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Abstract- Agility and adaptation to change through
methodologies or frameworks have attracted the interest of
companies and organizations, however, the role of process
management has become key for a successful implementation,
taking into consideration the stakeholders, either the client or the
parties involved. Companies seek effectiveness and efficiency in the
activities carried out to improve their activities or processes and
what better way to meet these challenges with innovation. That is
why we have designed a Framework that is the product of the
integration between process management (BPM) and Design
Thinking methodology that helps to discover insights and solve
problems with innovation, this framework will optimize the process
of monitoring and control in the area of project quality, helping to
optimize the effectiveness of the same area and the personnel
involved. In the results, improvements were obtained in the follow-
up and control process, improving the participation and
commitment of the client, there was an increase in the rate of
appointments scheduled that rose to 72%, in addition to the
increase in the NPS satisfaction index that reached 88% with an
increase in promoters and also managed to significantly reduce
complaints in the area of project quality.
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Framework basado en BPM y Design thinking para
optimizar el proceso de seguimiento y control en el
area de calidad de proyectos

Carlos Anthony Caceres Carhuacusma’ @, Christian Ovalle?
Universidad Privada del Norte, Pert, N001885549@upn.pe, denis.ovalle@upn.pe

Resumen- La agilidad y la adaptacion al cambio a través de
metodologias o marcos de trabajo han llamado el interés por parte
de las empresas y organizaciones, sin embargo, el rol que cumple
la gestion por procesos se ha vuelto clave para una
implementacion exitosa, esto teniendo en consideracion a los
interesados, ya sea el cliente o las partes involucradas. Las
empresas buscan la eficacia y eficiencia en las actividades
realizadas para la mejora de sus actividades o procesos y que
mejor forma de afrontar estos desafios con innovacion. Es por ello
que se ha disefiado un Framework (marco de trabajo) que es
producto de la integracion entre la gestion por procesos (BPM) y
la metodologia Design Thinking que ayuda a descubrir insights y
solucionar problemas con innovacion, este framework optimizarda
al proceso de seguimiento y control en el drea de calidad de
proyectos, ayudando a optimizar la efectividad de la misma drea y
el personal involucrado. En los resultados, se obtuvo mejoras en el
proceso de seguimiento y control, mejorando la participacion y el
compromiso del cliente, se vio un incremento en la tasa de citas
agendadas concretadas que ascendio hasta el 72%, ademds el
aumento del indice de satisfaccion NPS que logro llegar a 88%
con incremento de promotores y ademas se logro reducir
considerablemente las quejas en el drea de calidad de proyectos.

Palabras clave- BPM, Design Thinking, procesos,
Framework

I. INTRODUCCION

En la actualidad, la mejora de procesos es un factor
clave que tienen las compafiias para poder desarrollarse y
estar a la vanguardia de los cambios tecnol6gicos en esta
nueva era de transformacién digital; y es que a nivel
mundial existen muchas empresas que tienen dificultades
al querer mejorar sus procesos y esto puede ser debido a
diversas causas, entre ellas pueden estar: la falta de una
metodologia agil y adecuada a implementar, tal vez el
hecho de no tomar como rol importante la gestion del
cambio, no documentar los procesos, la falta de
compromiso por parte del é&rea directiva de la
organizacion, entre otros motivos que afectan a toda la
empresa e impiden su desarrollo. En Perd, también
existen estos problemas con los procesos empresariales
generalmente en las pymes que ain no tienen mapeados
sus procesos y es mas dificil identificar los problemas o
cuellos de botella; sin embargo, para estas situaciones,
BPM se ha presentado como una solucién que ayuda a
agilizar la organizacion y el flujo de trabajo, es asi como

la gestion por procesos de negocio esta posicionandose
como un modelo de gestién empresarial por excelencia.

Los procesos son la base de toda empresa ya que consiste
en una secuencia de actividades cuyo objetivo es
conseguir un resultado final y son transversales a toda
organizacion ya que permite tener un entendimiento claro
de como se desarrolla el negocio. La gestion de procesos
de negocio o también conocido como BPM ha
demostrado ser de gran valor para controlar procesos
complejos, tener un mayor entendimiento de la
organizacion, operaciones mas eficientes y brindar mayor
agilidad en los procesos.

