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El BPMN en el sector financiero

Resumen:

En este trabajo examinaremos la relevancia de la estandar de notacién
conocido como Business Process Modeling Notation (BPMN) en el sector
financiero. Para lograr este objetivo estudiaremos en un inicio el origen
de este estandar, su estructura y desarrollaremos un modelo que
aplicara esta metodologia a una tarea dentro del sector bancario. Con
esto buscaremos demostrar que el BPMN es adecuado para organizar las

multiples innovaciones recientes en el sector.

Abstract:

In this work we will examine the relevance of the tool known as Business
Process Modelling Notation (BPMN) in the financial sector. For achieving
this objective, we will study the origins of this tool, it’s structure and we
will develop a model which will apply this methodology to a task within
a financial institution. We will try to probe that the BPMN is a magnificent
tool for organizing multiple innovations seen on the last decades of the

financial sector.
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El BPMN en el sector financiero

1. INTRODUCCION

En este apartado hablaremos de cuestiones genéricas relativas a la gestidn de procesos
dentro de las organizaciones, introduciremos el estudio de procesos a través de BPM y
mas concretamente, de como se desenvuelve este proceso a través del estandar BPMN

(2.0)

1.1 Procesos de negocio y graficos de procesos

Un proceso de negocio se compone de una serie de funciones que ordenadas de una

secuencia especifica generaran valor para un cliente interno o externo con un inicio que

viene motivado por un evento externo (Kirchmer,2017)

Creacion de valor
para cliente

Evento Funcion X e
externo

llustracion 1: Grdfico de un proceso de negocio (Elaboracion propia)

En la ilustracion 1 observamos que todo proceso de negocios se estructura a través de
una funcién que nos llevan al resultado final. En nuestro ejemplo representamos esta
funcién con la nomenclatura funcién X, pero debemos tener en cuenta que podemos
tener un numero superior de funciones para llegar a ese resultado final. Este proceso
suele estar asignado a un agente, que se denomina propietario del proceso, ademas,
como los procesos de negocio tienen este objetivo claro de lograr la generacion de valor
para el cliente, podremos evaluar su éxito atendiendo a esta caracteristica.

(Kirchmer,2017)

Las diferentes funciones que componen el proceso, de las qu algunos ejemplos serian,
introducir una orden de compra, dar de alta una reclamacién o cualquier tarea que se

traduzca en ese incremento de valor para el cliente, pueden descomponerse en otras
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funciones que, entendidas como subprocesos del proceso original generardn valor, que
de la misma manera desembocard finalmente en nuestro cliente. Asi en una
organizacién estructurada entorno a procesos, cada uno de los agentes comprenderd
como su desempefio afecta a los procesos de otros agentes y finalmente como este

desempeiio se traduce en valor generado para el cliente (Kirchmer,2017)

El BPM serd un sistema de gestion para ayudar a las compaiiias a implementar este tipo

de visién en sus organizaciones.

1.2 Business process management (BPM)

Antes de entender los procesos de Business Process Model and Notation (BPMN 2.0),
que trataremos a lo largo de este trabajo, es necesario que comencemos por una

primera aproximacion al business process management (BPM).

Existen multiples definiciones de este concepto, una de ellas, la de la asociacién de

profesionales del BPM (ABPMP), en la edicién de 2013 de su CBook es la que sigue:

“El BPM es un acercamiento sistemdtico que busca capturar, ejecutar, documentar,
medir, supervisar y controlar procesos automatizados y no automatizados con el fin de

lograr cumplir los objetivos de una empresa.

Esta metodologia sistemdtica y consciente de los procesos de gestion las compaiiias
pueden lograr alcanzar mejores resultados mds rdpidamente y de manera mds flexible,
alineando estas estrategias con las del negocio para mejorar la rentabilidad gracias a la

optimizacion de los diferentes procesos empresariales”

El BPM es una disciplina de gestidn, que correctamente implementada se puede
convertir en un pilar organizativo que permita la trasmisién de valor al cliente. E| BPM
requiere de un equipo gestor proactivo e importantes inversiones, aunque la tecnologia

tenga una funcidn de apoyo al proyecto, el liderazgo en la implementacion de esta
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metodologia debe provenir de decisiones estratégicas por parte del equipo de gestién.

(ABPMP, 2013)

La motivacién de las empresas a interesarse por el BPM suele venir motivada por tres
elementos. El primero de ellos es la busqueda de mejoras de eficiencia mediante el uso
de tecnologias de la informacién, el segundo, la documentacién de los procesos ya
existentes en la organizacién y, por ultimo, la introduccién de nuevos procesos en la

entidad. (Freund y Riicker, 2019)

El primero de los casos se da cuando los clientes buscan mejorar sus procesos mediante
el uso de las nuevas tecnologias, aumentando la eficiencia de estos mediante la
mecanizacion o implementando mecanismos de control que permitan medir la
eficiencia de sus procesos. La busqueda de lograr registrar los procesos existentes
dentro de la organizacién es la segunda de las razones para aplicar el BPM bien por
necesidad de mejorar la gestion interna o bien por imperativo legal. (Freund y Ricker,

2019)

La implementacién del BPM en una organizaciéon suele derivar de una necesidad
concreta de usarlo debido a la existencia de un proyecto o actividad que requiere ser
documentada, creada o mejorada de forma sustancial, el BPM no es un fin en si mismo
y su implementacién debe responder a una necesidad real dentro de la entidad y

desenvolverse de forma gradual. (Freund y Riicker, 2019)

Es ideal que un BPMN cuente con un ciclo cerrado de ejecucidon que permita su mejora
continua, en la ilustracidn 2 observamos uno de estos ciclos de mejora de los procesos,

en este caso el conocido como Ciclo de Deming, recogido en (ABPMP, 2013)

PLANIFICAR

ACTUAR EJECUTAR

REVISAR

llustracion 2: Ciclo cerrado en el BPM (Elaboracion propia)
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La fase de planificacion busca alinear los procesos internos con los objetivos estratégicos
de la entidad, aclardndonos como los procesos de negocio se ajustan a la misidn
organizativa. La fase de ejecucidn es en la que se lanza el proceso y se desenvuelve la
operativa del mismo. En la fase de revisidon enfrentaremos los resultados de la ejecucién
contra las expectativas de resultados; por ultimo, en la fase de actuacién, emplearemos
la informacién recabada en la fase anterior para lograr asi mejorar nuestro proceso y

obtener mejores resultados en préximas ejecuciones (ABPMP, 2013)

El BPM es un proceso end to end, esta caracteristica consiste en mantener una visién
global del proceso permitiendo una mas facil automatizaciény la creacién de un entorno
de mejora continua. De esta manera se puede lograr una comprension integra de estos,
lo que permitira a las entidades establecer un mayor control de gestidn sobre los

mismos.

Pero un BPM no es un software de gestion en si mismo, sino que es un enfoque
estratégico para la gestién. Cuando el BPM se vende como una solucién comercial de
gestidon a una empresa, se hace en forma de software y adopta la estructura de BPMS

(Business Process Management Software). (Lahoz,2022)

Este BPMS se compone de diferentes suites como son las funcionalidades de Business
Process Modeling, que se emplean para el modelado de procesos de negocio empleando

el estandar del BPMN del que hablaremos a continuacion. (Lahoz,2022)

Otro de estos elementos es el motor de reglas de negocio, donde se incluyen los
pardmetros necesarios para la ejecucion del proceso, pero fuera del mismo. También
tenemos el motor de reglas de negocio, que nos permitird medir la eficiencia de
nuestros procesos dandonos informacidn relevante sobre la ejecucién de estos como
puede ser el tiempo estimado en el que se completa el proceso u otra informacion

relevante para el calculo de los costos de implementacidn. (Lahoz,2022)

Por otro lado, tenemos software de desarrollo de proceso de negocio que sirve para

crear modelos que después seran ejecutados por el motor de procesos que es la
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aplicacién que interpreta el BPMN. Por ultimo, tenemos funcionalidades como la
interfaz web que proporcionan una lista de tareas y la asignacién de estas, asi como un

reporting acerca de quién ejecuta que tareas y en qué espacio de tiempo. (Lahoz,2022)

El BPMS puede contener una gran cantidad de funcionalidades y aunque muchas de
estas, se construyen siguiendo el BPMN estas incluyen un mayor grado de flexibilidad,
esta caracteristica es un aspecto positivo y negativo al mismo tiempo, positivo porque
la metodologia se puede adaptar al entorno tecnolégico de un mayor nimero de
organizaciones, negativo porque se pierden muchas de las ventajas de la

estandarizacién que comentaremos en el siguiente apartado. (ABPMP, 2013)

Antes de continuar hablando del BPMN es necesario mostrar una visiéon general del
sector y como este ha evolucionado en los ultimos afios.

La crisis del COVID-19 ha supuesto un impacto positivo para la demanda de servicios
BPM por parte de empresas de todas las regiones, asi el mercado global experimento
un crecimiento de un 11,2% en 2020 con respecto al afio anterior llegando a la cifra de
10,64 miles de millones de ddlares para el tamafio del mercado americano para estos

servicios (Fortune BI, 2021)

Este crecimiento real y esperado se apoya en varios factores, como pueden ser el
aumento de las pretensiones de digitalizacién de las organizaciones, la crisis del COVID
ha motivado que muchas pequeiias y medianas empresas que no contaban con este tipo
de servicios de gestion a implementarlos de modo que puedan enfrentar emergencias y
otras circunstancias improvistas a la vez que reducen sus costes operativos. (Fortune BI,

2021)

Es también necesario comentar, por la naturaleza de este trabajo que dividiendo el
mercado del BPM en sus diferentes sectores, es el financiero y bancario el que lidera la
implementacién de estos servicios en su operativa, representando el 35,6% del total en

lo que respecta a implementacion global de servicios BPM. (Fortune BI, 2021).
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Con esta revisién de la situacidon del mercado del BPM podemos extraer do conclusiones
fundamentales, por un lado, el mercado se encuentra en crecimiento siendo este
reforzado por el impacto positivo del shock de la pandemia sobre el sector, en segundo
lugar el sector financiero lidera esta implementacién debido a las multiples utilidades
del servicio en las entidades financieras, de las cuales hablaremos a lo largo de este

trabajo.

