajando con el proceso: Andlisis RRS (runners, repeaters, strangers),

Mapeo de procesos, Value Stream Map, Mapeo del estado futuro.
(Manos & Sattler, 2006) Por su parte sugieren 5S, Sistemas visuales,
Estandarizacion del trabajo, Reducciéon de tamafios de lote, Poka yoke,

Automatizacion, Organizacion por células, entre otras.

Por su parte, (Lathin, 2001) analiza que “aunque la literatura esta repleta de
ejemplos exitosos de implementacion lean, la mayoria de las organizaciones
solamente alcanzan 25 a 50% de los resultados esperados. La experiencia
apunta a que la falta de una metodologia socio técnica total es la causa...” En el
cuerpo del articulo hablan de una metodologia “sistematica, que comienza con la
creacion de un mapa del estado actual, hasta disefiar un sistema de produccion
lean, probado y disefiado respecto del sistema social actual y acompafado del
disefio de un sistema socio técnico optimizado, que aumenta las recompensas de

la filosofia lean.

(Tischler, 2006) Concluye que lean es la mejor manera de comenzar a mejorar, ya
gue hay menos herramientas que aprender, el proceso completo puede hacerse
rapidamente y los resultados pueden ser mas poderosos que los obtenidos con

cualquier otra técnica.
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Por otra parte, una de las aportaciones mas valiosas del trabajo de Balzer es la
descripcion de situaciones en la universidad en las que pueden aplicarse
estrategias Lean para mejorar los procesos universitarios, académicos y
administrativos y afirma que “Lean puede ayudar a las universidades a mejorar
sus procesos de manera que pueda dar a sus beneficiarios lo que ellos esperan:
un proceso que respete su tiempo, que sea libre de errores o equivocaciones, que
esté disponible exactamente cuando se requiere por el beneficiario” (Balzer,

2010).

3 Metodologia

Jeston y Neils (Jeston, 2008) menciona que la mayoria de las organizaciones usa
el ciclo Deming (Plan-Do-Check-Act) en sus proyectos de mejora de procesos, y
presenta una evolucién del mismo, centrada en el proceso (process-centric) como

se muestra a continuacion en la ilustracion 3.

Contexto de la
organizacion, Como estan
vision de la (asis)
direccion

Mejora Como seran
continua (to be)

Desarrollar e
implementar

llustracion 3. Enfoque para proyectos de procesos (Traduccion propia) (Jeston, 2008, pag. 42)
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Los pasos en un proyecto de procesos son (Jeston, 2008):

1. Revisar las areas a mejorar, entender sus objetivos, los requerimientos de la
direccion y seleccionar los procesos a mejorar;

2. Mapear los procesos como estdn (as is), con suficiente detalle para
comprender el proceso y saber como mejorarlo;

3. Acordar los tiempos de entrega para el proceso redisefiado con la
organizacion y completar el proceso como sera (to be);

4. Implementar el proceso redisefiado.

De manera esquematica, Neils y Jeston presentan el marco de los proyectos BPM,

como se muestra en la ilustracion 4.

Innovacién (Disefio arquitecténico)

Analisis

Lid

Plataforma de despegue

Fundamentos Identificacion de Especificaciéon de
Estrategia de la la arquitectura a
organizacion utilizar

llustracién 4. Marco de los proyectos BPM, adaptacion del desarrollo por (Pefia Gomez, 2015) basado en (Jeston, 2008)
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Este marco distingue diez fases agrupadas en tres grupos

A. Fundamentos (Foundations), forman la base de cualquier proyecto BPM, aunque
no todos arrancan desde aqui pues depende del tipo de proyecto y si se requiere
0 ya esté predefinido.
1. Identificacién de la Estrategia de la organizacion (Organization strategy)
2. Especificacion de la arquitectura a utilizar (Process architecture)
3. Plataforma de despegue (Launch pad)
B. Resultados del analisis y soluciones (Findings and solutions), se refiere al
analisis que hay que hacer de los procesos actuales.
1. Andlisis (Understand)
2. Innovacion (Innovate)
C. Cumplimiento (Fulfillment)
1. Disefio organizacional (Develop)
2. Desarrollo de los procesos (People)
3. Implantacion (Implement)
D. Futuro (Future), refiere a preparar el proyecto para el futuro.
1. Monitoreo y evaluacion (Realize value)
2. Desarrollo sostenible (Sustainable performance)

Ademas, se distinguen tres elementos esenciales: Liderazgo, Administracion de

los proyectos BPM y la administracion del cambio organizacional.

Asumiendo que ya se han llevado a cabo proyectos BPM en el ITESO, puede

comenzarse desde la fase tres de las diez descritas anteriormente (Analisis).

3.1 Metodologia de andlisis

Para llevar a cabo el analisis de procesos, se requiere realizar una serie de

actividades, entre las que se incluyen: (Peifia Gomez, 2015):
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La entrevista preliminar con quien patrocina el proyecto, que permite conocer lo
que la direccion en la organizacion espera que suceda en su organizacion, asi

como oficializar el proyecto.

e Presentar el proyecto a los involucrados en una reunion de arranque en la
que el patrocinador respalda el proyecto.

e Entrevista inicial con cada uno de los involucrados: permite conocer qué hace
cada actor, qué su departamento y qué sus subordinados; obtencion de la
documentacion base: descripciones de puesto, manuales, formatos, etc.

e Elaborar la Matriz de roles y responsabilidades, que permitira distinguir quién
hace qué en la organizacion.

e Entrevistas detalladas con los involucrados para identificar insumos, salidas,

quién provee para quién.

3.2 Niveles de modelos de procesos

En la fase de analisis, se obtendran cinco o seis modelos de proceso, como sigue
(Jeston, 2008, pags. 374-376):

Nivel 0. Diagrama de relaciones (o diagrama de vista horizontal) El diagrama de
vista horizontal: muestra las relaciones de alto nivel y flujos de proceso entre areas
dentro de la organizacion. Permite observar desconexiones en el flujo de los
procesos. Permite visualizar como los procesos pueden ser analizados. Muestra a
la organizacion dentro de su contexto, con sus clientes, proveedores y terceras
partes involucradas. Otorga el contexto en que pueden verse los procesos Al
elaborarlo, es importante identificar los elementos del entorno, elementos
funcionales y las relaciones entre los elementos, asi como concentrarlos de

manera logica.