Responder al cambio y manejar situaciones de
incertidumbre como en el 2019 donde se present6 el
SARS-CoV-2 por primera vez, se ha convertido en un
verdadero reto para las empresas que deben estar en
constante mejora de sus procesos para responder
agilmente ante estas nuevas realidades que afectan a los
consumidores y tienen un gran impacto en la sociedad y
el mundo empresarial. [1] afirman que, BPM junto con la
tecnologia son esenciales para superar los desafios en las
empresas; sin embargo, no se deberia cometer el error de
enfocarse solo en tecnologia sino mas bien en el
conocimiento y la mejora continua del negocio y sus
procesos.

Por otro lado, también es importante mencionar, el
rol que ha tenido Design Thinking a lo largo del tiempo, y
que ha servido de mucho valor al momento de empatizar
con las partes interesadas y solucionar problemas. [2]
manifiestan que Design Thinking se basa en formas
creativas para la resolucion de problemas complejos con
el objetivo de fomentar la innovacién.

Debido a lo mencionado, la uniéon de estas dos
herramientas como un framework puede servir de mucha
ayuda al momento de optimizar los procesos, abordando
problemas o cuellos de botella de una forma creativa,
innovadora y contando con los principios que brinda BPM,
esto se aplicara en el proceso de seguimiento y control del
area de calidad de proyectos.
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En el presente trabajo de investigacion se formula el
siguiente interrogante: ;Como el framework basado en BPM
y Design thinking optimizard el proceso de control y
seguimiento en el area de calidad de proyectos de una
empresa?

Es asi, la importancia del presente trabajo de
investigacién que nos ayudara a descubrir el impacto que
ocasiona la implementacion del framework BPM — Design
Thinking en el area de calidad de proyectos, esto permitira
tener procesos més eficientes y abordar problemas con
soluciones innovadoras.

I1. ESTADO DEL ARTE

La implementacion de BPM o conocido en espafiol como
gestion por procesos de negocio tiene un gran alcance en la
organizacion y se ha demostrado su utilidad al estar presente
en todo el flujo de un proceso. BPM engloba la involucracion
de las metas estratégicas, objetivos, estructuras organizativas,
funciones, politicas y herramientas tecnologicas que ayudan a
los departamentos a entender mejor sus procesos y hasta la
automatizacion de estos.

A. Business Process Management (BPM)

BPM actualmente es una disciplina que combina el
conocimiento de negocio con la tecnologia para acelerar la
mejora de procesos y facilitar la innovacion en el negocio, esta
practica ayud6 a empresas a mejorar sus procesos de negocios
y ha impactado positivamente en las organizaciones [3]. La
gestion por procesos comprende el manejo de todo el ciclo de
inicio a fin en los procesos, es asi como se centra en el cliente
a través de un buen gobierno de areas funcionales en la
organizacion.

B. Ciclode BPM

Segln Lizano, Palos & Aguayo [1] en su articulo
afirman que, Business Process Management es una de las
metodologias méas efectivas y se usa especialmente para
mejorar la eficiencia y el rendimiento de los procesos en las
organizaciones. Sin embargo, implementar BPM no significa
el uso de una herramienta de modelado de procesos que solo
se encarga de documentar, sino mas bien el uso del
conocimiento para mejorar la estrategia empresarial.

C.BPMN

El Business Process Model and Notation es un
estandar que sirve para comprender mejor los procesos
con una notacion gréfica, esto facilita el entendimiento de
los colaboradores y participantes del negocio para
adaptarse rapidamente a nuevas situaciones u
oportunidades de mejora. Actualmente se usa la version
2.0 seguin el OMG que fue publicado en el 2017. [4]

Varios estudios de investigacion sobre la aplicacion del
ciclo de vida BPM han demostrado la eficacia que tiene
esta metodologia al ser aplicada y estar en relacién con
los objetivos de negocio que tienen las empresas [5] para
poder implementar esta metodologia en las empresas es
importante el rol directivo y el compromiso de los
equipos de trabajo.

D.BPMS

BPMS o por sus siglas Business Process
Management System sirve como la herramienta para
mapear, modelar y hasta automatizar los procesos
identificados a través del uso de la notacion BPMN
dando el soporte necesario a nuestros procesos [5].
Actualmente los lideres proveedores de esta
tecnologia son Bizagi y Camunda. En el presente
trabajo, se utilizé como herramienta BPMS a Bizagi
Studio.

