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S5e presenta un frabojo de investigacidn en tomo g los sisternas de
autornatizacion de flujo de frakaojo, dividido en dos partes. Lo primerg
alberga los confenidos tedhncos de la investigacian, Bn primera instancia se
analiza las causas de la alta dependencia fecnoldgica que sufren las
organizaciones, la cual ha onginado el fendmeno denominado porgdoio
de lo producfividod y que pone de manifiesto sobre fodo la carencia de
integracién  entre los elementos infegrantes de los sisternas de g
organizacian, BEsta stuccidon no es exclusiva de la organizacion privada,
pues la Administracion Puklica tamkién la sufre. Esta, se caracteriza por su
funcionamiento basado en servicios canalizados a fravés de flujos de
documentos v actividodes. De esta forma, & propone el término oficing
como concepto representative del frakzgjo que tienes lugar en enfornos
documentales. A la oficing puede aplicare una estructuracidn basada en
niveles que representa, tanto el frobajo que s desarmollo como g
tecnologio necesana para gutomatizano, Bste esquema posibilita su
comparacion con la estructura de la tecnologia Groupware, articulada en
las funciones de Comunicacidn, Colabkoracidon v Coordinacion, parg
venficar la viabilidad de su aplicacion en esfos enfomos. Lo funcién de
Coordinacidn es sobre o que se sustentan los Sisternas de Automatizacidn
de Flujp de Trakgjo, aplicaciones orentadas o lo integrocidn de los
elermmentos de un proceso v d proporcionar dindmismo v eficiencia en su
gestidn. e presentan las definiciones, oigenes, esfructurg, funcionamiento,
estdndares v tipologics de este fipo de hermomientas, que serdn la base de
la seccidn practica de la investigacién. Bn la seqgunda parte del frabajo se
propone und metodologia para llevar o cakzo la implantacion real de un
sisterna de autormatizacién de flujo de fralzajo en entomos corporativos,
tras cormprobar la inviakilidad de METRICA, como metodologia especifica
para el desarrollo de sistermnas de informacion, en provectos concretos de
implantacian de este tipo de hermamientas infomnaticas. Bl estudio se basa
en el andlisis de un procedimiento administrativo desarcllado en el entorno
de la Administracion Local mediante la aplicacidn de las especificaciones
de lo fase de Planificacidn de Sisternas de Informacidon de METRIC A,
Finalmente, v como complemento a la metodologia propuesta, se ofrece
un método de seleccién basado en la idenfificacidn v ponderacién de
criterios relevantes para estas aplicaciones, gue facilita el proceso de su
adquisicidn,

Descriptores: Sisternas de autornatizacion de flujo de trabajo, Metodologic
de implantacién, MEIRIC A, Administracidn Plblica, Autornatizacion de
oficings.



Absiract

Aowork of invesfigation around the systems of automatization of jole stream
is presented. It s divided in two parts. The first part is akout the theoretical
contents of the investigation. In fist instance the causes of the high
technologicol dependency that the orgonizations presents are analyzed,
which has onginated the phenomenon denominated  “productivity
paradox” and that mainly shows the deficiency of integration ketween the
elernents of the organization systerns. This situafion is not exclusive of the
prvate organization, kecause the Puklic Administration qlso undergoes it
This institution is charactenzed by ifts operation based on services canalized
through document and activities flows. The "office’” term is proposed like o
representative concept of the work that takes place in documentary
enviroments. To the office enviroment can e applied a stucture kased on
levels. This structure represents both the work that the office developments
and the fechnology to outomate if. This scheme maokes possizle ifs
cormparson with Groupware technology structure which is arficulated in the
Comrmunication, Collaboration and Coordination functions. The goal is to
venfy the viakility of its application in these enviroments. The Coordination is
d charactenstic function in Workflow applicacions. This fools make possikle
the integrotion of process elements and to provide dynamismn and
efficiency to the process managerment. It is presented the definitions,
origins. structure, operation, standards and typology of this tools. This
aspects will e the base of the practical section of this investigation work. In
the second part of the work it is set a methodology to camy out the real
implanftation of o workflow system in comporative enviroment., METRIC A
methodology s a tool valid for the information systerns development,
although is an invalid methodology fo implantation project akout workflow
applicafions. The study is based on the analyss of a developed
administrative procedurs in the Local Administration enviroment by the
dapplication of the specifications contents in METRICA phase "Planning of
Informnation  Systems™. Finally, and as complement fo the propose
methodology., it is offered a method of selection based on the identification
and evaluation of the most relevant criteria for these applications. This
action facilitates the process of its acquisition 2y the organization.