Nivel 1. Vista de Organizacion de Procesos, también referida como Arquitectura de
procesos. La Arquitectura de Procesos muestra al menos tres niveles: los

procesos estratégicos, que aseguran que los procesos se llevan a cabo y cumplen
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sus objetivos; los procesos clave, que representan las actividades principales de la
organizacion; los procesos de soporte. Este diagrama sirve de insumo para la lista

de procesos “end-to-end”.

Nivel 2. Lista de procesos “end-to-end” permite hacer un vinculo entre el mapa de
arquitectura y los procesos individuales, asi como asegurar que el enfoque

prevalece en los procesos y no en silos funcionales.

Nivel 3. Modelo de procesos “end-to-end” que se construye a continuacion para
cada proceso, describe las actividades principales que se necesitan realizar.
Cruza varias areas en la organizacion. Provee una vista general de las actividades

y da contexto que sera Gtil cuando se preparen los modelos detallados.

Nivel 4. Modelos detallados, muestran especificamente las actividades y el flujo

del proceso.

Nivel 5. Procedimientos. Proveen una descripcion paso a paso de cada tarea.
Ademas de describir claramente paso por paso, son una buena guia para entrenar

nuevo personal en un trabajo.

3.3 Metodologia de innovacion
Al cierre de esta fase, serd necesario contar con las metas del proceso, asi como
las restricciones actuales del negocio, problemas actuales y conocer la ventana de

tiempo en que se desea implementar los procesos redisefiados.

3.4 Disefo organizacional

Es necesario revisar en este apartado si se requerird modificar la estructura
organizacional, generar nuevos puestos, revisar las descripciones de puesto,

medir el desempefio, analizar las habilidades de las personas, entre otros.
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3.4 Desarrollo de los procesos

Ademas de proveer una vista completa de la solucion, habra que documentar la
seleccién del software requerido (si aplica), asi como las especificaciones y

disponibilidad del hardware necesario para involucrar en el proceso.

3.5 Implantacion

Es necesario entrenar y motivar al personal involucrado, contar con planes de
contingencia para cambios en el personal, programas de mercadeo, una estrategia
de implementacion y finalmente implantar la solucion y comunicar a los directores

relacionados con el proceso.

3.6 Monitoreo y evaluaciéon

Es necesario comunicar el efecto de la transformacion del proceso. ¢Han

mejorado los beneficios? ¢ De qué manera?

3.7 Desarrollo sostenible

Considerar qué mecanismo permitird identificar mejoras posibles para los

procesos de manera que su mejora sea continua en el tiempo.

4 Desarrollo

4.1 Analisis de procesos

Identificacion de Plan Estratégico

La fase de analisis de la situacion actual se inicié con la identificacion del plan
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estratégico el cual fue nuestra guia en el desarrollo de este proyecto, a

continuacion se muestra el plan de los laboratorios especializados DESI.
Mision

El Departamento de Electronica, Sistemas e Informatica tiene como mision formar

profesionales competentes; libres y comprometidos con la sociedad.
Ampliar las fronteras del conocimiento y poner éste al servicio de la sociedad.

Proponer y desarrollar, en didlogo con las distintas organizaciones sociales,
soluciones viables y pertinentes para la transformacién de los sistemas e
instituciones. Todo ello en el campo de la electrénica, la computacion, los
sistemas de informacion, los sistemas de comunicacion y las empresas de
servicios como objeto de estudio, para contribuir a la construccion de una

sociedad mas justa y humana.
Vision

Somos un grupo de expertos reconocidos en el entorno nacional e internacional
en el campo de la electronica, computacion y sistemas de informacién y los
sistemas de comunicacion, por nuestros conocimientos y capacidades, que
formamos un departamento académico sustentable, con una operacion eficiente,
en el que las actividades de ensefianza, investigacién y vinculacion se realizan
en equilibrio para generar productos y servicios de calidad reconocidos y

demandados socialmente.
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Objetivos

Contar con criterios que permitan identificar la pertinencia de los programas
educativos del departamento y la conveniencia de su eliminacién y la creacion de

NUevos programas.

Contar con los criterios de calidad, internos y externos, con sus meétricas y

evidencias relacionadas, de los programas educativos del departamento.

Establecer un sistema permanente de monitoreo y control de los criterios de

calidad de los programas educativos.

Después de una serie de reuniones con el jefe de departamento se lleg6 a la
conclusiéon de que el objetivo de los laboratorios especializados DESI es

“Consolidar el departamento en sus diversos aspectos” (Martinez, 2014).

4.2 Analisis FODA de la Organizacion

Amenazas
Internacionales

La crisis econdmica mundial cuya evolucion es incierta e indeterminada, puede
impactar de tal manera a México, que el ITESO resulte afectado en su demanda,
estabilidad financiera, liquidez, capacidad para apoyar a los alumnos que no

tienen recursos para estudiar.
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Surgimiento de economia de servicios que puede acelerar la obsolescencia
de los programas educativos del ITESO, ya que el mercado laboral exigira
profesionales que tengan la capacidad para adaptarse a multiples campos
de trabajo y que puedan insertarse en sistemas productivos diversificados,

tanto en escala como en organizacion.

Nacionales

Cambios en el sistema educativo que han provocado que la formacion
previa a la universidad tenga deficiencias, que dificultan la insercién de los

estudiantes en la dinamica propia de la educacion superior.

La tendencia del Estado a tomar distancia de los ciudadanos, que ha
acentuado la desigualdad, la implantacién de un esquema de desarrollo
depredador, el deterioro de las condiciones sociales de seguridad, el
incremento de la violencia, el clima de impunidad, pueden provocar
cambios de residencia de las familias de los jévenes que acuden al ITESO

y afectarlo gravemente como organizacion.

Posibles cambios en la estructura fiscal que pueden afectar el poder
adquisitivo de las familias, ademas de aumentar los costos de la

universidad en sus sistemas administrativos.

Los cambios en las mentalidades y en las estructuras grupales y familiares,

gue se han manifestado en los jovenes como desarraigo, miedo,
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drogadiccion, desconfianza en las instituciones, apatia ante las vias de
participacion tradicionales, pueden significar una mayor dificultad para su
insercion en las estructuras de la universidad y en los procesos que éstas

exigen a los estudiantes.