Lo manifestado en el articulo de investigacion de
Sierra, Veira, Soliman & Marcon [3] demuestra que
BPM permite crear mecanismos para estructurar, medir
y controlar los procesos de negocios enfocados a
resultados siguiendo la estrategia corporativa y que esta
alineada al ciclo de vida de BPM. El marco del ciclo de
vida del BPM es definido como los estados de cambio
por los que pasa un proceso desde una condicion de
rendimiento a otro y consta de cinco fases que se
detallan a continuacion:

Identificar y alinear con estrategia
Modelar y analizar

Disefiar y simular

Implantar y difundir

Monitorear y Controlar

Identificar y
alinear con
estrategia

Monitorear y

controlar

Ciclo de vida
Implantar y BPM Modelar y

difundir analizar

Disenar y simular

Fig. 1 Ciclo de Vida BPM
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E. Design Thinking

El método fue acunado por Herbert Simon
(Premio nobel de Economia) y mencionada por primera
vez en su libro “La Ciencia de lo artificial” en 1969; sin
embargo, tom6 mayor relevancia a partir del 2008 cuando
Tim Brown (profesor de universidad de Standford)
escribié un articulo cientifico empleando la metodologia
propuesta inicialmente por Simon. Al notar el novedoso
impacto que tuvo luego de ser implementado, Design
Thinking fue ganando mayor fama y adoptado en otras
empresas, aportando valor y facilitando la innovacién a
partir de conocer las necesidades de los clientes y
empatizando con ellos.
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Fig. 2 Design Thinking

Waidelich, Reitcher Kolmel, & Bulander [5]
en su articulo de investigacion de revision sistemética
se abordaron diversos modelos similares de Design
Thinking; sin embargo, para fines de este trabajo se
empleara el mas usado e implementado en las
empresas que conta de cinco fases que se detallaran a
continuacion:

1. Empatizar: Consiste en investigar, entender
el problema de las partes interesadas o
publico objetivo para poder brindar una
solucion, en esta fase se wusa como
herramienta el mapa de empatia. [5]

2. Definir: En esta fase se analiza Ila
informacion recopilada en la fase anterior,
una herramienta que se usa en esta fase son
los mapas mentales del publico objetivo. Es
importante  mencionar también a todas
aquellas personas que estan involucradas con
el problema. [5]

3. ldear: Esta etapa consta de lluvia de ideas o
también conocido como brainstorming con
propuestas de soluciones, aca se aceptan todo
tipo de ideas por mas retadoras que puedan
ser ya que luego se clasificaran por orden de
factibilidad y priorizacion. [5]

4. Prototipar: En esta cuarta etapa es donde se
realiza un entregable que funcionara como
una primera solucion al problema descrito en
la etapa de empatizar, también se le conoce

como producto minimo viable o MVP. Lo
importante en esta fase es la de experimentar
con los recursos que se cuenten. [5]

5. Evaluar: Esta etapa final es muy importante
debido a que se recopila informacion del
publico objetivo con ayuda del prototipo [5]

I11. METODOLOGIA

El tipo de investigacion es aplicada, con un enfoque de
investigacién cuantitativo. Se considero aplicarla porque
segln Lozada [6] este tipo de estudio presenta un gran
valor agregado para la utilizaciéon de conocimiento que
proviene de la investigacién béasica. El disefio de
investigacién es preexperimental con nivel aplicativo
acuerdo con R. Hernandez, C. Ferndndez y P. Baptista, [7]
en estas investigaciones experimentales se catalogan asi
porque se compara un grupo de sujetos al que se le aplica
un tratamiento experimental con otro al que no se le aplica.

A. Enfoque metodolégico

Para la creacion de este framework, el cual es
resultado de unir estas dos metodologias, se analizé
informacion de los articulos de investigacién
recopilados para tener un mayor conocimiento de la
aplicacion de estas metodologias individualmente,
se ha tenido en cuenta tanto las fases del Design
Thinking como las fases del ciclo de vida de BPM.
En la siguiente tabla se muestra un andlisis
comparativo de estas dos metodologias.

TABLA I
Tabla comparativa de BPM y Design Thinking

DESIGN

BPM THINKING

Mejora resultados del
rendimiento empresarial
Teoria |a  través de la
optimizacion de
procesos.

Soluciona problemas
complejos a través de
empatizar con el
publico objetivo.