Keywords: Workflow systemns, Implantation methodology, METRIC A, Pullic
Administration. Office gufomation.
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Introduccion, Objetivos y
Metodologia

RESUMEN: En este capitule se presenta un acercamiento
detdlado sobre los diversos contenidos abordados durante |a
investigacion, También se dan o conocer los objefivos
plantecdos en el comienzo del trabajo, divididos en objefivos
de cardcter general v especifico, gue abarcan las secciones
tedrica vy préctica. Por Olimo se detala la metodologia
adoptada para llevar o cabo el desarrollo de la investigacidn,
qgue especifica los pasos efectuados en los  diversos
contenidos.
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Intfroduccidn, Objetivos y Metodologia.
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Sistermas de Automatizaciin de Flujo de Trabap. Propuesta de uno metodologio de implontacisn.

1. INTRODUCCION.

Desde la agparicién de los primeros avances en fecnologia, éstos se
han ide aplicando de forma sucesiva vy continua en el contexto de los
procesos de la organizacién. La infroduccién de tecnologia tfambién
conlleva una serie de inconvenientes a tener en cuenta, entre los gue
destaca la dlta dependencia que sufre la organizacién hacia esa
tecneologia, o la vez gue no incrementa considerablemente a medio y
largo plazo la productividad del entorno organizativo. Las causas hay
que buscaras en g tendencia o automatizar tareas rutinarias, en las
denominadas “isios de aufomatizacion”, o también en el escase nivel
de innovacién gue presentan lgs aplicacionas informdticas. En sinfesis,
se puede afirmar gue no se ha iniciade la gutomatizacidn por el camine
adecuado.

Hay gue destacar la importancia gue caracteriza o las “islas de
automnatizacion”, por la influencig gue, en senfide negalivo, glercen
sobre los proceses de la organizacion. Los sistemas de las organizaciones
estén agutomatizados independientemente unos de otres, sin infegracidén
adguna  entre  ellos. Su sobrecarga de  informacidn reguiere
habitualmente la intervencién humang, 1o gue supone un considerable
refraso en la ejecucion del proceso.

La selucidn radica en el empleo de aplicaciones informdticas gue
permitan  efectuar una integracidn fotal de los elementos gue
componen los sistemas gue intervienen en los proceses. Esta situacion
también es caracteristica de entornes no privadoes, como es el caso de
la Administracidn POblica, pues comparte ciertos paralelismes con o
organizacion privada, aungue s bien ne persigue fines lucrativos. Lo
Administracion sufre igualmente las consecuencias de la "paradoja de
la productividad", debido a la falta de integracidn entre los sistemas
automatizades, gue limitan la relacién de la Administracién con el
civdadano vy la gestion eficaz de sus propios recursos, entfre ofros
aspectos.

Para afrontar tales hechos, 1o Administracién Pdblica  debe
modemizarse. Debe renovar sus infraestructuras tecnoldgicas pard
responder o las exigencias de sus usuarios {ciudadanos) y adaptarse ¢
las caractersticas y demandas de su entomo. Esta modernizacidn ha de
candlizare o través de la aplicacidn de las Techologias de o
Informacidn vy Comunicacidn (TIC), las cuales, adecuadamente
gesticnadas e implantadas,  permmiten  una  total  integracién v
coordinacién de los elementos gue intervienen en los procesos gue
lienen lugar en la Administracién.
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La tecnologia no solo tiene por objetive automatizar y faciitar el
desempenc de faregs cofidianas, sinc gue su verdadera funcién
ceonsiste en incrementar la eficiencia, dinamisme vy calidad de los
procesos, ademds de posibilitar ung mejor gestidn de los flujos de
informacién.

En este contexto marcado por el interés tecnolégico, dada su
relevancia y frascendencia, los planes e-Eurcpe e InfoXXl constituyen
importantes iniciativas o nivel evropec v nacional, respectivamente,
para lograr el asentamiento de las TIC en el marco de las
Administraciones  Publicas vy su  gcercamiento o los ciudadanos
{Usuaros), fomentando asl su ulilizacidn.

El Plan e-Europe se basa en la definicién de 10 campos de actuacién
(investigacidn, seguridad, educacién, trabaje. accesibiidad, comercio,
administracidn, salud, contenidos y transporte] sobre los gue giran ung
sere de métodes ornenfados o implantar un marco legislative en materna
tecnolégica, desarcllar  infraestructuras adecuadas, v establecer
sistemas de evaluacion del rendimiente de los Estados miembros de o
Unién Ruroped. Su findlidad es afrontar la necesidad de modernizacién
o innovacidn tecnoldgicas que presenta la Administracién en generall.