Locales

e La competencia por el mercado universitario, que sigue creciendo, y la
posible mejora de la imagen de las demas universidades en aspectos como
calidad académica, precios, servicios, oportunidad de empleo al egresar,
pueden afectar al ITESO en su captacién de estudiantes tanto de

licenciatura como de posgrado.

e La poblacion relevante para la demanda de educacion superior en
licenciatura no crecerd en los préximos 15 afios, pues la poblacién de cero
a cuatro afios de edad en Jalisco, en 2010, fue 5.3 por ciento menor que la
de 5 a 9 afios y ésta sélo 0.1 por ciento mayor que la de 10 a 14 afos,
mientras que ésta ultima fue 1.3 por ciento menor que la de 15 a 19 afios.
Esta situacion es semejante en los estados que proveen alumnos al ITESO
(Aguascalientes, Baja California, Baja California Sur, Colima, Guanajuato,

Michoacan, Nayarit, Sinaloa y Sonora).

Solo 13 universidades privadas concentran cerca de 35 por ciento del total de los

estudiantes inscritos en este tipo de instituciones, y cinco de las mas grandes
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atienden 25 por ciento de este mercado (Tec, UVM, SUJ, Unitec y la Salle). Esta

aglomeracion y su correspondiente integracion vertical pueden afectar al ITESO

por no contar con preparatorias, como las demas universidades.

Oportunidades

Internacionales

Nuevos movimientos sociales que buscan alternativas a las estructuras del
sistema social vigente en distintos campos (ecologia, urbanizacion, uso del
territorio, género, distribucién de la riqueza, modos de produccién) y que
convocan a la universidad a adherirse a esquemas mas flexibles y radicales

en su relacién con la sociedad.

El avance de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién que pueden
ser utilizadas para el disefio de nuevos escenarios de aprendizaje, la
creacion de redes, la innovacion de la gestion de las organizaciones y de la

vida individual y los procesos de produccion del conocimiento.

Innovaciones educativas que pueden alentar estructuras curriculares
flexibles, inter y transdisciplinares y complejidad en el conocimiento, asi

como constitucion de redes de trabajo universitario.

Las relaciones entre los alumnos y los profesores seran mas asimétricas en

dos &mbitos: desarrollo o incorporacion, por parte de los alumnos de una
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personalidad electronica y virtual, y mayor diversidad en trayectoria
formativa, de competencias y formas de vivir. Esta asimetria puede ser una
oportunidad para transformar las practicas educativas del ITESO si es
capaz de asumir a los alumnos como protagonistas de su proceso formativo
y fortalecer las estructuras de formacion continua de los profesores, que

seran un elemento fundamental de esta transformacion.
Nacionales

e Creciente vinculacion universidad-empresa promovida desde distintas
dependencias gubernamentales y cada vez mas aceptada por la iniciativa
privada, que puede traer cambios favorables tanto en la vinculacién y la
intervencidn social como en los programas educativos, tendencia que

también se manifiesta en el ambito local.

¢ Ampliacién de los programas de créditos para financiar los estudios
universitarios que pueden solidificar el sistema de crédito y de cobranza del

ITESO.

e Las politicas y programas de fomento al desarrollo cientifico, tecnologico y
cultural por parte del Estado, ademas de la proteccién a la invencion, la
innovacion y transferencia de tecnologia, pueden ser una oportunidad para

promover y administrar la propiedad intelectual generada por el ITESO.

Locales
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e La globalizacién ha generado dinamicas de participacion en la produccion y
los mercados que posibilitan la apertura de cadenas productivas o circuitos
comerciales. En Jalisco es posible considerar los servicios relacionados con
las industrias electronica y de computacion; el disefio de productos en la
mismas ramas; el turismo, tanto el tradicional como el médico; la
produccion y manufactura de alimentos; la industria de la animacion; la
mercadotecnia de grandes empresas (por ejemplo, HP tiene aqui la sede
en la que se apoya el lanzamiento de nuevos productos), y el rescate de
algunos sectores tradicionales en la manufactura, que abren puertas a las
universidades y, en particular, al ITESO para fortalecer sus programas

educativos, de investigacion y vinculacion.

4.3 Actividades Clave de la Organizacion

e Docencia. Se imparten clases a los alumnos inscritos en cualquiera de los
planes académicos del DESI y se imparten también cursos de capacitacion

para personal del mismo ITESO y para personas externas a este.
¢ Investigacion.

4.4 Recursos Clave de la Organizacion

¢ Instalaciones.

e Equipos.

e Software.

e Personal académico.
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e Personal administrativo.

e Personal de soporte.

4.5 Modelo de Negocio

Partiendo de los andlisis hechos y de la investigacién del modelo de negocio de
los laboratorios especializados DESI llegamos a documentar el modelo de

negocios que se ilustra en la ilustracion 5.

Actividades :‘5

Segmentos  §!
de Mercado
Alumnos de Cursos,
Talleres, Diplomados
y Eventos que se
Realicen en las Areas
del DESI

Propuesta
de Valor

Dispenibilidad Oportuna

de los laboratorios y sus

recursos las 24 horas los
365 dias del afio.

Asociaciones 7.
Clave <5

Relaciones Q
con Clientes =

Clave UINS

HP Soporte directo  los usuarios.
Gestion de hardware.
1BM Gestion de requerimientos de
MICROSOFT software especializado.
ORACLE Seguridad informatica de las
INTEL aplicaciones especializadas.
Administracién de Servidores
Gestion de Activos.
Laboratorios Equipados con
Software Especializado.

Libre Acceso a los Alumnos
y Profesores a los
Laboratarios Todo el Afio
24X7.

Atenci6n Personalizada de
los Operadores con Calidad
Humana, Presendial y por
Medios Electrénicos.

Gestion de Software
Especializado.

CIscO
FREESCALE
CONTINENTAL

Alumnos de
Licenciatura y

pados con Alumnos de Posgrado

ializado

CONTABILIDAD

Recursos
Clave

Seguridad Informtica en
Software Especializado

Canales

inscritos en
cualquiera de los
Planes Académicos
del DESI.