1.3 Business Process Modelling Notation (BPMN)

El Business Process Modelling Notation (BPMN) fue desarrollado, en su primera versidon
por Stephen A. White de la empresa IBM en 2004, el objetivo de esta metodologia era
la estandarizacidn de un proceso grafico de notacidn que pudiera ser automatizado. A
partir de 2005 la gestion del proyecto pasaria al Object Management Group (OMG) una
importante organizacion en el ambito de las tecnologias de gestidén (Shaphiro, White et

al, 2012)

En 2011, OMG lanzaria la segunda version del BPNM, esta segunda versién definiria la
notacion y se publicaria como un estdndar ISO por la Organizacidn internacional para la
estandarizacién, manteniendo a partir de este momento, la notacidn estable para evitar,
que la proliferacion de versiones perturbara la concepcion para la que surgiria este
estandar. Se buscaba conseguir un estdndar que pudiera llegar a ser ejecutable y que
siguiera la misma estructura y normativas en las diferentes organizaciones que lo

implementaran. (Freund y Riicker, 2019)

En el sentido formal el BPMN 2.0 es un documento descargable en formato PDF de unas
500 péginas descargables desde la pagina de OMG que incluye una definicién de todos
los simbolos del BPMN, sus significados y las reglas para combinarlos. Una de las
principales innovaciones de la ultima versién de este estdndar es la inclusién de los
atributos técnicos necesarios para poder convertir los procesos BPMN en directamente
ejecutables a través de diferentes herramientas externas o motores de ejecucién que
realizardn parte de la operativa técnica relacionada con la ejecucion, interpretando el

lenguaje de programacioén. (ABPMP, 2013)
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Algunas de las ventajas de la estandarizacién que introduce el BPMN 2.0 son la
posibilidad de ser independientes de servicios concretos para la modelizacién BPM, esto
nos permite que, en el caso de tener que cambiar de servicio no tengamos que
desenvolver un proceso formativo demasiado intenso o aprender una nueva notacién.
Esto nos permitird abandonar, si es el caso, un motor de ejecuciones empleado por
nuestra organizacion que, por cualquier motivo, como coste puedan motivar una
actualizacién en los servicios empleados por nuestra organizacion (Shaphiro, White et

al, 2012)

Por otro lado, también permite la colaboracidn entre diferentes entidades en materia
de la gestidn de sus procesos ya que los diferentes gestores seran capaces de leer los
procesos de otras entidades gracias a la estandarizacion del BPMN, esto también facilita

la formacién de nuevos empleados.

Por ultimo, esta estandarizacién también es positiva en el sentido que facilita la
expansion del conocimiento y la innovacidn ya que, el desarrollo de nuevas soluciones
de gestidon, empleando el estandar pueden ser usadas por otras instituciones en su
beneficio. Generando un ambiente de innovacidn y conocimiento compartido alrededor
del cual se producen innovaciones y nuevas aplicaciones posibles de esta estandar de

gestién (Freund y Riicker, 2019)

El BPMN, tiene, no obstante, una importante carencia. Existen algunos procesos para
los que el modelado y automatizacion introducida por el estdndar BPNM no es dptima.
Estos son los procesos no estructurados, aquellos que no siguen una estructura rigida o

gue no se pueden desenvolver de una forma predecible. (Freund y Riicker, 2019)

Un ejemplo de este tipo de procesos seria por ejemplo la reaccién de los responsables
de una entidad bancaria ante un evento de riesgo operacional importante y no habitual,
los responsables actuardn con la totalidad de sus recursos y buscando soluciones

innovadoras que no se encontraran registradas en un proceso BPMN.
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Existe otra notacion creada junto con el BPMN, el Case Management Model and
Notation (CMMN), adecuada para tratar con este tipo de procesos no estructurados,
pero, la complejidad de esta provoca que no sea tan sencillo modelar empleando esta
metodologia ya que cuenta con una serie de normas que hacen el estandar del CMMN
menos simple que el del BPMN. Por lo tanto, se pierden muchas de las ventajas que
tiene este estandar en un campo en el que, ademas, existen otros otras posibilidades,
como el uso de software especifico para la tarea no estructurada que se quiere modelar

y que pueden ser mas adecuado a la hora de adaptarse al proceso. (OMG,2016).

Existe otro estandar que, junto que con el BPMN y el CMMN complementa los
estandares de gestion administrados por la organizacion OMG. El Decision Model and

Notation (DMN) es el mas moderno de todos los que conforman esta trilogia.

El DMN se estructura en torno a decisiones, dentro de este estandar estas consisten en
lograr un resultado en base a una serie de factores o inputs siguiendo una determinada
Iégica. Las decisiones en este tipo de estandar se estructuran alrededor de tablas de

decisiones como la que se adjuntan a continuaciéon. (Freund y Riicker, 2019)

CONDICIONES DECISIONES
TIPO CLIENTE NOMINA (MENSUAL) CONTROL DE RIESGO
NUEVO CLIENTE X ALTO
Y MEDIO
CLIENTE 3 ANOS O MAS JA MEDIO
Vv BAJO

llustracion 3: Tabla de decisiones DMN (Elaboracion propia)

En la ilustracién 3 observamos un ejemplo sencillo de aplicacidn del sistema de gestidn
DMN en un caso de operativa de concesion de préstamos, en este ejemplo incluimos
como factores o inputs dos categorias, por un lado, tenemos el tipo de cliente con el
que estamos tratando, bien un nuevo cliente o bien un cliente con antigiiedad en
nuestra entidad. Por otro lado, tenemos la némina de este cliente representando
diferentes cantidades minimas con los caracteres X, Y, Zy V. Ante estes condiciones el

banco tomata una decisién del control de riesgo de ese cliente para una operacién de
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prestamos. En este caso la decisidn se toma atendiendo a nuestros inputs y siguiendo la
l6égica de que, clientes nuevos con menos ndmina tendran mayores posibilidades de

incurrir en morosidad y, por lo tanto, sera oportuna un mayor control del riesgo.

Este acercamiento superficial nos permite comprobar que existen diferentes
metodologias que complementan el ambito de aplicaciéon del BPMN, y que se podran
aplicar en circunstancias en las que el estdndar objeto de este trabajo no es el mas
adecuado. Esto traduce mas flexibilidad a la gestion de procesos empleando este tipo
de servicios. No obstante, en este trabajo nos centraremos en el primero de los

estandares.

Por lo tanto, ante el intento de introducir la notacién BPMN en un proceso debemos
atender a, si es posible introducir cambios en la gestién que conviertan, en mas
estructurada, una determinada operativa, de forma que incluya un nimero menor de
excepciones. En el caso de que la flexibilidad de una tarea implique que esta no es
adecuada para su trasformacién en este sentido, debemos darnos cuenta de que el
BPMN quizas esté llegando aqui a su limite y deberemos buscar otra solucion para la

gestidn de este proceso.

EI BPMN emplea una serie de simbolos, y aplica una metodologia expresada como reglas
gue combinan estos simbolos de forma grafica. La definicion de estos simbolos y las
reglas que se aplican sobre ellas se denominan sintaxis. El significado de estos simbolos,
asi como el de las estructuras que se pueden formar con los mismos se denomina

semantica. (Freund y Riicker, 2019)

Siguiendo esta definicidn es necesario que, ante estos términos descritos en el parrafo
anterior, el gestor encargado de crear un buen BPMN debe de tener en cuenta estos
conceptos de sintaxis y semantica. En primer lugar, en el BPMN se debe aplicar de una
forma sintacticamente correcta, si no se sigue esta regla, se pierden las ventajas del
estandar, ademds de perder la posibilidad de ejecucién a través de los diferentes
motores. Por otro lado, es importante también cuidar la semantica de nuestro modelo

ya que las inconsistencias de este tipo pueden provocar que este se malinterprete
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perdiendo su utilidad como estdndar de notacién para representar procesos o como

ayuda para la interpretacion y gestidn de estos. (Freund y Riicker, 2019)

Para que un modelo pueda ser empleado en un motor de flujos de trabajo es esencial
gue se estos sean correctos, precisos y consistentes. Teniendo en cuenta que estas
caracteristicas necesariamente introduciran cierto nivel de complejidad en nuestro
modelo, pero, deberemos conciliar esta complejidad, con la posibilidad de que nuestro
BPMN sea comprensible para los diferentes miembros de nuestra organizacién o
clientes si esto fuese necesario. Debemos adaptar nuestro modelo atendiendo a todas

estas caracteristicas. (Freund y Riicker, 2019)

Siguiendo de nuevo a Freund y Ricker podemos definir varios tipos de clientes que

participan en un modelo BPMN:

Los propietarios del proceso son aquellos que tienen una responsabilidad estratégica
sobre los mismos, su interés es la optimizacidon del rendimiento y tienen una gran
autoridad en la puesta en marcha de este tipo de procesos. Los coordinadores del
proceso son los que ostentan la responsabilidad operativa sobre los mismos. Los
participantes en el proceso son los gestores que generan valor empleando el proceso.
Los analistas son los que se ocupan de asesorar en cuestiones relativas al proceso
sirviendo de comunicadores y acercando los procesos a la entidad mientras que el

aspecto mas técnico de esta implementacién se delega a los ingenieros de procesos.