Por ofro lade, el Plan Nacienal InfoXXl ha pretendide desarclar Ia
Sociedad de g Informacién en nuestro pals para situar sl o Espana
entre los Estados destacades en cuanto o materia tecnoldgica,
candlizando las actuaciones en diversas lineas: impulsar el sector de las
Telecomunicaciones v las TIC; potenciar la Administracién electrénica; y
garantizar el acceso a la Sociedad de la Informacidn. Pero o pesar de
sus expectalivas, este plan no ha lograde alcanzar g totalidad de los
objelives propuestos, 1o gue ha llevado a lg elaboracidn y aprebacién
del nuevo provecto Espafna.es, que pretende cubrnr las carencias de su
anfecesor, aungue tampoco se encuentra exento de criticas.

Dado el cardcter administrativo de los servicios y del propio entorno
de lag Administracidn, la documentacidn vy su gestion adguieren ung
gran frascendencia de cara a dinamizar e incrementar la eficiencia de
sus procesos. De esta forma, 1o gestién documental integral constituye
un tema de interés y de necesaria modemizacion en el seno de o
Administracién. En este sentido, el proyecto INDALO (Modelo de datos
para el infercambio de informacidn entre las Administraciones Pablicas),
establecido por el Consejo Superior de Informdtica (CSl] o través de su
Comision Nacional para la Cooperacidn entre las Administraciones
Publicas scbre Sistemas v Tecnologias de la Informacion {COAXI),
supone una destacable inicialiva para lograr el intercambio efectivo de
informaciéon entre las Administraciones mediante las TIC.

J. Introduccion, Okbjetivos v fMMetodologia de la Tesis Doctoral. 4



Sistermas de Automatizaciin de Flujo de Trabap. Propuesta de uno metodologio de implontacisn.

Para ello se establece un modelo de datos comin gue abarcd
diferentes dreas y que posibilitard ese intercambio. Hay que destacar el
drea de "Gestidn Documental" por su estrecha vinculacidn con o
gestidn de procesos o expedientes administrativos, de gran importancic
porgue de ella depende en gran medida la eficiencia de éstos.

Fn el contexto de 1o Gestidn Documental se establecen  tfres
subsistemas gue representan las etapas del proceso documental en el
marco de la Administracidn:

- Registro general

Seguimiento de Expedientes (framitacidn)
- Archivo

Con este planteamiento, e CSl desarrella fres especificaciones que se
coresponden con estos subsistemas:

- SICRES, para el registro de la documentacidn de entrada/salida.
- ESTROFA, para el seguimiento de expedientes.
- ATRIO, para la gestidn de archivos.

De esta forma, el proceso documental en la Administracidn estd
completamente definido mediante un modelo de datos y de sistemas
que permite la gestidn avtomatizada de los expedientes administrativos
que representan 1os procesos gue se materalizan en servicios publicos.

Es de vital importancia la combinacién de este modelo estdtico gue
caracteriza 1o ejecucién de procesos en la Administracidn, con un
modelo dindmico, el cual es generado por la aplicacién de tecnologias
Groupware. Asl, es posible la coordinacién e infegracion de elementos
pertenecientes o diferentes  dmbitos, conformande  una  Unica
infraestructura automatizada de informacién, actividades vy recurses.

La tecnologia Groupware se ha desarrolado con el fin de dar soporte
al trabgjo de oficina, considerando ésta comoe una entidad andloga o
la erganizacidn, selo gue el témine oficing enfatiza la visién intema de
la organizacidn, el tfrabgjo documental gue allil fiene lugar. Ese trabgjo
se desarrolla en su mayor parte de forma cooperativa, por lo gue los
infegrantes de la oficing forman grupos gue no reguieren de und
estructura concreta. Bl Groupware faclita la interconexion de los
participantes ol proporcionar la infraestructura tecnoldgica necesand
para la colaboracidn, tode ello mediante una sere de herramientas
informdticas gue se arliculan en tomoe o tres ejes principales de accidén:

- Comunicacion
- Colaborgcion
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- Coordingcion