Laboratorios Especializados con
Hardware y Software dedicaco.
Personal Especializado.

Gestién de Procedimientos para
Laboratorios Especializados.
Gestidn de Presupuestos de
Laboratorios.

Administracin de Personal
Especializado de Laboratorios.

Profesores,
Coordinadores de
Programa Académico
y Atencién

COMPRAS
RECTORIA
Jefatura DESI

Dar una atencion
personalizada buscando
soluciones con calidad
humana en el trato
personal.

Profesores de Planta,
de Asignatura y
Facilitadores
Invitados

Proyectos @

Externos /
Donativos en
especie

Personalizada

Estructura de Costes Fuentes de Ingresos

Presupuesto de
Inversion /
Repaosicién

Presupuesto de
‘Operacion de
Laboratorios

Remodelaciones

Nuevos equipos.

llustracion 5 modelo de negocios de los laboratorios del DESI.

Sueldos de
Empleados

Licencias de
Software

4.6 Configuracion de Valor

Dentro de las organizaciones de servicios privadas que continlan actuando y
basando sus procesos en la famosa “Cadena de Valor”, donde produce el mayor

impacto y como su hombre lo dice el mayor valor agregado.
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A esta configuracion le llamaremos, “Ciclo de Valor” (su nombre original es Taller
de Valor), y no es mas que, el ciclo utilizado para la solucion de problemas.
Porque, asi como en la Cadena de Valor el comun denominador es el producto, en

las empresas de servicios son los problemas.

Para nuestro proyecto logramos identificar la cadena de valor para los laboratorios
especializados DESI orientada a la solucion de los problemas de las actividades

del dia a dia concluyendo en la gréfica de la ilustracion 6.

Abastecimiento.

Infraestructura de laboratorio: coordinar servicios, gestién de equipo de cémputo,
gestion de equipos de medicién; administracion de servidores, mantenimiento de
recursos de Tl y gestion de inventarios.

Administracién de recursos humanos. Disponibilidad de personal especializado, capacitacion del
personal especializado, Interaccion con coordinadores, Interaccion en eventos especiales.

Desarrollo de tecnologia. Desarrollo, modificacidn y descarga de imagenes. Asesoria en el uso de los recursos
de los laboratorios especializados TI.

Define Problema
Atiende y analiza
necesidades de los usuarios

Soluciona Problema

Planear soluciones.

/

Elige Alternativa

“La funcionalidad de los
recursos.

. -
4 de los laboratarios. Elabora Ofrecer alternativas
.fl propuesta de solucién.
I
I
\ Control/ Evaluacion Ejecucion
N |istalar, validar y Monitorear Eiecutar la opcién

elegida.

llustraciéon 6 Cadena de Valor de los laboratorios DESI.

En base a opciones,
se elige una solucién.

—
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4.7 SIPOC

Para este proyecto presento los SIPOC de los dos procesos criticos seleccionados

de los laboratorios especializados DESI.

EVPN

SIPOC SIPOC
T Puestor poric G Problemas detectados:
Sub proceso: Sofeitos do configuacin do saftware Tiempo enla se soleit elzcadémico
Figonere 8o Seports 05 71 Fecha: [ ¥ Noworiro o 201 | Sationn
_ Se presenta probiemas con las pruebas de las imigenes partede
gt Eeock Octout ra reatizan estas pructas.
Provee: Entrada Proceso salida I Cliente n £
Fosponsatis dalos | Solkitid do 1 nperioro Ge scporto T rocibs 051 rasporcatio do e < " " 7
laboratarios. actu Zachn o nuc |os laboratorios especializades DESI, una solicit portmefos. POt N0 contas s
Fmagende soltware | para aclualze 1 magen co softward o 0o "
‘desarmalar uns nueva imagen pars L aborsiario Foneencies o Mejore:
aspacalizedo DES| bles delos labx men u 1 se
= s R realizaran en as imdgenss de software de los laboratorios
Isborateios un documen con ks det delalls de insgena | labarslor "
actuslizacién o desamollo de una imagen ce desanoller. Comentuiod:
L So realzan s torminar
& saturacion de actividades y quejss par pate de los acaimics,
Isboraiarios I ricos
magonds softwara | para quo 5o realcen s acticadss on I imagon
B Tiemia Gomsa slecrinico
a Isbareloris
|as pruebss ds imagen ds softwars por pars o8 los | de prusbas
acadéricos soictantis
& conea
Isboratarios aiectonico el visto ouzno delcs acacémicos care
Gorarla solcind
SIPOC SIPOC
Problemas detectados:
se 23 el académico.
[ Puesto: ngeniero ds & (|
wesonide: | Tiampo enla Toaras ’ : dohab
i6n:
ingeaiero dé Sopors ds T Fochar 4 do Navisrire o 2074 se presents priebas de s parte ce o
ara resizar cstas pruebas.
= s o G sosiiesd
T B " de soporte T rocib licinad de - i e
en servidoes. aciusizacion, mantenimiento funcional, cuentas de 3 de Majore
usvarto, acuallzsclon dslosnclamlents ds saftware cgramen con sus zcat 3
esgacialzads, por comoo oisciorico dol ospansabls e i
& los laboratorios espociakzacos DES! -3
Comentarios:
€1 ingeriero de sopars Tl programs s actiidsd
solcreda a dosaralar o7 6 sorvidar seql So reazan - s a
priordad do la miarra ¥ queias por parte de i
soport TI
s jores y al concluir con las. laboraterios
soicruces ssinadas cnvia cormsn alocorico l
tessansale do laboralors & oo do Sk
Problomas detectados:
" o e boratorias.
Jicitud de actiidad e servdores sin entregar sor: n
alesy
s esporsables.

llustracion 8 SIPOC Gestion de Servidores LABDESI
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4.8 Matriz de Roles y Responsabilidades

Teniendo como punto de partida las entrevistas realizadas a los profesores que
son usuarios frecuentes en los laboratorios se desarroll6 una matriz de roles y
responsabilidades de cada uno de los procesos que se atienden en los
laboratorios especializados DESI como se muestra en la ilustracion 9. Debido a

gue el documento es muy grande se incluye como anexo de este documento.