1.4 EI BPMN vy las nuevas tecnologias

El BPMN también puede interactuar con otras tecnologias para lograr ampliar su
funcionalidad. En un entorno en el que las organizaciones emplean cada dia una mayor
cantidad de procesos para capturar gestionar y optimizar sus actividades a través de las
funcionalidades de sistemas loT (Internet of things), los procesos de negocio emplean
cada vez una mayor cantidad de informacion incorporada a través de estos. Pero estos
sistemas loT tienen algunas desventajas ya que, son heterogéneos y difieren en una gran

cantidad de aspectos de su operativa. (Domingos y Martins, 2017)
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Los servicios IoT pueden emplear la estructura del estandar BPMN para lograr asi
aprovecharse de estos lenguajes de comunicacion sin lidiar con la heterogeneidad de
los IoT por medio de interacciéon con estos elementos a través del BPMN, como si se
trataran de un integrante mas de la operativa de gestion definida y, por medio de
servicios que traduzcan el cddigo de los loT para ser interpretables por procesos BPMN
ejecutables y facilitar la integracidon de las ventajas de estos sistemas dentro de los

procesos de gestién de negocios. (Domingos y Martins, 2017)

También podemos emplear tecnologias de inteligencia artificial en el contexto del
BPMN, la funcionalidad mas extendida en esta interaccion es el empleo del machine
learnig (aprendizaje automatico) en la ejecuciéon de procesos. Esto tendra varias
utilidades practicas como pueden ser el lanzamiento de procesos basados en intuicidn
del ML, redirigir procesos ya iniciados dependiendo de las predicciones de la IA o

generar recomendaciones en la ejecucion de procesos (Valdés,2016)

Esto se logra a través de robots que observan la ejecucién de los procesos BPMN por
parte de sus integrantes identificando patrones que pueden ser automatizables para
evitar que los agentes realicen operativa redundante, a partir de estas recomendaciones
obtenidas por medio de la interaccién de nuestros modelos con la IA podremos mejorar

nuestro proceso (Valdés,2016)

Por ultimo, en este apartado de interaccién de lo sistemas de gestion BPMN con las
nuevas tecnologias hablaremos de sus utilidades cuando combinamos este estandar con
el Data Science. Esta disciplina emergeria como una forma de intentar tratar el incesante
volumen de informacién que se genera y almacena en las Ultimas décadas, o Big Data

(Anesini, 2017)

A través del uso del estandar BPMN se genera un flujo de trabajo contenido y
estandarizado, si los datos generados por estos flujos consiguen estandarizarse lo
suficiente como para ser tratados conjuntamente, podran ser estudiados a través de

herramientas de ciencia de datos que empleen esta gran cantidad de informacién para
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elaborar modelos predictivos y otros instrumentos avanzados que sirvan para ser
aplicados a las areas de la empresa de donde se extrae esta informacion y crear asi un
clima de innovacién y mejora continuada combinando sus funcionalidades. (Anesini,

2017)

En este apartado observamos la actualidad del BPMN en el mercado y es que, a pesar
de que el estandar ya tiene un largo recorrido, su idoneidad para la integracién y
adaptacion para posibilitar la interaccién con otras tecnologias de informaciéon mas
innovadoras mantiene vivo este estandar y lo dota de nuevas posibilidades a pesar de
la rigidez de ser un estandar, es esta rigidez la caracteristica en la que muchas otras

tecnologias se apoyan para cubrir sus propias carencias.

1.5 El BPM en el sector Financiero

En este Ultimo apartado de nuestra introduccidn presentaremos algunas de las razones
de ser del trabajo que aqui nos ocupa, y es que el BPM y el estandar del BPMN 2.0, son
de una gran utilidad para el sector de las finanzas. Con multiples ejemplos de aplicacion
practica de este modelo de gestion, el BPM puede servir a la banca o a otras
organizaciones como las Fintech en multiples facetas de su negocio. Para estudiar el
caso de aplicacién emplearemos el articulo escrito por la pagina de servicios BPM Cflow,
adicionalmente emplearemos también casos de estudio de aplicacién del BPMN en

entidades bancarias como el trabajo de Gottipati y Duran, 2012

Examinaremos pues las diferentes facetas del sector financiero y bancario, en las que
seria de utilidad la aplicacién de este tipo de servicios. Por un lado, tenemos sus
aplicaciones al proceso de autentificacion de clientes. En un sector en el que la
prevalencia de la banca electrdnica y la omnicanalidad se han vuelto ya caracteristicas
fundamentales de una entidad moderna, el proceso de autentificacién por parte de la
entidad de los clientes de forma automatizada es fundamental. El uso del BPMN 2.0 en
esta faceta del negocio nos permite reducir el elemento del error humano en un proceso
que es tan importante para las entidades ya que, por un lado, un proceso rapido y fluido

mejorara la satisfaccion de nuestros clientes y su disposicidon a contratar nuestros
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productos y, por otro, laimplementacidn de sistemas de Know Your Clients (KYC) sélidos
nos permitira evitar fraudes y riesgos a la vez que nos facilitarad los requerimientos de
seguridad que imponen las instituciones publicas a las entidades de crédito.

(Cflow,2012)

Por otro lado, nos encontramos con el sistema de préstamos bancarios, generalmente
las entidades bancarias realizan una gran cantidad de estas operaciones que, ademas,
requieren un trabajo de gestidn intensivo derivado del control de riesgos y otras
operativas relacionadas con la concesidon de préstamos. En lugar de un volumen
inmenso de papeleo y costos operativos, la implementacién de un estandar
informatizado como es el BPMN ayudaria a construir un diagrama comprensible y
ejecutable de toda la operativa necesaria para la concesién de un préstamo. Ademss,
nos ayudaria a organizar nuestros procesos permitiéndonos extraer informacién
estadistica de los mismos como podria ser en que parte del proceso un préstamo no sale
adelante, énuestros clientes no llegan al nivel de solvencia exigido por la entidad? o
rechazan nuestras ofertas una vez planteadas. Esta es informacién que facilmente se

puede recabar en un proceso estandarizado. (Cflow,2012)

Otros procesos bancarios a los que podremos aplicar esta metodologia seran aquellos
relacionados con la operativa de tarjetas de crédito y débito. Estas operaciones
requieren una gran coordinacién entra las diferentes partes intervinientes en tiempo
real ademas es fundamental que la precisién de la operacién sea perfecta. Estructurar
este tipo de operativa a través del BPMN nos permitira observar conjuntamente todas
las partes del proceso, asi como sus puntos de interconexion logrando un alto grado de
automatizacidn, mayor eficiencia y evitaremos fallos en el proceso que pueden traer

como consecuencia un gran riesgo reputacional para la entidad. (Umurzakov,2017)

También podemos implementar este tipo de operativa en los procesos de Core Banking
y el BackOffice de la entidad. De nuevo este tipo de operativa requiere un alto grado de
agilidad y precisién operativa. Es un aspecto fundamental para una entidad cuando sus
margenes son ajustados ya que un recorte en los gastos de explotacion de una entidad,

es decir, sus gastos en personal y administracion pueden mejorar en gran medida su
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solvencia y, el BPMN es un servicio adecuado para poder lograr estos aumentos de
eficiencia contribuyendo asi a aumentar el desempeno en nuestros departamentos

operativos. (Gottipati y Duran, 2012)

El sector bancario de la actualidad se caracteriza por la sofisticacion de las operaciones
de Front y BackOffice es creciente con una gran cantidad de nuevos productos que
entran en la cartera del banco, con una presién regulatoria elevada y con una serie de
nuevos competidores que obligan a las entidades bancarias a incorporar nuevas

funcionalidades a su operativa. (Cflow,2012)

Con este complejo escenario y con la introduccién de novedosas herramientas
informaticas el BPM se nos presentara como una metodologia organizativa que nos
permitird unir tres elementos fundamentales, los trabajadores bancarios, los sistemas
de la entidad y nuestros clientes de forma de que aumentemos al maximo posible

nuestra eficiencia y reduzcamos al minimo los posibles riesgos. (Cflow,2012)

Como un servicio del BPM, el estandar del BPMN 2.0 nos permite organizar nuestros
procesos, coordinando las diferentes tareas con su faceta ejecutable de modo que
podamos detectar posibles disrupciones y estandarizar algunas tareas. También nos

permite monitorizar nuestros procesos y detectar posibles ineficiencias operativas.

Algunas de las ventajas de la implementacion de estos sistemas organizativos son, la
reduccion de la carga de trabajo de los empleados bancarios, ya que se reduce la
intervencidn directa por parte de nuestros trabajadores, que se pueden centrar en
tareas mas complejas y adoptar el papel de supervisores de estos procesos
automatizados. Reduciremos los costos y el tiempo que nos ocupa completar ciertas
tares eliminando pasos repetitivos que se pueden reducir mediante la automatizacién.
Ademas, la posibilidad de examinar estos procesos como en el caso de los diagramas de
flujo mediante los que opera el BPMN 2.0 nos permiten introducir cambios aumentando
la flexibilidad de nuestros procesos que pueden ser mas facilmente alterados tras

detectar mejores formas de operar. (Cflow,2012)
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Pero la aplicacidon de la metodologia organizativa también nos reporta ventajas en la
relacion de la entidad con sus clientes. La automatizacion de las tareas permitird mejorar
la relacién con los clientes a través de diferentes vias de comunicacién con la entidad.
Estas relaciones con la entidad se producirdn de forma agil y reduciendo al maximo el
numero de errores lo que mejorard la percepcidon de nuestra organizacién por parte de

sus clientes. (Cflow,2012)

En conclusién, la industria financiera ha experimentado un gran proceso de renovacion
en los ultimos afios apoyado en el uso de nuevas tecnologias y metodologias para el
desarrollo de unas tareas que adquieren una complejidad creciente. El BPM se nos
presenta aqui como un sistema organizativo que nos aporta una serie de herramientas

gue nos permiten coordinar todo este nuevo entramado de elementos. (Cflow,2012)

La implementacion del BPMN en el sector bancario indudablemente afectara
positivamente a los KPI de la organizacion. Los Key Performance Indicators son una serie
de elementos que nos sirven para medir el desempefio de una entidad financiera entre

estos se encuentran:

La calidad del servicio, aqui el BPMN contribuird reduciendo el elemento del error
humano reduciendo el numero de incidencias en la operativa. Esta reduccion de las
incidencias también se puede relacionar con otros indicadores como el de seguridad,

fiabilidad del servicio o el nivel de satisfaccion del servicio. (Bhatti et al, 2014)

Adicionalmente la agilidad operativa introducida por la automatizacion del BPMN
también afectaran por su parte a otros KPl como pueden ser el tiempo de ejecucién de
las tareas o la capacidad de innovacidon de la entidad a través de la mas facil
implementacién de otras herramientas de IT que se comunicaran con otros agentes a

través del motor de ejecuciones. (Bhatti et al, 2014)

En concreto el BPMN 2.0 nos permitiria transformar varias operaciones bancarias
logrando aumentar la automatizacién de nuestras tareas, incorporando las nuevas

tecnologias sin que requieran grandes esfuerzos por parte de los trabajadores bancarios
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y permitiéndoles a estos dejar de lado tares repetitivas para adoptar un papel de
gestores de los procesos en un sentido mas amplio, permitiendo asi una mayor
flexibilidad operativa que nos permitira dotar a nuestros procesos de una naturaleza

dindmica. (Cflow,2012)

Otro aspecto fundamental para las entidades financieras es las caracteristicas low code
del BPMN. Tanto el low code como el no code introducen varias ventajas para la
transformacion digital de las entidades financieras que, lo que reducirad los costos y

facilitara la transformacion digital.