La Comunicacién se basa en el envio de informacidn entre usuarios;
es decir, el intercambio de informacién, siendoe la mensgjera electrénica
su herramienta mds caracterstica v conocida. La Colaboracidn se
fundamenta en la disposicidn de espacios virtudles comunes pard
compartir la informacidn, tal y comoe permiten, por ejemplo, las bases de
datos. Estas funciones determinan la capacidad de un sistema pard
afrontar con eficacia actividades de naturalera no estructurada; esto
es, no predefinidas. Perc es impoertante resaltar 1o trascendencia gue
recae sobre el tercer gje de accién de la tecnologia Groupware: |d
Coordinacién, gue posibilita integrar Ias funciones de Comunicacidn vy
Colaboracién en un Onico entome, el cudl pemite el desarrcllo de los
procesos de la oficiha-organizacién de una forma mds eficiente vy
beneficiosa. También existen proceses de naturaleza no estructurada en
los que la coordinacidn de sus elementos es algo vital, pues se basan en
aclividades predefinidas qgue se desarrollan en ung  secuencia
determinada y bgjo una reglas muy concretas.

A pesar de tratarse de una tecnologia gue no es de reciente
aparicién, N mucho menes, |a aplicacidn del Groupware sigue siendo
un recurso de gran valor en el marce de una organizacién. Esta
aplicacidn  aliende o rozones fales como: incremento de o
productividad, autematizacidn de los actividades de los proceses,
infegracién de grupeos © coordinocidn de los recursos de o
organizacién, entre otres.

La implantacién de heramientas Groupware infroduce considerables
cambios en la concepcidn organizativa, sobre fodo desde el punte de
vista estructural. Las tradicionales disposiciones verlicales o jerdrguicas
son sustituidas por estructuras honzontales gue permiten establecer
conexiones entre nodos laterales e incluse dispersos., enfatizande el
protagonismo de los grupos de trabajo en el contexto de los procesos.

Lo ulilizacion de herramientos Groupware en el seno de o
organizacion es justificable tanto desde el punto de vista estructural
como funcional. B trabgjo de la oficina vy la tecnologia apropidda pard
su automatizacidn pueden reflejarse en un modelo basado en ires
niveles gue representan las diferentes funciones que tienen lugar en la
oficing-crganizacién vy las  aplicaciones  informdticas que  las
automatizan. Confrontando el modelo del frabajo de oficina-tecnologia
con el modelo gue representa la estructura de ejes funcionales del
Groupware se puede apreciar g simililud  existente enfre  las
especificaciones gue conforman ambos esquemas. De esta forma, se
corobora gue es fotalmente factible abordar el trabajo de oficing
mediante herramientas Groupware.
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La complejidad del entorne resultante requiere de aplicaciones gue
logren una coordinacién eficiente y efectiva de todos 1os elementos
infegrantes. Esa funcidn de coordinacién es la base scbre la gue se
sustenta el frabajo de oficina v la tecnologia Groupware. Los Sistemas
de Auvutomatizacidén de Flujos de Trabajo (SAFT) o Sistemas Workflow
permiten efectuar la coordinacidn entre las achividades, parlicipantes,
recurses v reglas gue intervienen en los procesos.

Los entomoes fipices de oficing, como es el case de la Administracidn
Publica se caracterizan por su complejidad, dada la diversa naturclezo
y caracteristicas de los elementos gue componen sus diferentes sistemas
y proceses. Estos elementos suelen estar disperses vy, con frecuencia,
carecen de g interconexidén necesaria parda poder frabajar de forma
dindmica en sus procesos. B habitual que, en précticamente cualquier
organizacidn, tenga lugar un proceso cuyd secuencia de ejecudaidn
esté alterada. o mds bien fragmentada.

Cuande estos procesos se inician, las actividades fluyen por el sistema
hasta gue encuentran la primera fisurd, gue puede estar provocada por
g necesidad de imprimir un determinade  documento, validar ©
autonzar actividades por un superior o locdlizar un escrite en el archivo,
por poner dlgunos eemplos caracteristicos vy habituales. En ese
momento, el proceso se deliene © se sitia en pausa a la espera de que,
fras esa accidn concreta gue ha provocado la parada, se refome el
control y prosiga. Esto da lugar o configurar procesos que pueden
denominarse come cadfices, dada su  incensistencia,  falla de
estructuracién y ausencia de dinamisme, integracién y continuidad.

Contar con procesos de esta naturaleza ralentiza el tempo de la
organizacién, o la vez que implica o mds bien generg ung altg
dependencia del flujo de actividades, pues todd la gjecucidn estd en
funcién de las acciones que reguiere © necesita realizar el proceso en el
momento en que ccurren las fisuras o fragmentaciones.

Este tipo de procesos suele caracterzarse por contar con und
considerable cantidad de documentoacidn en papel, presentar
aclividades gue podrian redlizare de forma  automdtica  v/o
automatizada, y también por establecer tiempes de ejecucidn de las
aclividades innecesariamente extensos o amplios.