1: Identificar y alinear

con estrategia 1: Empatizar

2: Modelar y analizar 2: Definir

Etapas 3: Disefiar y simular 3: Idear

4: Implantar y difundir | 4: Prototipar

5: Monitorear y

5: Testear

controlar

., Solucionar
Enfoque | Gestion por procesos .

problemas complejos

Optimizacién de Fomenta la

Beneficios | " creatividad e

procesos - -

innovacion

21* LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Leadership in Education and Innovation in Engineering in the Framework
of Global Transformations: Integration and Alliances for Integral Development”, Hybrid Event, Buenos Aires - ARGENTINA, July 17 - 21, 2023. 4



Luego de investigar y analizar sobre ambas
metodologias, se detectd la compatibilidad que
tienen para optimizar o redisefiar los procesos
centrandose en la perspectiva de un publico
objetivo.

B. Esquematizacion del framework

Con la finalidad de explicar mejor el
desarrollo de este framework se realiz6 un disefio
tomando en cuenta las etapas de Design Thinking
y el ciclo de vida de BPM, de esta forma serad
comprendido mejor de manera grafica como se
muestra en la Figura 3.

EMPATIZAR

TESTEAR

MONITOREAR ¥
CONTROLAR

IMPLANTAR Y
DIFUNDIR B
DISERAR Y
SIMULAR

PROTOTIPAR

Fig. 3 Framework Integrando BPM y Design
Thinking.

Tal y como se muestra en la figura 3, se puede ver el
Framework resultado de unir ambas metodologias, en la
parte externa se encuentra las fases de Design Thinking
y en la parte interna las fases del Ciclo BPM, esto se
hizo con el proposito de dar a entender que Design
Thiking va a estar sincronizada con las fases del Ciclo
de Vida de BPM de forma mas global y estara presente
en todo el proceso, ademas en el centro esta el proposito
principal de la aplicacion de este framework, la
efectividad, el resultado de sumar la eficacia y
eficiencia.

C. Descripcion del framework

El framework propuesto, es producto de integrar

area de calidad de proyectos. Fomentando la
creatividad y optimizando el proceso existente en dicha
area. Este framework no solo ayudard al éarea de
calidad sino también a desarrollar una cultura de
innovacién a nivel de toda la empresa y por parte de
BPM a también proponer iniciativas que ayuden a
optimizar los procesos buscando la eficiencia y eficacia
que es necesaria para adaptarse a los cambios de esta
era digital.

Entender e identificar las necesidades de

EMPATIZARE
IDENTIFICAR

publico objetivo que puede ser ur
proceso , persona o area

Analizar el proceso del 4area y los
nvolucrados donde se planea hacer la
mejora

DEFINIR Y ANALIZAR

A través de lluvia de ideas recopilar

IDEAR Y DISENAR Insights que servird para disefar o
r una solucion adecuada en e

BPMN 2.0 el

PROTOTIPAR Y shar e involucrar a
DIFUNDIR e ese proceso en la
TESTEAR Y Medir los cambios y estar -’.n constante

evaluacion de a me realizada,

CONTROLAR

pivotear de ser el caso para lograr la

FASES DEL FRAMEWORK BPM - DESIGN
THINKING

efectividad en el area

Fig. 4. Fases del Framework BPM- Design
Thinking

APLICACION DEL FRAMEWORK
A. Empatizar e identificar

La aplicacion de este framework se dara en el area
de calidad de proyectos y el publico objetivo son
pequefas y medianas empresas que finalizaron un
proyecto con la empresa consultora, ademas es
importante mencionar que las reuniones de
seguimiento y control se dan una vez al mes con
los clientes.

Se alineo el proceso de seguimiento y control con
el objetivo estratégico de la organizacion el cual es
“Ayudar a los clientes y ser eficaces en el
desempefio de las labores”, es asi como primero se
logré modelar y diagramar el proceso utilizando el
BPMS Bizagi Modeler como se muestra en la
figura 6 y la validacion por parte del personal de
calidad y personal de BI.

Se hizo uso de dos herramientas muy conocidas,
primero la entrevista con el cliente al inicio del
proceso y luego el uso del mapa de empatia como se

ambas metodologias que sera de ayuda al momento de
aplicarse en el proceso de seguimiento y control del
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muestra en la figura 5 para poder entender a nuestro
publico objetivo (los clientes), seguido de su
posterior llenado para la recoleccién de insights o
hallazgos.

¢QUE PIENSA Y SIENTE?

¢QUE OYE? ¢QUE VE?

¢QUE DICE Y HACE?

ESFUERZOS RESULTADOS

Fig. 5. Mapa de empatia

Definir y analizar

Se identificd resistencia por parte de los clientes
para agendar las reuniones, lo cual no permite el
inicio de todo el proceso de seguimiento y control
porque esa actividad es prioritaria ya que da inicio a
todo el flujo del proceso, asi que luego de analizar la
situacion se definid este problema como reto para
solucionarlo.