En primer lugar, estas plataformas nos permiten reducir nuestra dependencia de otros
instrumentos mds complejos, reduciendo la independencia de los equipos de gestion
respecto a las areas tecnoldgicas de la entidad, esto aumenta la flexibilidad de la
organizacién y promueve la innovacion que puede ahora proceder de diferentes areas
de la entidad. Esto es de especial importancia para solucionar incidencias que surjan en
el proceso ya que muchas de las actividades financieras como pago o transferencias

cuentan con un espacio limitado de tiempo para ejecutarse. (Ippolito, 2022)

En segundo lugar, la implementacién del uso de plataformas de este tipo permitira
reducir los costos de formacidn de los trabajadores en el uso de plataformas de nueva
tecnologia a la vez que el hecho de poder desenvolver la mayor parte de la operativa
dentro de las organizaciones permitird reducir el tiempo de desarrollo de nuevas

operativas. (Ippolito, 2022)

Por ultimo, la tendencia de los mercados tras la crisis del COVID-19 favorece estas
estrategias de automatizacion de procesos, seguir al mercado en dambitos de
automatizacion es de obligado cumplimiento para las entidades financieras para evitar
quedarse atras en materias de digitalizacidn. Durante el periodo posterior a la pandemia
el mercado de las aplicaciones low code se ha ampliado notablemente y se prevé que

esta tendencia continue en los afios venideros. (Ippolito, 2022)
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Para finalizar este apartado hablaremos de algunos casos reales de aplicacién del BPM
en el sector bancario para ello emplearemos algunos de los ejemplos presentados por

el equipo de Bonitasoft, un proveedor de servicios BPM.

En primer lugar, tenemos el caso de BBVA, que junto con Bonitasoft iniciaria un proyecto
para gestionar a través de servicios BPM la concesidon de prestamos personales y
profesionales. Con esto se buscaba reducir el tiempo de la operativa, simplificar el
servicio que antes se prestaba individualmente por cada una de las oficinas de la entidad
y reducir el riesgo de la operatoria, asi como los costos de control. El proyecto se saldd
con la centralizacion de los procesos de préstamos en servicios centrales de Bogota

logrando la reduccion de costos y riesgo solicitada por la entidad.

Por otro lado, tenemos el caso de Crédit Agricole, que con una serie de demandas
similares a las de BBVA, ha conseguido mediante la implementacion de servicios BPM la
centralizacion de sus servicios de créditos profesionales y personales en la regidn de

Bretafia mediante so colaboracién con Bonita.

Por ultimo, citaremos el caso de la Bolsa de Egipto (EGX) que a través de su uso del BPMS
ofrecido por Bonita ha reforzado su sistema de verificacibn de miembros vy
implementando sistemas de control y actualizacion de los indices bursatiles de los que

la organizacion ofrece informacion.

Asi el BPM se nos presenta como una solucién de gestién esencial para la entidad
financiera moderna y el BPMN uno de sus componentes mas Utiles para la

reestructuracién de multiples tareas.

A lo largo de las siguientes lineas continuaremos explicando con mas detalle el BPMN
2.0 para comprender como las ventajas antes detalladas se materializan en la practica.

Y desarrollando como este estandar se adapta a los procesos bancarios.
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2. METODOLOGIA

Alo largo de este apartado desarrollaremos una explicacién de los elementos del BPMN
y su semantica, ademas, introduciremos el motor de flujos de trabajo que emplearemos
para el apartado de desarrollo de este trabajo. Como base para la realizacion de este
apartado emplearemos el propio documento de estdndar publicado por OMG
actualizado en el 2013, adicionalmente, emplearemos otros trabajos que introducen

desarrollos sobre este documento como el de Freund y Riicker, 2019.

2.1 Elementos del BPMN

En esta primera parte de nuestro apartado metodolégico introduciremos a través de
ejemplos algunos de los elementos fundamentales del estdndar del BPNM 2.0. Debido a la
complejidad de muchos de ellos nos centraremos aqui en aquellos que son de especial
relevancia para la comprension del proceso que se desarrollard mas adelante.
Introduciendo ejemplos a lo largo de este apartado que ayuden a la comprension visual del
proceso que examinaremos en la posterior seccidon de este trabajo. Ademas, incluiremos
en el ANEXO |, la representacion grafica de los elementos explicados a continuacién en el

BPMN.

Antes de entrar en los detalles técnicos de los diferentes elementos que compone un BPMN
es necesario tener en cuenta el papel del participante dentro de estos modelos. En el BPMN
el participante no funciona como un integrante de este sino como un elemento légico que
sigue una serie de reglas, la primera de ellas es que solo puede existir un participante logico
en cada uno de estos procesos, el participante tendra un completo control sobre el flujo del
proceso del que es responsable. Otros participantes no pueden influir en este proceso y si
se quiere interactuar con otros procesos, esto se comunicara a través de herramientas
internas del estandar como los eventos mensaje que describiremos posteriormente y los

demas participantes modificaran sus procesos en consecuencia. (Freund y Riicker, 2019)

El simbolo que recoge a un participante y a su proceso se conoce como pool, la forma de
este elemento dependera de la perspectiva de este gestor y de cémo él se relaciona con el
proceso. A continuacidn, se incluye un pool correspondiente a un proceso simple de un alta

de una reclamacidn en una entidad con el fin de explicar los elementos y la metodologia del
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BPMN 2.
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Figura 1: Proceso de alta de reclamacion. Elaboracion propia mediante el motor BonitaStudio

Las tareas son el nucleo de los procesos BPMN, son aquellos hechos que deben ocurrir para
que se logre el objetivo que se persigue, algunas de estas tareas pueden ser hechos simples,
”

en nuestro ejemplo estas tareas son acciones simples como “leer y elaborar la respuesta

pero también pueden tomar la forma de subprocesos de mayor complejidad. (OMG, 2013)

Otro elemento del BPMN son los eventos, estos hacen referencia a momentos importantes
dentro de nuestro proceso, existen diferentes tipos. Por un lado, tenemos lo elementos de
inicio, que son aquellos que provocan el inicio del proceso, en nuestro ejemplo esto seria el
alta de una reclamacién. Por otro lado, los eventos de fin, que a su vez marcan este punto
de nuestro flujo de tareas en la Figura 1, son ejemplo de esto “Fin cliente satisfecho” o “Fin
cliente insatisfecho”. También pueden existir eventos intermedios, aquellos que marcan
algun hecho o punto notable a la que se ha llegado durante la ejecucién del proceso y
pueden tener usos analiticos para medir, por ejemplo, el tiempo que nuestro proceso tarda

en llegar a este punto. (OMG, 2013)

Ademas de esta clasificacion de los eventos basada en el instante temporal en el que se
producen durante el proceso también podemos atender a algunas categorias mas
complejas. Los eventos de inicio pueden ser del tipo catching cuando esperan a una sefial
emitida por otro hecho independiente que motiva el inicio de nuestro proceso. Los eventos
intermedios pueden ser a su vez del tipo throwing y lanzar sefiales que interaccionaran con

otros procesos dentro de la organizacién. Los eventos de fin, en cambio solo pueden ser
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lanzados por la ejecucidn del proceso en el que se encuentran por lo que no podrian

interactuar con otros procesos. (Freund y Riicker, 2019)

Ademas de estas categorias genéricas de eventos existen otros, mas concretos que disponen
de una operativa semantica y unos usos especiales. Definiremos aqui algunos de los mas

utilizados en el estandar.

El primero de ellos es el evento de mensaje, este es a través del que se introduce la
comunicacion en los procesos BPMN, representado graficamente en el estdndar como un
sobre y su uso no se limita a la remisién de mails, cartas o mensajes, sino que hace referencia
a cualquier accidn con un destinatario concreto que contiene informaciéon para este
destinatario, independientemente de cudl sea el medio mediante el cual la recibe. (OMG,

2013)

Un elemento similar al anterior son los eventos sefial, estos también sirven para transmitir
informacién a lo largo del proceso, pero la diferencia fundamental con el tipo de evento
anterior es que, mientras que el evento mensaje va dirigido a un receptor especifico, la sefial
no tiene un destinatario concreto y cualquiera que la recibe puede reaccionar ante la

informacion percibida. (OMG, 2013)

Otro evento destacable es el temporizador, es un evento flexible, y en esta caracteristica
radica su enorme utilidad. Representado por un reloj, el evento temporizador puede iniciar
procesos en un momento temporal especificado, de manera repetida siguiendo un horario,
en intervalos de tiempo o incluso relaciondndose con otros eventos. Ademds de como
evento iniciador también puede actuar como elemento intermedio interactuando con el
proceso en diferentes tramos temporales. Alguno de los usos mas extendidos de los eventos
de temporizador en su faceta como eventos intermedios, es establecer tiempos maximos

para desarrollar una determinada tarea. (OMG, 2013)

Tenemos los eventos de error, estos se usan cuando a pesar de nuestra modelizacidn
podemos detectar posibles errores que podrian afectar a nuestro proceso. Un evento de
error se debe colocar al final de un proceso o subproceso de modo que el participante pueda

reconocer el fallo del proceso identificando a que se debe. (OMG, 2013)

También tenemos los eventos condicionales, que nos sirven para indicar una condicién que

provocara el inicio o continuacién de un determinado proceso, esta naturaleza obliga que
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este tipo de eventos solo puedan funcionar como catching events ya que necesitan recibir

informacidn para cumplir con su funcién de manera adecuada. (OMG, 2013)

Un evento que tiene unas caracteristicas que lo diferencian del resto de los citados en esta
seccidn es el elemento de unién o link event. La diferencia radica en que este no tiene un
significado especifico dentro del proceso, sino que sirve esencialmente para que los
diagramas de flujo en los que representamos los procesos tengan una interpretacién mds
sencilla. De este modo el evento se compone de dos partes, una de ellas, un evento de salida
gue envia informacién que recoge otro elemento receptor. Esto nos dota de una mayor
flexibilidad en la representacién del proceso y nos permite representar un proceso a lo largo
de varias paginas o representar diagramas de frecuencias con una gran cantidad de flujos y

que, sin el uso de este tipo de elementos serian ilegibles. (OMG, 2013)