Nombre Puesto Antigiiedad en el puesto (afios) Antigiiedad en el ITESO (afios) Localizacion Corren
Coondinador Gocente de Sistemas de hicmackin 10 aior
Coordnado ds PAF. Gaos
Ficardo Salas Mefia Bk Ohcina 1352 sedeamiesn

Actia como wicadadr erese eeilainyles
epariamentos scadémicos que tabjan con SAP.

oDt b ekl -
Bhiaeclvan Pares Pasada |1 Come TF 8 mesesy coms TV 7 afos. Cicina T390
-
o
ot o s St T
N G Sishos o a1
e ot o S2uce et S
2t
Mikdketh sadora Aloasbe Mefia [LztrtedelaMaesy L mece: Safos Zmeses Ccina T36
e e s et = R
= TE
Vot G i [T = - P—
o =
\\\\\\\ Oocente de Programssisn Oriertad s Objetos 3afor Comea TF S sfios S meses ycoma TV T afos § meses Ofisina T340 U | sems de me Al v | semestre p
e
PR St ot Sz [
e e on Gz rr— R ———

e gy

llustracion 9 Matriz de Roles y Responsabilidades.

4.9 Vista Horizontal del Departamento de Electronica Sistemas e

Informatica

El desarrollo de la vista horizontal del proyecto permitio tener una vista mas clara
de los procesos que se desarrollan en los laboratorios especializados DESI como
se muestra en la ilustracion 10. El documento completo se incluye como anexo de

este documento.
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llustracion 10 Vista Horizontal de los laboratorios DESI.

4.10 Tecnologia de proceso

Para los dos procesos criticos seleccionados, se documenta la tecnologia
de procesos que se muestra en la ilustracion 11. El documento original se

incluye como anexo de este trabajo.
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llustracion 11 Tecnologia de Procesos de los laboratorios DESI.

5 Resultados

El producto final d este trabajo, es el conjunto de varias tareas desarrolladas
a lo largo del proceso de aprendizaje. Entre los resultados que como

productos finales se obtuvieron, destaco los siguientes:

5.1 Mapa de Arquitectura

El Mapa de Arquitectura de los procesos de los laboratorios del DESI se
muestra en la ilustracion 12. El documento original se agrega como anexo

de este trabajo.
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llustracion 12 Mapa de Arquitectura de los laboratorios DESI.

5.2 Indicador Clave de Desempeiio (Key Performance Indicator)

Otro de los resultados importantes en el desarrollo de este trabajo, fueron
los Indicadores Clave de Desempefio (KPI por sus siglas en inglés). Estos
se muestran en la ilustracion 13. El documento completo se incluye como

anexo de este documento.

Nimeo de - ) § Eventos Totales Eventos Atendidos
Identificador Proceso Métrica Indicador Instrumento Responsable %
proceso Semana 1 Semana 1
. Nimero d converics a renoiar
1 RECON Re”fmm“‘e % de renovaciones | igual a 100% imen &2 de
comvenios lrenoados laboratorios 2 @ 100 2
ién de - R ble d
2 PLPRE Planeacién o Igual al 100% igual a 100% espansable de
2 @ 100 2
equisicones Numero de requisicones
3 REQCOM R“”";;”:;“’E Mayor al 90% |rcaizadas conta ¢l numeroge | Respensable de
v X ' 100 ] 95 95
i v humera de revisnes ]
a REVEQ Re;zlmuf’iwfﬂz:? igual a 100% [programdas contra e umero e | Técnico de
uipas ce [revisiones reaifzadas. almacén 12 @ 9166666667 11
N ) Numero de reviciones
Revision preventiva de . &
H REVPC s igual a 100% fprogrameas conra f umero o | Téchico de
e i : laboratorio 2 @ 50 1
P Numero de sofciudes reckidss
3 ACTCRE Wg'ma:m; %solicitudes igual a 100% |contra el rumero de solicitudes |Responsable de
|ptendidas laboratorios 10 2 100 10
S Numero de soiciudes reckidss
7 RESESP R"Z”;;::’“' ssolicitudes Mayor al 90% |conira el rumero de coliitudes. |Responsable de
. Jstencidas laboratorios 15 © 9333333333 14
. ] Varierimierios programeos
Admirisrtscion de .
8 ADMSER '”5;:” % mantenimientos | Mayor al 90% |conta mentenimientos Tecnico de
senidarEs Jreaizados. laboratorio 4 @ 100 4
} Numero de soiciudes reckidss
Configuraciones de ;
a CONFSW figuraciones d %solicitudes Mayor al 90% |conra el numeno de soliiuges. | Técnico de
sofware |atensidas. laboratorio s 80 4
Numero de reportes recoidos
10 REPFAL | Repories por fallas sesolicitudes | Mayor al 90% [confa el umer de repartes
Jstencidos LABSDES! 10 0 s
Numero de solciudes reckidss
1 SOLAP | Solistudes de apoyo scsolicitudes | Mayor al 90% [oonira e rumero o sobctuses
Jtencidac. LABSDES| 5 ) 100 s
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llustracion 13 Indicadores Clave de Desempefio de los laboratorios DESI.

Documentacion de dos de los procedimientos criticos, el Procedimiento de
Software y el Procedimiento de Gestion de Servidores que se incluyen en

este trabajo.

5.3 Organigrama de Procesos

EL Organigrama de Procesos que también se incluye como anexo a este

documento.

ITESO
@'

idad Jesuita
de Guadalajara

uuuuuu

L i iali Departamento de énica Sistemas e Informatica "m"" Ing. José Arturo Guzman Roldan

O i de Procesos LABDESI PorAprobar |

llustracion 14 Organigrama de Procesos LABDESI

Pagina 52|60



5.4 Procesos
5.4.1 Proceso de Instalacién y Mantenimiento de Software

‘ Fecha ‘
19/03/2015|

‘mm”dd“uabmanwn e
‘Avmhadn por.

‘ Fecha ‘
Software En Proceso. 29/09/2015|

Proceso de Instalacién

llustracion 15 Modelo Descriptivo del Proceso de Instalacion y Mantenimiento de Software

llustracion 16 Modelo Operativo del Proceso de Instalacién y Mantenimiento de Software

5.4.2 Proceso de Gestion de Servidores
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llustracion 17 Modelo Descriptivo de Proceso de Gestion de Servidores DESI
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llustracion 18 Modelo Operativo de Proceso de Gestidn de Servidores DESI

5.5 Matriz de Correlacion

Esta matriz de correlacidon se obtiene a partir de del Mapa de Arquitectura. Se
agrega como anexo a este documento.