Idear y disefiar

En esta fase se realiz6 una reunioén con el personal
de BI, el personal de Calidad y el consultor de
proyectos para realizar una lluvia de ideas y abordar
este problema de forma colaborativa. En esta fase
toda idea es valida para poder abordar la solucién
mas eficiente, eficaz y que sea viable.

Prototipar y difundir

El prototipado es el resultado de haber realizado la
fase de idear y disefar, se procedi6é a diagramar el
proceso mejorado con los cambios realizados y se
muestra en la figura 7, posterior a este prototipado
se procede a difundir la nueva propuesta a todos los
involucrados en el proceso y su adaptacion al nuevo
flujo de trabajo. El personal de BI estaba de acuerdo
con que ya no seria parte de este proceso y se
involucraria mas a sus propios proyectos de
Business Intelligence. El personal de calidad se
comprometiéo a continuar con las practicas de este
framework para recibir feedback continuo.

Testear y controlar

Se consiguié aceptacion al prototipado por parte del
personal de calidad, el consultor del proyecto y el
personal del area de Business Intelligence, la
implementacion de este nuevo proceso de
seguimiento y control estara en constante evaluacion
que sera testeado por los involucrados de la empresa
dando por finalizado las 5 fases del framework
basado en BPM y Design Thinking.

En la figura 6 se muestra el proceso inicial antes
de la implementacion del framework BPM -
Design thinking

Consultor de Proyecto

Levantar

Feedback

x

No

Cliente

Si
Camentar Realizar
experiencia encuesta
X del prayecto
iActpta
reurfion? T

—

¢solicita
dashboard?

No

Recepcionar
reporteria

C‘ Solicitar Agendar
_ reunién reunion

Pesronal de Calidad

Agendar
2da reunién

Recepcionar
feedback

Proceso de seguimiento y Control de proyectos

Personal de B

=N
*

i

v
.. Generar
reporteria

Fig. 6. Proceso de seguimiento y control
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IV. RESULTADOS

A. Analisis estadistico inferencial

En este trabajo de investigacion se realiz6 un
analisis estadistico inferencial, donde se consiguieron
resultados favorables con relacion del framework
BPM — Design Thinking y la influencia en el proceso
de seguimiento y control en el area de calidad de
proyectos.

Se realizd la prueba de confiabilidad de alfa de
Cronbach, de un total de 18 muestras. Se puede
observar que existe un grado de confiabilidad buena
entre la variable BPM-Design Thinking y el proceso
de seguimiento y control, las cuales son las variables
usadas para esta prueba.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

854 2

Fig. 7. Resultado de alfa de Cronbach

Posteriormente, siendo la  muestra 18
observaciones, se realizd la prueba de normalidad
Shapiro-Wilk obteniendo los siguientes resultados:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadist Estadist
ico gl Sig. ico gl Sig.
ICA
225 4 932 4 G603
_A
ICA
D 291 4 . 841 4 ,198

Fig. 8 Resultado de la columna Sig. Shapiro Wilk

Se puede observar en la figura 8 que la columna Sig.
Shapiro Wilk los valores son mayores a 0.005 lo cual se
concluye que se distribuyen en una forma normal.

Luego de haber modelado el nuevo proceso con el
enfoque de BPM — Design Thinking se puede obtener el
siguiente flujo como se muestra en la figura 9, donde ya no
es necesario el personal de Business Intelligence, y se
abordaran los feedbacks de los clientes como oportunidades
para ofrecer un mejor servicio.

o
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Q [=]
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o >
g | Z
o o
Q U
-
©
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@ [} A experiencia encuesta 2da reunién
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& P’
.E reur(ion? + +
o
Q
w
Q
© o
g =
@ 8 h 4
E L] Solicitar Agendar Recepcionar Recopilar
o = reunion reunion feedback Insights
c
oS
2
]
<
o

Fig. 9. Proceso mejorado de seguimiento y control.
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B. Andlisis estadistico descriptivo

Estadisticos

ICA A ICA_ D

N Vélido 4 4

Perdidos 0 0
Media ,3275 ,6250
Mediana ,3550 ,6350
Moda ,162 ,502
Desviacion estandar ,12203 ,11733
Varianza ,015 ,014
Asimetria -1,112 -,149
Error estandar de asimetria 1,014 1,014
Curtosis ,969 -5,079
Error estandar de curtosis 2,619 2,619
Rango ,28 23
Minimo ,16 ,50
Maximo 44 73
Percentiles 25 ,2000 ,5125