La forma de ordenar todos estos elementos basicos en el espacio temporal es a través de
flujos de frecuencias, como podemos observar en nuestro ejemplo de la figura 1, en este
caso hemos estructurado el flujo de izquierda a derecha y de forma horizontal. Pero, aunque
esta sea la forma mas extendida de presentar los procesos, el estdndar del BPMN 2.0 no

establece nada al respecto. (Freund y Riicker, 2019)

Las anotaciones de texto son un elemento que complementa a los diagramas de flujo y
aunque no tienen funcionalidad ejecutable si que poseen la util funcidon de permitir la
interpretacion de los procesos observando el propio diagrama, pudiendo incluir cualquier

informacién relevante. (Freund y Riicker, 2019)

Las “Gateways” o compuertas son los elementos que introducen la variabilidad dentro de
nuestros procesos. En nuestro ejemplo se incluye la “Gateway” grado de satisfaccidn ya que
dependiendo de los datos que se reciban en este punto, no se continuara con la ejecucién
de la misma manera. En nuestro ejemplo esta compuerta es del tipo XOR o exclusiva y esto
quiere decir que redirigira el proceso en una de las dos direcciones definidas en el caso de
gue se cumplan alguna de las condiciones que hemos introducido en el elemento. (OMG,

2013)

En nuestro caso esta compuerta exclusiva discriminara entre si el grado de satisfaccion de
nuestro cliente es positivo o negativo conduciendo el proceso a un evento u otro de fin.

Ademas, las compuertas de tipo XOR tienen una doble funcién. Por un lado, pueden hacer
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qgue un elemento diverja en diferentes caminos de ejecucién como es el caso en nuestro
ejemplo, pero, también servirian para unificar varios caminos de ejecucién en uno solo en

el caso de que se cumplan las condiciones definidas para la compuerta. (Freund y Riicker,

2019)
Positiva O
Fin con cliente satisfecho
2 R i0
i Leer y elbarorar ECEP_E,UDH Y

v (@ > ~  valoracién de la > >
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Figura 2: Variacién de nuestro modelo de reclamaciones. (Elaboracion propia mediante el motor BonitaSoft)

Emplearemos esta variacion recogida en nuestra figura 2 para introducir otro elemento de
la categoria “Gateway”, las compuertas paralelas o AND. Estos elementos se emplean
cuando se busca definir procesos en los que las diferentes tareas no se definen en un estricto
orden temporal si no que tenemos multiples procesos que desenvuelven de una forma
paralela. Este tipo de compuertas es fundamental para definir procesos complejos en los
que, seguramente contemos con una gran cantidad de eventos y tareas que se desenvuelven

de manera paralela. (OMG, 2013)

Ademas de estos dos tipos de compuertas, que son las mas simple y mas comiUnmente
utilizadas existe un tercer tipo, las de tipo inclusivo (OR), este tipo de compuertas combinan
las funciones de las dos anteriores y nos permiten simplificar diagramas que, en caso de

emplear los tipos mas simples de compuertas, serian muy extensos. (OMG, 2013)

Cuando empleamos compuertas en nuestros modelos, y especialmente en el caso de las
mas simple XOR y OR la incidencia mas importante con la que nos podemos encontrar es
que el flujo se quede atascado ante la presencia de una alternativa no recogida en nuestro

modelo. En nuestro ejemplo representado en las figuras 1 y 2 esto se daria en el caso de
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que, por ejemplo, el grado de satisfaccidn del cliente no fuese ni positivo ni negativo. Ante
un cliente que por ejemplo no respondiera al cuestionario de satisfaccion podriamos definir
un camino default en la puerta légica XOR “grado de satisfaccion” de este modo ante
cualquier respuesta que no se ajustara perfectamente a los caminos definidos en nuestro

modelo la ejecucién podria continuar sin incidencias. (Freund y Riicker, 2019)

Otro de los elementos fundamentales del estdndar BPMN 2.0 son las pistas o lanes, este
elemento es el que determina quien se ocupa de ejecutar cada una de las tareas de un
proceso BPMN. Aunque normalmente cada una de las pistas se asocia a una persona estas
pueden representar diferentes agentes intervinientes en un proceso como, posiciones
dentro de una compaiiia, roles departamentales, departamentos enteros de una entidad o
incluso herramientas informaticas que realizan parte de las tareas de un proceso. (Freund y

Ricker, 2019)

En nuestro ejemplo solo tenemos una pista ya que las tareas son desarrolladas por el mismo
agente, un ejemplo de un proceso BPMN con multiples pistas seria el de un pago mediante
TPV en el que diferentes tareas dentro del mismo proceso serian realizadas por un cliente,
un negocio y la entidad con la que se contrata el servicio de TPV, con cada uno de estos

elementos ubicados en su pista correspondiente.

Hasta ahora hemos definido las diferentes partes del BPMN de forma que podriamos
representar los procesos empleando los diagramas de frecuencias, pero, para aprovechar la
faceta ejecutable del BPMN es necesario introducir una serie de fases adicionales a nuestros

procesos.

En la faceta ejecutable del BPMN 2.0 es esencial la tipificacidn, esta parte de la definicidn de
un proceso consiste en clasificar las diferentes tareas de nuestro proceso atendiendo a de
gué modo o quién va a ser el encargado de ejecutarlas. En este proceso las diferentes tareas

se pueden clasificar en:

e Tareas manuales: son aquellas tareas que deben ser ejecutadas por una persona
sin afectar a la finalizacién de las tareas asignadas al motor de ejecucién. Algunos
ejemplos de este tipo de tareas serian, asistir a una reunién relacionada con el
proceso corregir errores de un proceso de manera manual, interaccién con un

cliente en mostrador, entre otros.
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e Tareas de Usuario: estas también son ejecutadas por humanos, pero, su diferencia
con las anteriores es que son asignadas por el motor de ejecucidn y es necesaria la
interaccion del empleado para que le proceso de ejecuciéon pueda continuar. En
nuestro ejemplo de la Figura 1: leer y elaborar la respuesta, procesos de validacion
o interacciones de usuarios con diferentes aplicaciones informaticas son ejemplos
habituales de este tipo de tareas.

e Tareas de Servicio: Son las realizadas por algln tipo de sistema informatico de
software, son tareas que se ejecutan de forma automatizada mientras se ejecuta el
proceso. Este tipo de tareas pueden ir desde la recoleccién automatizada de datos
a través de un servicio web hasta la organizacion de los servicios requeridos por
clientes a través de un programa informatico.

e Tareas de recepcidn y envio: Tienen una funcién semejante a los eventos de
mensaje ejecutados automdticamente por el motor dentro de nuestro proceso
trasmitiendo informacion entre diferentes procesos e introduciendo interaccion
entre los mismos.

e Tareas Script: ejecutadas directamente por el motor y escritas en un lenguaje

informatico que el mismo puede interpretar.

Ademas de estos tipos estandarizados existe la posibilidad de aplicar a nuestro modelo una
tipificacion propia de modo que podamos especificar mds en el tipo de tarea que se debe
realizar en cada momento del proceso. De este modo podemos incluir tipos de tareas como

llamadas, firmas o validaciones, entre otros. (Freund y Ricker, 2019)

Otra herramienta similar a la anterior que también podremos emplear dentro del estandar
son los marcadores, este elemento es similar al explicado e igualmente sirve para denotar
diferentes caracteristicas semanticas en nuestras tareas, y, al igual que en el caso anterior
también existen diferentes tipos de marcadores. Siguiendo el manual de Freund y Riicker,

2019 existen también multiples posibilidades de clasificaciones.

Uno de ellos son los loops, este marcador implica que la tarea a la que afecta se repetira
hasta que una serie de condiciones definidas previamente comiencen o dejen de afectar a

nuestro proceso.
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Otro marcador importante es el de multiples tareas este sirve para denotar una tarea que
se repite con variaciones, un ejemplo de esto seria un caso en el que tengamos 3 clientes
gue nos envian una reclamacién y queremos definir un proceso para cada uno de ellos, las
mismas tareas para los diferentes clientes pueden resumirse en nuestro diagrama de flujo

aplicando la funcién de multiples tareas.
2.2 Automatizacién de procesos

Los diferentes elementos tratados en la seccidn anterior nos sirven para describir procesos
desde una perspectiva operacional. Esto sirve para transmitir informacién a lo largo de
nuestra organizacion de forma que nuestros procesos sean facilmente comprensibles por

los diferentes agentes que participan en los mismos.

Sin embargo, es la automatizacién una de las herramientas mas Utiles que introduce la
estandarizacién del BPMN 2.0 permitiendo esto que un motor de ejecucién sea capaz de
interaccionar con nuestro proceso de manera que se combine con el flujo de trabajo de

nuestros empleados. (OMG, 2013)

El motor de ejecuciones interactuard con la operativa del resto del resto de los intervinientes
en el proceso, esto se puede representar como un lane propio para las tareas automatizadas
realizadas por el robot de ejecuciones y contenida en el pool que abarca todo nuestro
proceso. El motor de ejecucidn a través de los inputs que recibe de los diferentes usuarios
llevard el proceso desde su inicio a su fin ejecutando las tareas automatizadas que tenga
asignadas y recibiendo de los otros agentes implicados confirmacion de la ejecucion de las

tareas asumidas por cada uno de ellos. (OMG, 2013)

A través de este proceso se relacionaran los departamentos de IT y negocio de la entidad y
en el intervendran varios agentes, por un lado, tendremos los ingenieros de procesos que
tendran acceso al pool del motor de ejecuciones y que serdn los encargados de
implementarlo. Por otro lado, tendremos los otros participantes del proceso que tendran
acceso a sus respectivos lanes, con tareas adicionales mas relacionadas con el control de
acciones automatizadas o realizacién de tareas menos estandarizadas. En ultimo lugar
tendremos al analista del proceso que podra observar todos los pools del proceso y como
estos se relacionan entre si a través de los que se conoce como diagrama de colaboracion.