Matriz de correlacién de ActividadesiTareas

Macro proceso

Proceso

|Puesm

|Jefe Inmediato.

Responsable

PROCESOS DE DIRECCION |
2] Gestor de Pl Director General A i
Gestién de Gestor de Gestién de Director General A
Ci én y Control Gestor de Coordinacién y Control Director General A
PROCESOS DE GESTION
Planificacian de P Director General A
Mejora Continua de Mejora Continua Director General A
Monitoreo y Control 4 itoreo y Control Director General A
GESTION OPERATIVA estor Dperativo
Atencion e Atencién efe de DC
Planificacién e Planificacid efe de DC
imi e S efe de DC
Ciene e Cierre efe de DC
GESTION DE INFRAESTRUCTURA estor de
Gestign oficinas. mobiliario y equipo. de lab oficinas. mobiliario y equipo. R ble de | i[DC
delacion de dreas de R én de dreas R ble de | i[DC
Gestién de reportes de reportes R ble de | i[DC
GESTION DE HARDWARE estor de
Instalacia imiento y lizacin de equi de Instalacié imiento y izacién de ed R ble de | AG, FH_MD
de equipos en general de io de equipos en general R ble de | AG, FH, MD
Revision preventiva de equipos de Revisian iva de equipos R ble de | AG, FH_MD
GESTION DE SDFTWARE estor de Soltware
Control de software. e Control de software e F
iGn y imiento de software e ion y imiento de Software e F
io de software e io de Solftware Especiali e F
iGn de servi e Administacién de Servidores e F
GESTION DE OTROS SERVICIOS estor de Duos Servigios
Gestién de de C e
Gestién de oredenciak deC A
Gestién de compras de Compras A
Gestién para eventos linarios Gestibn para eventos linarid e
Gestién da i5n de Areas DESI de R i6n de Areas DESI e
Gestién da a prok de a A
Gestién de permisos de permisos e
PROCESOS DE SOPORTE Gestor de P de Sopone
Gestion de Operadores Tecnicos e O Tecnicos e
Gestion de e P 5
Gestion de isici e B
Gestion de Almacen e Almacen B
Gestion de imi de Equipos e imi de Equipos E lizad B
Gestion de i de Software e ientos de Software B
Gestion con Otras Areas TESO e Otras Areas TESO A
PROCESOS DE TECNOLOGIA DE INFORMACION estor de P de Tecnologia de
istema de Control de Accesos e Control de Accesas A
istemas de Reportes e Reportes e
istema de Validacion de Cuentas e Yalidacion de Cuentas e
istema de Respaldo de Informacién e Respaldo de Informacién e
istema de Manejo de Presupuestos e Maneijo de Presupuestos e
istema de Reservaciones e Ry i le

llustracién 19 Matriz de Correlacion.

5.6 Procedimientos.

En este apartado, se detallan los procedimientos de los dos procesos criticos

seleccionados.
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Procedimiento
Codigo : CONFSW

Proceso: Configuraciones de
software

Q !Jl:!:!ildid Jciuq

de Guadalajara Sub proceso: Evaluacion | Reisén:1 | Pagina 1 ce 4

1 Proposlto y Alcance

& uesunolo, descarga y

1.2 Nleance.
Solictud por parte del coordinador encargado del laboratorio, hasta la descarga en laboratorio de la imagen de requerimientos.
¥ age

2. Responsables

Personal d |
Puesio |
laboratorios DESI
Técnico de laboratario DESI
3. Polilicas
‘Se comenzara con una imagen de software base para Microsoft Windows proporcionada por OSI.
« Solo se instalara software con licencia académica o software con licencia autorizada por OSI.
. I magen o laboratario en que laimagen
de software s
- Las soliciudes a= dewmum actualizacion o modficacén de software serén rechidas por el responsable de
laboratorios y

o e do aol,scualzacén o modiicaci o sovare e que ser realizadas con 3 semanas minimo

de lafecha en que se planee la descarga de la imagen de software en el laboratorio solicitado.

Se debera destinar una fecha de pruebas para fa imagen de software por parte de ko académicos responsables y el

técrico de laboratorio.

* Las imagenes de software especializado que requieran mas de una particion de arranque y alguna plataforma
operativa basada en Linux o su equivalente deberan ser solicitadas con un minimo de 4 semanas antes de realizar las
primeras pruebas de software.

*  No se instalara software de licenciamiento libre sin el consentimiento del coordinador encargado del laboratorio y del

personal de OSL.

4. Entradas

Solicitud de desarrolo, instalacion o actualizacion de imagen de
5. Herramientas y Equipos

Servidor

de software.

Dw\exluﬂ:s de red y subred.
Dispoutlvony acceseio d uithéars it Bt it 8 iagu o s,

Teléfono.
6. Procedimiento/ narrativa

1 responsate de los lbarstoos wecie n sl de desarol, scakzacin o modificacion de sotvare porparte dl
coordinadorencargado ce loralro n qus se escargar a magen d sotvar

esponsatic 0 o8 laboalons 6 on a SoIckud 0o QRS0 achgacion o modiicacion de sofware en of
ivshma de control de solicitudes interno.
El responsable de s laboratorios asigna la solicitud de desumzllu actualizacion o modificacion de software al téonico de.
laboratorios

@ o

Fecha de Emision: 14 de mayo de 2015,

Fecha de Edicion: 14 do mayo de 2015 Goplsl Coticlads; krgrees o i

_Q:n.arl o »

5.6.1 Procedimiento de Instalacion y Mantenimiento de Software

Procedimiento

IT E S O Proseso: Configuraciones de |G, conrs
L

Universidad Jesuita

de Guadalajara

Sub proceso: Evaluacién Revision : 1| Pégina 2 de 4

El técnico de laboratorio solicita al académico responsable del laboratorio los detalles y medios de instalacion del software
solicitado a mstalar en & imagen de sofware.