50 ,3550 ,6350

75 4275 , 7275

Fig. 10. Cuadro comparativo de indice de
citas agendadas antes y despues

A continuacién, se presenta los resultados del anélisis
descriptivo del indice de citas agendadas con el pretest
y postest, donde se puede ver mejoras en los siguientes
meses, con un indice de citas agendadas mayor, desde
el 50% hasta el 72%.

indice de Citas Agendadas

1.00 0.73 0.72
0.50 0.55

0.50

o I HN mf .
1 2 3 4

M Indice de citas agendadas PreTest

Indice de citas agendadas PosTest

Fig. 11. indice de citas agendadas

Para el indicador NPS se realizé también el andlisis
descriptivo que presenta una media de 34,82 y una mejora
de hasta el 61,49. Este indicador NPS se incrementé luego
del Postest como se pudo observar en la figura 11.

Estadisticos

NPS A NPS D

N Valido 4 4

Perdidos 0 0
Media 34,8225 61,4925
Mediana 29,1650 63,5400
Moda 14,292 30,002
Desviacién estandar 22,61678| 24,52939
Varianza 511,519 601,691
Asimetria 1,308 -,466
Error estandar de asimetria 1,014 1,014
Curtosis 1,989 771
Error estandar de curtosis 2,619 2,619
Rango 52,38 58,89
Minimo 14,29 30,00
Maximo 66,67 88,89
Suma 139,29 245,97
Percentiles 25 16,9675 37,0825

50 29,1650 63,5400

75 58,3350 83,8550

Fig. 12. Cuadro comparativo de Indicador
NPS antes y después

Se puede contrastar luego del Postest el incremento
de este indicador de 30% hasta el 88.89% debido a la
disminucion considerable de detractores y al aumento de
los promotores respecto al servicio brindado en el
proceso de seguimiento y control.

NPS
100.00 88.89
68.75
80.00 833
60.00
40.00 30.00
20.00 . I
0.00 L
1 2 3 4

B NPS PreTest NPS PosTest

Fig. 13. Indicador NPS
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Estadisticos

IDQ A IDQ D

N Valido 4 4

Perdidos 0 0
Media ,5425 ,0700
Mediana ,4400 ,0400
Moda ,292 ,00
Desviacién estandar ,31690 ,09452
Varianza ,100 ,009
Asimetria 1,577 1,194
Error estandar de asimetria 1,014 1,014
Curtosis 2,555 ,436
Error estandar de curtosis 2,619 2,619
Rango 71 ,20
Minimo ,29 ,00
Maximo 1,00 ,20
Suma 2,17 ,28
Percentiles 25 ,3125 ,0000

50 ,4400 ,0400

75 ,8750 ,1700

Fi. 14. Cuadro comparativo de indice de quejas
antes y despues.

indice de Quejas

1.00
1.00
0.38 0.50
0.00
1 2 3 4

H Indice de quejas PreTest Indice de quejas PosTest

Fig. 15. Indicador NPS

Inicialmente se tenia un 44.44% como indice de quejas
observadas en el primer mes, luego de realizar el PosTest
se nota una notable mejora en el indice de quejas,
reduciendo progresivamente de 3 a O la totalidad de quejas
para el periodo del octavo mes.

I. CONCLUSIONES

Luego de realizar la implementacion del framework en el
proceso de seguimiento y control, los resultados mostraron
que aumentaron las citas agendadas concretadas para
recibir mas feedback, lo cual es lo que se buscaba por parte
del area de calidad, el indicador NPS también mejor6 de
30% a 88.89% debido a la disminucion considerables de
detractores y el aumento de los promotores respecto al
proceso, ademas se logré una disminucion de quejas sobre
los proyectos realizados por los consultores. En ese sentido
se evalud la mejora de la implementacion del framework
basado en BPM y Design Thinking para el proceso de
seguimiento y control en el area de calidad de proyectos a
través de ficha de indicadores, también se pudo conseguir
una mejora en el proceso de seguimiento y control a través
de la aplicacion de framework basado en BPM y Design
Thinking que logro ofrecer un mejor servicio, valorado por
el cliente y la optimizacion de este proceso que trajo
beneficios tanto al éarea de Calidad como al area de
Business Intelligence.
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