(Freund y Riicker, 2019)
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Evidentemente existen ciertos limites a esta estandarizacion, cuando modelamos un
proceso BPMN sobre todo cuando lo adaptamos para que sea facilmente ejecutable por uno
de estos motores estamos definiendo de forma estrecha un gran cimulo de acciones de

muchos participantes que interactuan entre si. (Freund y Riicker, 2019)

Aunque podemos introducir cierta flexibilidad en la modelizacion BPMN es necesario saber
hasta dénde pueden llegar estos procesos y no complicar nuestros diagramas con tareas

gue nos son adecuadas para el uso de este tipo de estandar.
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3. DESARROLLO

3.1 Caso Practico: BPMN en el sector financiero

A lo largo de este apartado de desarrollo emplearemos los conceptos relativos al BPMN,
explicados en el anterior apartado, mediante el uso de estas funcionalidades definiremos un

proceso que se desenvuelve en el seno de una entidad bancaria.

Para la creacidon de este modelo BPMN utilizaremos los servicios proporcionados por
Bonitasoft, una empresa de gestidon de procesos que proporciona un servicio de modelado
low code, de cédigo abierto. Esta Ultima caracteristica nos permitird modelar un BPMN, sin

la necesidad de emplear lenguaje de programacién complejo.

En lo que respecta al proceso que se ha decidido modelar en este trabajo, hemos optado
por centrarnos en las tareas de BackOffice de la entidad y en concreto en la recepcién y
tramitacién de oficios de entes publicos. Se ha elegido esta tarea por varios motivos
fundamentales que propician su automatizacion mediante el modelado de procesos

mediante BPMN los cuales enunciaremos en las siguientes lineas.

Por un lado, es una tarea repetitiva, las entidades financieras de mayor tamafio y en especial
las entidades colaboradoras reciben una gran cantidad de oficios y requerimientos emitidos
por multiples entes publicos. La gestion de esta tarea es normalmente mondtona y una gran
cantidad de estos requerimientos tienen una gestion trivial o que se repite con escasa
variacién. Por lo tanto, la automatizacion de la actividad de este departamento reduciria la
carga de trabajo de los gestores encargados de la realizacion de esta tarea, liberando parte

de su trabajo paratareas mas complejas o para la supervision de estos procesos robotizados.

Por otro lado, tenemos el hecho de que una gran cantidad de oficios siguen un modelo
estandar, esto quiere decir que gran parte de la informacién recogida en estos oficios puede
ser interpretada por sistemas robotizados que podrian interactuar con el motor de

ejecuciones logrando que gran parte del proceso logre tener una ejecucién automatizada.

Ademas de lo positivo de lograr un aumento de eficiencia de los empleados bancarios de
este departamento también aumentariamos la eficiencia en la gestion de estos oficios
facilitando la labor de la administracion publica y evitando el riesgo operacional que

supondria para la entidad el no responder a estos oficios en fecha o gestionarlos de forma
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errénea. La automatizacién adecuadamente implementada y supervisada nos permitira

reducir el factor del error humano en esta tarea tan delicada para una entidad bancaria.

Para acercarnos a esta labor de modelado comenzaremos por modelos sencillos
aumentando en complejidad progresivamente y explicando los cambios introducidos con el
objetivo de acabar por diseiiar el proceso completo de la tramitacion de un oficio
estandarizado, desde su recepcién hasta su gestién y remisién de respuesta al organismo
que corresponda.

O

Fin gestion robotizada

]
Y Robotizada
P B . TGSS Gestion Resultado gestion
@ Clasificacion - B v EMBG
Recepcion del Oficio Tipclogia PV
anvio a gestion
@
z Fin error en el proceso

. 2 Gestion de "O
Otros Organismos otros oficios

AEAT
*  EMBG TPV

. .'Q

Fin otros organismos

Modelo 1: Clasificacién de oficios (Elaboracion propia a través de la aplicacion BonitaStudio)

La primera parte de nuestro modelo sera la clasificacion de los oficios recibidos en diferentes
categorias para después poder proceder a su tramitacion. Esta gestién resulta esencial para
el desarrollo de nuestro proceso debido a que el estandar de las diferentes tipologias de

oficios serd diferente.

Nuestro evento de inicio sera la recepcion del oficio, como observamos en el apartado de
procedimiento, es esto lo que dara origen a todo nuestro proceso. La recepcién de un oficio
se producira por multiples vias, pero independientemente de cémo nuestro departamento

reciba un oficio este evento dard origen a este proceso BPMN.

El primer paso es la clasificacion entre las categorias de expedientes, aqui introducimos una
de las primeras suposiciones de nuestro modelo. Para la elaboracion de un modelo complejo
de gestién para un departamento de una entidad ficticia, deberemos realizar ciertas

suposiciones que nos permitan avanzar con nuestro trabajo. En nuestro caso conocemos
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que los embargos de TPV y levantamientos de embargos de TPV siguen un modelo

estandarizado lo que permitira su gestidn robotizada en ciertas partes del proceso.

Ademads, el departamento de oficios debera remitir estas érdenes de embargo a otros
departamentos de la entidad para que se encarguen de realizar esta gestién mas compleja
y delicada, por lo tanto, hemos considerado que lo mds operativo, es que el proceso
diferencie este tipo de oficios de modo que pueda proceder a su gestién robotizada. En caso
de que el oficio no se corresponda con ninguna de estas tipologias el proceso lo clasificara
como otros y sera enviado para la gestién manual por el equipo humano terminando aqui

el proceso.

Se toma esta decisidn por la inmensa cantidad de tipologias de oficios que pueden llegar a
una entidad bancaria, de multiples emisores. Esto imposibilitaria la estandarizacion de los
procesos, por lo tanto, no es adecuado modelar esta parte del proceso que cuenta con un
grado elevado de variabilidad y que complicaria en demasia nuestro proceso limitando su

utilidad.

Los procesos de levantamientos de embargos de TPV y embargos de TPV, supondran un
volumen elevado del total de los recibidos por nuestra entidad, por lo tanto, maximizaremos
la ganancia de eficiencia de la introduccion del BPMN mediante la diferenciacidn y gestion

automatizada de este tipo de procesos.

En concreto el proceso de clasificacidon se produce técnicamente mediante el uso de una
compuerta exclusiva que define tres caminos atendiendo a la informacion que recibe. Es
necesario recordar que es importante que una puerta légica cuente con un camino default
por el que transcurra el proceso si ningunos de los valores definidos Illegara a cumplirse

(Freund y Riicker, 2019)

En nuestro modelo este camino sera el que clasifica nuestro oficio con “otra tipologia”. En
concreto escogemos este camino como default ya que ante cualquier error en el proceso o
dificultad del software para interpretar un oficio este seria enviado para ser revisado por un

gestor del equipo que podria continuar su gestion.

Para lograr que nuestra puerta légica clasifique el resto de oficio en embargos o

levantamientos de embargo de TPV es necesario que definamos unos valores que el proceso

Sergio Galan Fernandez

33



El BPMN en el sector financiero

clasificacién, realizado por un programa de software, enviard a nuestro motor de

ejecuciones tras interpretar estos oficios.

Para simplificar en esta primera versién de nuestro modelo hemos unificado la gestién de
embargos y levantamientos de embargos de TPV en la tarea genérica de “gestion
robotizada”. Esto lo realizamos técnicamente empleando una compuerta AND. Esta tarea
genérica se complejizara en las sucesivas paginas cuando entremos en el detalle de Ila
gestidon, pero es adecuado presentarla asi, en esta primera version para facilitar la

comprension del proceso de modelado.

Mediante la implementacién de una compuerta XOR introducimos ahora una nueva
variacién en nuestro proceso, si el proceso de gestidn robotizado se produce correctamente
esto mandard una sefial a la compuerta que redirigird el flujo hacia el final OK del proceso,
en caso de que se de algun fallo en este proceso se enviard también una sefial a la compuerta

que dirigira el flujo hacia la tarea “envié a gestion manual”.

Esta tarea enviara el oficio para la gestién por parte de un miembro del equipo que se
encarga de tramitarlo y el proceso terminard con un mensaje de error definido en este caso

como “ERROR TRAMITACION”

Pero la gran ventaja del estandar del BPMN 2.0, en nuestro caso, aplicandolo al sector
financiero serd la facilidad de automatizacién del proceso gracias a las funcionalidades
lowcode de BonitaSoft que nos permiten realizar una aproximacién a lo que observaria el

gestor miembro de nuestro equipo de gestidn de oficios.

Lo que observamos en la tabla correspondiente a la ilustracion 4 es una representacion
aproximada de lo que veria nuestro gestor bancario. Podemos observar que el proceso de
recepcion de oficios se ha ejecutado en dos ocasiones. Esto quiere decir que la entidad ha

recibido dos comunicaciones por cualquier via, lo que han activado el evento de inicio.

El proceso de clasificacion se ha ejecutado automaticamente gracias a la herramienta de
software a la que estd asignado y el proceso se ha desplazado en la compuerta XOR a la
tarea gestion de otros oficios. Como se trata de una prueba no disponemos de informacion
real que motive la clasificacién por lo que la compuerta siempre empleara su opcion default

para no atascar el proceso.
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Lista de tareas C

AL Liberar 1-272 1%
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oficios de Oficios
O Gestion de otros Recepcion -
oficios de Oficios
< >
1-2/2

llustracion 4: Ejecucion del proceso recepcion de oficios 1.0 (Elaboracion a través de BonitaEstudio)

Como la tarea de recepcién de oficios es una tarea manual salta un aviso a todos los
empleados asociados a este departamento entonces se debe tomar la tarea de forma que
gueda asignada al usuario pertinente. Una vez finalizada su gestién manual ejecutara la
tarea comunicandose con el motor de ejecuciones que a su vez progresara el proceso hacia

el evento final.