E tbonkco do leboralris regiera sl documerto de conirol de saftvare ol saftware soliitado para su documentacion y
verificacién da licencias de softwar

E\ thcnio do laboraloros oaizara a descarga dol sofvare solckads n G230 do s necesar o a i proprionada

E\ leomcn de la
descargara la imagen da software.

£l Locnico o laboratrios vericara que la Iloenda ¥ ¢l software preporcionado son los correspondientes a fa solicitud de
desarmollo, actualizacion o modificacion

El técnico de laboratorios realizara la dsmrva y almacenamiento de software solictado en el servidor de software
destinado para este fin.

El técnico de laboralorios envia al coordinador documento descriptivo de imagen de software, versiones y tipo de
licenciamiento del software a instalar.

£ aqumalenle responsable del

. €l téenico de Iaboratorios recibe de parte del coordinador el visto bueno de la imagen de software a descargar en el

Iaboratori solicitado.

12. El técnico de lab descarga de para pruebas por parte del coordinador en el laboratorio
solctado por ol acadamico responsabl
13. El técnico de faboratorios recibe confimacion de pruebas de software por parte del académico responsable a evaluar la
imagon de software soiiads.
14. El tecnico de laboratorios procede a descargar Ia imagen de software en el laboratorio solctado por el coordinador
16. El téenico de laboratorios proced a documentar el conterido de software. versidn de saftware y tipo de fiencia Instalada
en laimagen de software soliitada.
16. I técnico de laboratorios realiza el respaldo de las versiones de software nstaladas en fa Imagen de software en el
servidor destinado para respaldos de software.
17. El tocni envia . del fin de a d
18. El gistro y i
7. Referencias
Documentos Relacionados
cédigo Titlo Tipode Documenta | Revisién
Inventarios de Software Laboratorios. XS
Inventario de Contenido de Imégenes xS
Inventarios de Imégenes xS
Documento de Recomendaciones para Imagenes de Do
Software OS1

8. Definiciones y Terminologia

Definicién de Términos usados en este

Definicion

Departamento de Electronica Sistemas e Informatica

COficina de Sistemas de Informacion

Sistema Operativa

8/f 8|g3

Central Processing Unit, 'Unidad Central de Proceso’

Fecha de Emision: 14 de mayo ds 2015
Fecha de Edicion: 14 de mayo de 2015

Copia Controlada, Impresa sl dia.

Procedimiento
Proceso: Configuraciones de ]
s Codigo : CONFSW

ITESO
@ Universidad Jesuita

de Guadalajara

Sub proceso: Evaluacién | Reisén:1 | Paginas de.t

9. Registros
Utilizar
. | Depanamento, Area 6 Persona que|  Tiempo de
Cadigo Titulo | debe retener el documento. Retencién
NA NA NA
10. Productos concretos a entregar
Productos a entregar
Area 6 Persona que|  Tiempo de
) IR, | deve retener el documento. Retencitn
Imagen de Software Especializado Laboratorios DESI 1 Semestre
rvertais de Softare de M990 anoratarios DEs! pr——
Listado de Imagenes de Software| oo o pr—
Reportes de Mantenimiento de Saftware | Laboratorios DESI 1 Semestre
11. Métricas
Métodos de Medicion
de método
Caidad it Responsable Cliente Intetno
Q os Técnico de Académicos y
Software en Imagen | requerimientos Imagen de Software | Laboratorio/Respons | Alumnos DESI
solictados porel | en Laboratorios DES! | able de Laboratorios
coordinador
Descarga de Imagen | Que el laboratorio en Técnioo de Acadmicos y
je Software que se solicitd la Laboratorio Segin | Laboratorio/Respons | Alumnos DESI
Programada imagen de software | Requerimientos. able de Laboratorios
programada en
tiempo y foma

Fecha de Emision: 14 de mayo de 2015

Facha de Edicion: 14 do mayo do 2015 Cople Controkada, mpresa o da

Prozedmicns

@LIE0 == = |

dalajera

| Sub proceso: Evaluscion | Rein: 1 Poairm det

12. Diagrama de Procesos

Fachs s Emaen: £ 6o mayn a8 2015

Capia Contmisca, g d i
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5.6.2 Procedimiento de Gestion Servidores

Procedimiento Procedimiento

Q 1T E 0 Proceso: Adminisiacion de ... \ousen @ ITE S O Proceso: Adminisiacion o ... \ousen

Universidad Jesuita Universidad Jesuita

de Guadalajara Pégina 1do 4 de Guadalajara Sub proceso: Evaluacin | Pisin 1 [Pégina2de

Sub proceso: Evaluacién |50 1

1. Propésito y Alcance 7. Referencias
1.1 Propésite .
L se beindan a i desde os servidores de laboratorios DESI. s T ees
. Coaigo Tiulo Tipo ds Documento Revision
Gestion da los servicios que se brinda para os laboratorios en los servidores del DESI Inventarios de Software para Servidores DES XS
2. Responsables Inventario de Contenido de Servidores DESI XS
e = Control de Licencias en Servidores DES| xs
ecbgdond I Documento de Recomendaciones para Servidores de poc
Pusslo | Software por OS!
Responsable de laboratorios DESI
Téenico de laboralorio DESI 8. Definiciones y Terminologia
Definicién de Términos usados en este Documento
Término | Definicion
DES! i
3.P 0"" cas Departamento de Electronica Sistemas e Informatica
‘Solo se gestionaran los servidores que cuentes con licencias de sistemas operativo autorizados por OSI. osl | Oficina de Sistemas de Informacion

¢ Elusoda las s de apicacionas instladas ss imita al nimero ds cencias autorzads por OSL

. EI software y la informaci i o o ;,Mdm:: pedrctagbioe o la la0SI. Administrador Persona autorizada para administrar software y hardware.
€1 mantenimiento pfevenuvn, correctivo y actualizacion del hardware y software es respansabilidad o vaunrio

administrador del servidor.

