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En busca de la excelencia
en procesos y Servicios
en la e-Administracion

Las tecnologias orientadas a la automatizacion y gestidon de procesos, reglas de negocio y
servicios estan alcanzando un alto grado de madurez tanto en el sector privado como en

la Administracién Publica. EI e-gobierno se perfila como un gobierno agil, flexible y bien
gestionado. Entre sus retos se encuentra llegar a ser una administracién automatizada y sin
papeles, que al mismo tiempo asegura la privacidad a través del control y gestidn estrictos
de los datos de los ciudadanos. Algunos de estos retos se conseguiran mediante la puesta
en marcha de aplicaciones BPM, como las contempladas en los proyectos de la Ley de
Administracién Electrénica y el Programa Pyme Digital dentro del plan Avanza.

hora es el turno de que las
instituciones  extraigan el
dximo provecho a este tipo
de tecnologias y dar asi otro salto
cualitativo en agilidad, eficiencia e
innovacién. El impacto positivo del
BPM que conllevard importantes be-
neficios a las AAPP, incluye emplea-
dos mds productivos y satisfechos,
reduccion de los plazos de resolucion
de sus trimites o expedientes, mejo-
ras en el servicio al ciudadano y opti-
mizacién en la calidad y la seguridad,
entre otros tantos beneficios.

Pero, ¢estd preparado el mercado
BPM para hablar de Excelencia en
Procesos y Servicios?

Quizis el término “Excelencia”
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pueda confundir porque el mercado
BPM estd en un estado maduro en
cuanto a tecnologia, pero ain no estd
tan maduro en cuanto a negocio se
refiere. Lo que si podemos afirmar es
que el BPM se encuentra en el cami-
no para llegar a la excelencia, ya que
ésta no es algo que se pueda conse-
guir en un tiempo determinado, sino
que hay diferentes niveles de madu-
rez a superar.

En este largo camino hasta la ex-
celencia, para que las organizaciones
puedan ser mds competitivas, deben
marcarse objetivos en cada paso. El
primer objetivo a alcanzar es conocer
la propia institucién, sus necesidades
y qué es lo que se puede mejorar y

conseguir en cada fase del BPM. A
partir de aqui y teniendo en cuenta
que hablar de procesos y servicios es
hablar de negocio, habrd que buscar
las mejores practicas con las herra-
mientas mas adecuadas, capaces de
automatizar todo el ciclo de vida de
los procesos dentro del dmbito del
BPM (identificacién y disefio del
proceso, hasta su automatizacion,
monitorizacion y mejora continua).
Desde la experiencia del Club
BPM, lo primero que habria que
hacer es extraer de los procesos “la
esencia”de los mismos, elevandolos
a una visién conceptual y légica sin
restricciones, definiendo qué se debe
hacer y por qué en una primera eta-




pa de modelizacién. En concreto,
aqui es donde la Administracién ha
de hacer un importante esfuerzo, ya
que los procedimientos de gestién de
informacién en las organizaciones
son excesivamente lentos y burocra-
tizados. Se emplean muchos recursos
para realizar tareas reiterativas y sin
valor afiadido (como la distribucién
de documentos).

Los procesos deben ser monito-
rizados con el fin de saber cuiles
son sus resultados, su rendimien-
to y comportamiento. Sélo de esta
manera podremos implementar en
la empresa u organizacién un ciclo
permanente de Mejora Continua y
tener realmente dominados nuestros
procesos de negocio. Igualmente, es
recomendable contar dentro de la es-
trategia de BPM con una estrategia
de reglas de negocio (BRMS), ya que
hay que automatizar tanto los proce-
sos como las politicas (las reglas dan
las politicas, el como se hace).

En Espafia estamos en un mo-
mento maduro en cuanto a software,
pero habria que superar algunos han-
dicaps para acelerar el paso en este
camino a la Excelencia en procesos
y servicios, como eliminar la brecha
entre negocio y T1, que el BPM se
percibiera como una tecnologia faci-
litadoray unainversiény no comoun
conflicto o un coste mds para la ins-
titucién. Igualmente, el apoyo de los
fabricantes y proveedores de BPM y
asesoramiento a los clientes en cada
paso serd un acelerador.

En concreto, las AAPP espafiolas
se encuentran en una etapa donde
el ciudadano pasa a ser cliente en
vez de solicitante, donde el reto de
mejorar los servicios se encuentra
estancado por la necesidad de bajar
costes, con los presupuestos cada vez
mas ajustados. Esto implica una ne-
cesidad de incrementar la eficiencia
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de los procesos internos para poder
cumplir con el creciente nimero
de normativas y ofrecer un servicio
mejorado y completo al ciudadano.
Por ello, la tendencia principal es ir
hacia un gobierno abierto al ciuda-
dano, ofreciendo nuevos canales de
comunicacién entre los cuales desta-
cala ventanilla dnica 7/24 yla oficina
digital.

Podemos concluir afirmando que,
un primer proyecto piloto BPM, ya
sea en procesos, SOA o reglas de ne-
gocio, puede conllevar una innova-
cién que ofrece a su vez un primer
pasoala excelencia en procesosy ser-
vicios. La Administracion y la Banca
estin impulsando y apostando fuer-
temente por optimizar y automati-
zar sus procesos y las implantaciones
BPM, ocupando una posicién avan-
zada dentro de este camino hacia la
Excelencia. El reto, como comenta
Gartner: “la racionalizacién de pro-
cesos internos serd el verdadero valor
de las aplicaciones de e-Gobierno”.
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“El Club-BPM ha sido creado
conelfindein rcam'biar,_exbe-
riencias e informacién entre sus
miembros, y difundir las gran-

des ventajas del BPM (Business
Process Management - Gestién

de Procesos de Negocio) y de los
BPMS (Business Process Manage-
ment Systems) a todo el tejido em-
presarial y administraciéon publica.
El Club-BPM es una organizacién
espafiola, y con una amplitud de
difusién a todos los paises de
habla hispana y Portugal.

La mision del Club es la promo-
cion, difusion y la ensefianza del
BPMy los BPMS (BPM Systems),
dinamizando asi el mercado de
estas tecnologias, estandares y en-
foques metodoldgicos en el tejido
empresarial y Administracién
Publica. Ademas de su caracter
de club, de centro de encuentros,
actia como centro de formacion
oficial, de investigacion y desa-
rrollo, y de apoyo a empresas y
organismos.

Mas informacion:
www.club-bpm.com

boletic | 15