ID del caso (original) Nombre de proceso (version) Iniciado por Fecha de inicio Fecha de fin
3002 Recepcion de Oficios (1.0) Walter Bates 12/7/22 17:40 1217122 17:41
ID del caso (original) Nombre de proceso (version) Iniciado por Fecha de inicio Fecha de fin
3003 Recepcion de Oficios (1.0) Walter Bates 12/7122 17:40 1217122 17:41
ID del caso (original) Nombre de proceso (version) Iniciado por Fecha de inicio Fecha de fin
3004 Recepcion de Oficios (1.0) Walter Bates 12/7122 17:41 1207122 17:52
ID del caso (original) Nombre de proceso (version) Iniciado por Fecha de inicio Fecha de fin
3005 Recepcion de Oficios (1.0) Walter Bates 1217122 17:42 1217122 17:52

llustracion 5: Reporte de ejecuciones (Elaboracion propia a través de BonitaEstudio)
Adicionalmente el programa nos generard un reporte (como el que observamos en la
llustracién 5) en el que se nos informara de todos los datos relevantes acerca de la ejecucion

de los procesos finalizados.
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Este primer ejemplo nos permite un primer acercamiento a las posibilidades ejecutables del
BPMN. Podemos acercarnos mediante la ejecucidn de este proceso mdas simple a la
importancia del estandar para el sector. Con pocas acciones el sistema ha realizado de
manera automatica tareas que llevarian horas a un gestor humano facilitdndonos ademas

un reporte que facilitara el control de procesos.

Ademads, este proceso generard datos como podemos observar en nuestra ilustraciéon 5 que
permitiran que los niveles de gestidon y direccion de la entidad financiera puedan tratarlos

para estudiar nuevas maneras organizar las funciones departamentales de una manera mas

sencilla.

Continuaremos ahora ampliando el proceso para examinar cual es el margen de
posibilidades del estandar y como podria agilizar ain mas la labor que en este caso nos

ocupa dentro del sector financiero.

S [ ™ envioEmE 2 O
EMEGTRV (% Recaudacién o eemincon
- EMBG TPV Q) In Recaudacion
Tiene TPV ?
No
*| ®tnvic EME 2 o
Oficios ‘@
EMBG TPV SIN TRV
No

Rabctizada

LEV EMBG
@O 4 B LEVEMBG S
4 o . asihicacion - . PV I
Recepcién del Oficio Tipologia

™ Envio LEV a
Recaudacién O
2 Fin Recaudacién 2

% EnvioLEVa
©

Oficios

Tiene embargos vigentes?

LEV EMBG NO TPV

Recepcion de Ofidos

Otros Organismos

Modelo 2: Gestion de oficios | (Elaboracion propia a través del motor BonitaStudio)

En este primer desarrollo de nuestro modelo debemos distinguir ya entre las tareas
realizada por el robot y las realizadas por los gestores del departamento. El primer lane se
encontrardn las tareas robotizadas. Aqui se encuentran la mayor parte de tareas que
examinamos en el apartado anterior, una vez realizada la clasificacidon inicial entre embargos

y levantamientos de TPV el proceso continuara con una nueva operativa.
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El motor a través de la operativa de las compuertas exclusivas distinguird entre aquellos
clientes que cuentan con tpv o que disponen de embargos vigentes de los que no. Esta
operativa es necesaria debido al hecho de que, en el caso de que este proceso se produzca
negativamente se puede devolver contestacidn al organismo sin necesidad de realizar
ninguna otra operacién financiera. Y se producird técnicamente a través de la interaccion
del motor con herramientas de software que examinan las bases de datos de la entidad

bancaria.

Este segundo caso viene representado por las tareas robotizadas de la remisidn de estos
oficios al equipo humano del propio departamento de oficios. El flujo continuard entonces
en la pista de este equipo, que observaremos mas adelante. Para simplificar el diagrama
hemos empleado los elementos de enlace (link) que, remitiéndonos al apartado
metodoldgico, no aportan informacién adicional, sino que sirven para unir dos flujos en

diferentes lugares de nuestro proceso.

En el caso de que, efectivamente si tengamos que realizar una operativa financiera adicional,
el proceso se desarrollard enviando estos oficios al departamento de recaudacion que
iniciard su propio proceso que también observaremos mas adelante. La operativa de
remisién de oficios se produce mediante un evento throwing de mensaje. Esto implica que
el motor enviara este contenido a su destino y que en este caso incluira el oficio pendiente

de tramitar.

2 Gestion de O o “Elaboracién carta
.| otros oficios \Q) "l

cliente sin TPV
Fin Otros organismos  ¢ppG Tow SIN TRV

8 Elaboracién de

LEV EMBG NO TPV previo

Equipo Oficios

Modelo 3: Gestion de oficios Il (Elaboracion propia a través del motor BonitaStudio)

En el Modelo 3 observamos la operativa del equipo humano de oficios en esta fase de
desarrollo del proceso, podemos comprobar que el equipo conserva la gestion manual

de los oficios inclasificables por nuestro modelo.
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Adicionalmente, a través de los eventos intermedios catching de tipo link el
departamento de oficios continua con la tarea de gestidén de los oficios de embargos y
levantamientos que no requieren una mayor operativa financiera. Esto consistira en la

elaboracion de una carta modelo que se debe actualizar con la informacidn del cliente.

'/, EDITOR DE FORM ®  Guadar v & P VistaProvia

WIDGETS

Dia y Hora

Today E] Now @

NIF
N° OFICIO

ORGANISMO

Direccion provincial TGSS de A Corufia "

Submit

llustracion 6: Formulario de generacion de cartas (Elaboracion propia a través de BonitaStudio)

La elaboracion de estas cartas se podria realizar operativamente también a través de
otras funcionalidades que nos proporciona BonitaSoft y que interactuardn con nuestro
proceso BPMN 2.0 y con el motor de ejecuciones para realizar la tarea de manera aun

mas eficiente.

Asi podemos observar un ejemplo de este tipo de funcionalidades de generacién de
formularios en la ilustracién 6. Este formulario generado con las herramientas de
desarrollo low code que nos proporciona BonitaStudio. A través de este formulario que
se le presentara al gestor humano cuando el proceso de ejecucidn llegue a las tareas
apropiadas permitird la generaciéon de una carta modelo automatica cubriendo los

diferentes apartados con la informacidn de la que dispone en el oficio.
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Modelo 4: Gestion de oficios Ill (Elaboracion propia a través del motor BonitaStudio)

En esta ultima fase de nuestro proceso de gestion de oficios observamos la tarea de la
tramitacién de embargos. Como se trata de un proceso adicional, aunque relacionado con
el proceso matriz, siguiendo con el estandar BPMN es adecuado presentarlo en su propia

Pool con una Unica senda conformada por el equipo humano de recaudacion.

En este proceso se realizara |la operativa financiera de la gestién de oficios. Técnicamente el
evento de inicio viene relacionado con el evento throwing de mensaje que podemos
observar en el Modelo 2. La recepcién de este mensaje iniciard el motor de ejecuciones para
este proceso que trasladara la tarea a la realizacion del embargo o levantamiento de
embargo de TPV y finalmente se elaborard una carta para lo que se puede emplear el mismo

tipo de formulario que encontramos en la llustracidn 3, con ligeras modificaciones.

La siguiente y Ultima fase en la implementacién de nuestro proceso consistira en facultar el
proceso para la posibilidad de realizar presentaciones. De esta forma se completara el ciclo
de vida de la operativa, desde el momento que el oficio entra en el departamento, la

operativa financiera asociada y la respuesta al organismo correspondiente.

Por lo que respecta a la operativa del departamento de recaudacidn en este proceso no
habrd grandes cambios debido a que no se realizard en este departamento la presentacién

de la documentacion.
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Modelo 5: Gestion de oficios IV (Elaboracion propia a través del motor BonitaStudio)

Técnicamente efectuaremos una continuacion de este proceso de tramitacidon de embargos
mediante la unién de ambos flujos y la implementacién de una compuerta AND. Ya que la
operativa, tanto para levantamientos como para embargos serd similar a partir de este

punto en el proceso.

El proceso de tramitacion de embargos terminard con una remision de las cartas de
presentaciéon con un evento de mensaje cuya operativa ya ha sido desarrollada en lineas
anteriores. Esto conducira al fin al proceso relacionado con la operativa financiera solicitada

en los oficios.

Por ultimo, revisaremos la parte del proceso relacionada con la presentacion de la
documentacion relacionada con los oficios. El proceso se efectia en el pool del proceso de

gestidn de oficios y entre las pistas de tareas robotizadas y manuales del equipo de oficios.

Primero se realizard la presentacién robotizada de aquellos oficios a los que dieron
respuesta desde el equipo de oficios. Después se recibiran aquellos oficios remitidos a través
del evento de mensaje desde el proceso de tramitacion de embargos y seran presentados

sucesivamente.

A través de la compuerta exclusiva realizamos ahora una comprobacion del estado de la
presentacion para asegurarnos que no ocurran incidencias que pudieran suponer un riesgo
para la entidad financiera ya que el organismo emisor del oficio, no contaria con

confirmacién de la operacién solicitada.
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Modelo 6: Gestion de oficios V (Elaboracion propia a través del motor BonitaStudio)

Si la presentacidon realizada de forma robotizada se efectia de manera correcta, la
compuerta dirigird el proceso hacia la tarea “archivar acuse de presentacion” mediante la
cual el proceso guardara el justificante de la presentacidn en la base de datos de la entidad

dando a continuacidn por finalizado el proceso.

En el caso de que el proceso no se ejecute de manera correcta la compuerta exclusiva
desplazard el proceso hacia la senda del equipo humano de oficios que realizard la operativa
de presentaciones de manera manual, ademas el sistema enviard un reporte de incidencias
en el que se informara de la incidencia en las presentaciones con motivo de que se puedan
corregir los errores y mejorar el proceso en el futuro. El proceso terminara con esta tarea

de error.
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En el modelo 7 podemos observar una vista panordmica de la totalidad de nuestro proceso
y, aunque ha sido necesaria una explicacién detallada de las partes que lo componen,

podemos comprobar aqui como se interrelacionan nuestros procesos y diferentes pistas.

St o™ evio emaa 0
IMBGTV (g Recaudacn
i Recaudacién 1

Tiene TPV 7
No
8

EMBG TPV SIN TPV

8,
Presentaciones

Oficios. ’
O \ :W J - Presentaciones fiec

) LEVEM3G

RecepcbndelOfido  \J  fioga

Tiene embargos vigentes

o)

——— emnomv

Otros OrodRHRIPY

———PRESENTACIONES

()
estion de 0

o otros oficios

= organism

LEV EMBG TPV

6

| ° Dardeatad

20

Fin tamitacion de embargo

prasentaciones

Modelo 7: Gestion de oficios VI (Elaboracion propia a través del motor BonitaStudio)

Podemos comprobar aqui también diferentes caracteristicas técnicas del BPMN que nos
muestran que hemos desarrollado nuestro proceso de manera correcta. Podemos
observar que el diagrama se compone de dos procesos, cada uno contenido en su
respectivo pool, y de tres sendas que corresponden a cada uno de los actores que

intervienen en los procesos.