4. Entradas

Solicitud de gestién de servidores DESI

9. Registros
5. Herramientas y Equipos
Servidor software Dilzee
cPU de imagen de i
Lo - e iigmeedh s coomo | e
Conexiones de red y subred. S
h: I Regi i
Disposiivesy acossaiosdo hardhare Qe deban astas instalados o imagen de sotwre. egistro de Licencias en Servidores Ingeniero de Soporte DES!
Tewfono. . :
Registro de. LlnuaEr;;s en Servidores. Ingeniero de Soporte DESI

6. Procedimiento/ narrativa ”

Registro de Aespaldos Programados en Ingeiero de o DESI
1. Eltesponaatie o aburtoics
3 bl g labral dric fesiieng Registro de Cambios Realizados en Ingeriero de Soporte DES!
3. EI respnnsaue e aboratorios asigna la solictud al mqen-ero de sopore. Servidores DESL.
4. Elingeniero de los necesarios o Ia solicitud.
5 El a Of¢ de Informacion & 10. Pr s concretos a en r
s EI o G 4 ok e 0. Productos concretos a entregal
7 n el d cambios a m!lnl
& g ingeniero de sovits wualra el inventario de software en servidores DES. Productos a entregar

DESL.
$o. Elinoe Codigo Tilo Departamento, Area o Persona que|  Tiempode
11, Elingeniero de soporte programa el manlenimiento de cuentas de usuario en servidors DESL 995 retaner ol docuimento- ietancion
12 €l las actividades DESI. y .
13, El 9 finde la y Senidores de Licencias de Software Laboratorios DES!
1a. i Ta solict 3
El responsable de laboratorios procede al registro y cierre de la solicitud atendida. SEIaea N CURAL 08 e Laborsscios DES!
Fecha de Emisin. 15 do Abrl de 2015 ‘Copia Controlada, Imgresa ol ia Fechn de Emisin. 15 do Abrl de 2015 Copia Controlada. Impresa el dia

Procedimiento

IT E S 0 Proceso: Adminisiracion e c.o..  \ousen
!

Universidad Jesuita

de Guadalajara Rovisién -1

Sub proceso: Evaluacién Pagina 304

11. Métricas
Métodos de Medicion
Garacteristicas de |Instrumento y métado
Factores a Controlar | G285 | I
1 1 I
Prossiinieria
' ITESO |mmessannsesconse oo soueen
Y e [T
W CoGumdiafan | tsciin |t Pinatcet
12. Diagrama de Procesos
i
&
o Y
= i -
Fecha do Emisin: 15 s Abrl de 2015 ‘Copia Controlada, Imfresa ol dia
1 Fochace Ee 1500 e 25 [ ——

Pagina 56|60



6 Conclusiones

En lo referente a la Especialidad en Mejora de Procesos de Negocios, si bien
como su nombre lo dice esta orientada a los negocios y algunos de los conceptos
vistos no me resulté facil encontrar un equivalente con las actividades propias del
proyecto en el que estuve trabajando debido a que no es estrictamente hablando
un negocio sino actividades de servicio, si me resulté de mucha ayuda el estudio
de las diversas maneras de documentar, el conocimiento aunque somero de las
técnicas empleadas en la industria y las herramientas tanto para evaluar y medir

actividades como para disefiarlas.

Considero que habiendo conocido las bases para el analisis, la documentacion y
el disefio de los procesos asi como contar con referencias de autores expertos en
los temas logré alcanzar la meta personal de contar con bases sustentadas para
hacer de mis responsabilidades de trabajo actividades con una calidad mas

profesional.

El propésito de este trabajo desarrollado a lo largo de la Especialidad en Mejora de
Procesos de Negocio; fue recabar la informacién necesaria para detectar desde el
punto de vista de los usuarios principalmente los académicos, las oportunidades de
mejora en los procesos operativos, disefiarlos y documentarlos. Estos procesos se

sujetaran a la revision y validacion tanto del jefe de departamento como de los
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coordinadores de UAB y una vez validados, poner la informacion a disposiciéon de

todos los usuarios en un repositorio institucional.

Para lograr este propésito, con el apoyo de uno de mis compaferos de equipo de
trabajo, nos dimos a la tarea de elaborar un largo listado de las actividades que
realizamos y que tiene relacibn con los laboratorios tanto operativa como
administrativamente, luego con el apoyo de la jefatura, entrevistamos a los
profesores que con mas frecuencia utilizan los laboratorios los datos que obtuvimos

fueron el insumo para el desarrollo del trabajo.

Conforme aprendi nuevas cosas, fui elaborando documentos que ahora veo que

son claves para planear y evaluar las actividades, tal es el caso de los KPI's.

Siendo la documentacién parte importante del presente trabajo, los formatos que
vimos en clase nos seran de gran utilidad, pero sobre todo, ya tengo mas claridad
sobre el tipo de documentos que debemos tener y contamos con las formas para

realizarlos bajo un esquema estandarizado y reconocido.

El mapa de procesos obtenido, nos da la oportunidad de mostrar de forma gréafica
gue cosas hacemos y como nos vemos relacionados usuarios y equipo de apoyo,
en que parte del proceso intervenimos cada uno y que hay antes y después de cada
actor. Siendo la falta de este tipo de informacion una de las partes cruciales en
nuestras actividades ahora estamos en el camino para construir toda esa
infraestructura documental que una vez concluida y validada podremos publicar

para su consulta en un sitio web.
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Para hacer el disefio, utilizamos las reglas de BPM y Bizagi o Visio como

herramienta de software.

Como productos tangibles resultantes de este trabajo, se presentan:

a) ldentificacibn de los procesos relacionados con los procesos de los
laboratorios.

b) Priorizacion de los procesos.

c) Documentacion de dos de los procesos principales.

d) Mapa de procesos.

e) Publicacion en un sitio oficial de los procesos documentados.

Como un primer intento por definir las actividades, identificar a sus actores,
documentarlas y publicarlas, consideramos que lo que se ha logrado en este trabajo
ha sido un avance significativo particularmente porque partimos de cero y el
esfuerzo de realizarlo fue a la par que nos fuimos capacitando. La tarea apenas da
inicio con lo logrado hasta ahora, nos queda mucho por hacer y por aprender pero
creemos que sumando esfuerzos lograremos llevar las cosas hasta el punto en el
gue contemos con los elementos suficientes para dar el siguiente paso que es el

seguimiento la evaluacién de resultados y la mejora continua.

Todos los trabajo estan sustentados en los conceptos estudiados en la especialidad
en mejora de procesos de negocio y los conceptos aportados por autores como

Michael Porter, y el CBOK de la ABPM (2009).
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