Cada uno de estos procesos se inicia con un evento de inicio y termina con un evento
de fin con lo que el motor realizard una ejecucién ininterrumpida de ambos y no
finalizard, por la naturaleza de los eventos de fin, hasta que ambos se encuentren en al

menos alguna de sus conclusiones.
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Observamos que es un proceso completo que abarca desde la recepcidn del oficio hasta
su contestacion dando a su vez origen a un proceso derivado en el que se desarrolla la
operativa financiera del proceso. Al tratarse de un estandar BPMN para el cual todas las
variables han sido definidas no restaria mas que el trabajo de un ingeniero de procesos
para disefiar una interfaz de usuario que sea operativa para que los diferentes actores

del departamento se relaciones con ella.

Pero debido a las caracteristicas ejecutables de este BPMN tenemos el desarrollo de
esta robotizacidn y lo que es mas importante, los diferentes miembros responsables de
la entidad financiera gozardan de un instrumento que le permitira comprender,
interactuar y supervisar las tareas robotizadas de este proceso de recepcién de oficios

gue aqui hemos disefiado gracias a las funcionalidades proporcionadas por Bonitasoft.

Una continuacion de este proyecto consistiria en un desarrollo de este modelo de forma
gue incluyera una mayor cantidad de oficios de forma que la intervencidon manual sobre
los mismos fuese menor. Pero a efectos de demostrar la utilidad del BPMN como
estdndar de gestion la variacion escogida se presenta adecuada. La forma ideal de
implementacién de este desarrollo seria en la practica el estudio de los oficios que
nuestra herramienta clasifica como otros y escoger aquellos mas numerosos y con
formato mds estandarizado para aplicar el mismo procedimiento que hemos empleado

en este trabajo con los levantamientos de embargos y embargos de tpv.

Otra adicién interesante seria una perspectiva mas técnico-informatica de nuestro
proceso, pero esto se escapa del alcance de nuestro trabajo que busca acercarnos al
BPMN desde la perspectiva de la administracién financiero-bancaria profundizando en
las consecuencias en la practica diaria de la entidad en lugar del proceso informatico

mediante el cual obtenemos estos resultados.
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4. CONCLUSIONES

Alo largo de este trabajo hemos demostrado, mediante su aplicacién practica la utilidad
del BPMy el estandar ejecutable BPMN 2.0 en la administracion de procesos financieros.
En las lineas del siguiente apartado vamos a examinar detenidamente de donde
proviene esta utilidad y como a lo largo de este trabajo se ha demostrado esta

caracteristica.

En la introduccién de este trabajo citdbamos a, Freund y Riicker, 2019, que nos
trasladaban cuales eran los principales objetivos que las empresas perseguia mediante
la implementacion de sistemas de gestion BPM, el primero de ellos es la busqueda de
mejoras de eficiencia mediante el uso de tecnologias de la informacidn, el segundo, la
documentacién de los procesos ya existentes en la organizacién y, por ultimo, la

introduccién de nuevos procesos en la entidad.

Pues bien, una vez realizado el apartado de desarrollo de nuestro modelo en este
trabajo, vamos a examinar como hemos respondido a estas demandas de las entidades

respecto a la implementacién del BPMN para entidades financieras

En primer lugar, nuestro modelo de gestidn de oficios supondra posiblemente ganancias
de productividad que recaerdn sobre los departamentos en los que actua debido a la
automatizacidn de una parte importante de sus tareas. Mientras que, en el caso de una
gestién manual de este tipo de procesos de tramitacién de oficios, cada uno de ellos
deberia ser analizado y tramitado por un agente de departamento, el proceso es ahora
automatico. Un volumen de oficios elevado ve acelerada su tramitacidn con un sistema
de gestién que agiliza las tareas de comunicacion entre los agentes de oficios, sus
servicios de software y otros departamentos, de los que se depende para la realizacion

de la operativa financiera demandada en estos oficios.

Los agentes del departamento quedaran liberados de la realizacién de un importante
numero de tareas desde la clasificacion hasta la comunicacidn interdepartamental seran

ahora delegadas al motor de ejecuciones. Asi los agentes de oficios y su departamento
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en general aumentaran su eficiencia y podra destinar su tiempo, antes relegado a la
realizacion de tareas repetitivas a la tramitacién de oficios mds complejos y otras
operativas financieras que, por su falta de estandarizacidn no son adecuadas para la

automatizacion mediante BPMN.

Por lo que respecta la segunda caracteristica enunciada en este apartado, la
documentacién de los procesos existentes en la entidad, esta se consigue mediante la
creacion del diagrama de flujo mediante el cual opera el BPMN 2.0. Se consigue asi
registrar el proceso aportando informacién acerca de la operativa que se esta

desarrollando en el departamento, asi como sus relaciones con otros departamentos.

Mediante la herramienta de los diagramas de flujos que son consecuencia necesaria de
la implementacién del BPMN se consigue la documentacidn y representacion de los
procesos desenvueltos por los departamentos identificando ademas las partes mas
estandarizadas de los mismos y aptas para su tratamiento con funcionalidades de IT y
aquellas partes mas complejas para las que es adecuado el desempefo de agentes

humanos.

Por ultimo, tenemos la demanda por facilitar la introduccién de nuevos procesos en la
entidad, aun dejando de lado el hecho de que la implementacidn del proceso de gestion
de estos tipos de expedientes ya es en si la realizacién practica de un nuevo proceso. La
automatizacion mediante el estdndar BPMN 2.0 permite también introducir
automatizaciones posteriores sin demasiadas complicaciones, ejemplo de esto seria la
posibilidad, en nuestro proceso, de duplicar la operativa para otros tipos de oficios que

sigan un formato estandar.

Desde otra dptica también podemos examinar también si nuestro modelo cumple las
condiciones esenciales para un modelo BPMN definidas por Freund y Riicker, 2019,
estas son las que enuncian que un buen modelo BPM debe ser correcto preciso y

consistente.
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Es dificil identificar estas caracteristicas a priori y serdn mas facilmente observadas a
través de la implementacion prdctica de nuestro proceso, aun asi, podemos definir un

primer acercamiento preliminar.

Por un lado, nuestro modelo sigue las normas del estandar BPMN vy sin alejarnos de lo
definido en este documento nuestro proceso contard con todas las caracteristicas
propias de estos procesos siendo su definicién semdntica y sintactica correcta. Por otro
lado, nuestro modelo sera a priori preciso ya que trabaja sobre tareas muy
estandarizadas y con escasa variabilidad, adicionalmente hemos introducido varias vias
para que el proceso nos derive aquellos oficios que es incapaz de procesar. Por ultimo,
el proceso es consistente y siempre dirigird aquellos procesos con caracteristicas

comunes por las mismas vias.

En general, el BPMN 2.0 se nos presenta como un estandar de gran utilidad para el
sector financieroy, siguiendo las mismas caracteristicas que hemos enunciado a lo largo
de este apartado de conclusiones, pero, generalizando ahora para el conjunto del sector
bancario, podemos revisar estas ventajas que hemos demostrado hablando de nuestro

ejemplo y extrapolando para el conjunto del sector financiero.

Comenzaremos de nuevo de hablar de las ganancias en eficiencia mediante la
interaccion con las tecnologias de informacion. Mediante la implementacién de la
gestién mediante el BPMN 2.0 podremos facilitar la interaccién entre los agentes de los
diferentes departamentos de la entidad con los sistemas de informacién con los que
cuenta la misma. Como examinamos en nuestra introduccidn las posibilidades de
implementacidn conjunta del BPMN con otras tecnologias como la inteligencia artificial
o el lIoT son elevadas, lo que permitird extraer todo su potencial. Ademads, las ganancias
de eficiencia le serviran al sector bancario, para buscar ajustar sus mdrgenes de
beneficio en un mercado inestable, en el que surgen nuevos competidores como las
Bigtech y en el que la presién regulatoria sobre las entidades financieras es cada vez mas

elevada.
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En segundo lugar, la aplicacién del PBM para registrar procesos ya existentes de la
entidad contribuird a la evolucién de estos, de forma que aquellos que sean mas
estructurados experimenten las mejoras de eficiencia antes mencionadas al mismo
tiempo que toda la informacién recabada mediante la implementacién y ejecucion del
BPMN 2.0 permitira que los gestores de estos puedan mejorar alin mas la operativa por

otras vias.

Por ultimo, como demostramos hablando de nuestro ejemplo, implementar un proceso
BPMN puede también facilitar la introduccidon de futuros cambios, permitiéndonos
modelar con facilidad nuevos subprocesos o procesos relacionados con nuevas
operativas introducidas por la entidad. Esto es de especial importancia en el mercado
financiero actual en el que, especialmente en las Fintech, nuevos procesos o nuevas
formas de gestionar antiguos procesos se implementan con frecuencia de manera que
contar con un sistema interno para registrarlos y ejecutarlos se nos muestra como una
caracteristica esencial tanto para estas entidades como para aquellas grandes
organizaciones bancarias que busquen implementar los procesos financieros

relacionados con las tecnologias de la informacién.

Por lo tanto, consideramos demostrada a través de la contestacion a las anteriores
demandas, la utilidad de la gestion mediante proceso BPM y en concreto, a través del
estandar del BPMN 2.0. En especial estas caracteristicas se aplican al sector financiero y
bancario. En esta industria en constante cambio la automatizacién mediante este
estandar de gestién se nos presenta como una interesante opcién para lograr
considerables ganancias de eficiencia que potencializan la interconexién entre las
herramientas de IT cada vez mds presentes en las entidades financieras con los equipos
humanos de gestién, ambos elementos necesarios para el buen funcionamiento de la

entidad financiera moderna.
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ANEXO |

REPRESENTACION OBJETOS ESENCIALES EN BPMN 2.0
Compuerta exclusiva (XOR)

Compuerta paralela (AND)

Compuerta inclusiva

Evento inicio

Evento fin

Evento intermedio

Evento mensaje

Evento sefial

Evento temporizador

Evento error

Evento enlace

Tarea humana

Tarea Servicio
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