La Administracidn PUblica constituye un paradigma de organizacion
con procesos cadticos, dado el exceso de burocracia que caracternza
a las actividades de sus procesos © expedientes. Bl estudio de los
procesos de la Administracién en el marco de este frabgjo de
investigacién tiene su justificacidn en la necesidad de oplimizar,
modemizar sus procesos € incrementar su grado de calidad y eficiencia
mediante el software gue constituye el eje de esta tesis: la tecnologia
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de automatizacién de flujo de trabagje. Y se ha seleccionade como
entorno-tipo ohjeto de estudio la Administracidn porgue un usuario {(un
ciudadane de cualguier lugar] puede © ne, utilizar o requerirlos servicios
de una determinado organizacidon privada en agun momento de su
vida. En cambio, serd inevitable que acuda a su Administracidn Pablica
{Local, Regional o Estatal] para sclicitar lag prestacién de un servicio
concreto, ya que se frata de una institucién cuyo fin es precisamente
prestar servicios de hdole administrafiva o los ciudadancos pard
facilitanes 1o redlizacién de sus trdmites coflidiancs U ocasionales,
dependiendo de su naturcleza. La razdén es bdsicamente esa: gue
siempre necesitardn de la Administracién, de ahi lg necesidad de
estudiar proceses relevantes y comunes con los gue prestan servicios,
andlizarnos y proponer soluciones y pautas para su mejord.

La tecnologia de avtomatizacidn de flujo de trabajo se arficula en
torno a cuatro gjes:

- Usuaros gue intervienen en el proceso:;

- Actividades que han de realizar;

-  Recurses gue tienen o su disposicidn para efectuaras; y
-  Reglas gue han de adoptar o acatar para realizaras.

Estos elementos paricipantes en los procesos se infegran en 1os
diferentes médulos gue componen el sistema de automatizacidn de
fluio de trabajo en una perfecta sincronizacién y coordinacion. Un
sistema genérico de flujo de trabajo se configura, segun la Workflow
Management  Ceoaliion  (WMMC),  organizacidn  dedicada o g
normalizacién de las caracteristicas y terminclogia de esta tecnologia.
en diversos médulos:

- Definicidon de procesos;

- Aplicaciones cliente;

- Aplicaciones iInvocadas;

- Interoperatibilicdad con ofres sistemas de flujo de rabgjo; v
- Administracidn y monitorizacién del sistema.

Cada uno de estos médules redliza ung determinada funcién schre
los componentes del proceso, de forma gue, en cenunte, llevan
cabo la gestién integral y dindmica de éste. En lineas gererales,
explicar el funciocnamiento de esta tecnologia se suele hacer referencia
Unicamente a fres mdédules: Definicidn, Fecucidn y Administracién,
como asl adopta la especificacidon ESIROFA para el fratamiento de
flujos autematizades, © IBM en un informe sobre el funcionamiento de las
aplicaciones de automatizaciéon de flujo de trabajo.
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Asl, el Médulo de Disefo o definicién pemite la representacién
gréfica del proceso o automatizar {flujograma), en el gue aparecen 1os
elementos arba especificados gue infervienen en el proceso y sus
inferacciones.

F Module de Hecucidn inicia el proceso automatizado, generando
una corente o flujo dindmico entre los elementos. De esta forma, las
aclividades llegan a los vsuanos pertinentes, los cuadles ademds reciben
notificacion de las reglas o pavtas gue han de acatar en su desarrollo y
fienen o su disposicidn vinculos con 1os recursos necesanos para cumplir
con su mision. Una vez gue han terminado la actividad, el flujo contindg
levando las actividades sucesivas o los usuarios comespondientes en
cada momento, junto o las reglas y recurses oporfuncs. Los usuaricos, por
tanto, sclo han de preocuparse del trabajo gue han de efectuar, pues
el sistema se encarga de encaminar las actividades y gestionanas.

La supervisidon vy seguimiento de las acciones del proceso pueden
efectuarse o través del Médulo de Administracién, el cual permite al
administrador una gestidn activa y dindmica de todo el conjunte. Activa
porgue posibilita  efectuar modificaciones mientras  se  ejecuta el
proceso, y dindmica peorgue las accionas gue se redlicen no alteran el
flujo activo. Este mdadulo dispone de funciones tales como reasignar
aclvidades o nueves uvsuarios, incluir o suprnimir  aclividades
deferminadas © enviar alerfas a los vsuaros parg gue actien con
premura en aguellas actividades en las gue se foman demasiado
liempo, por citar algunas.

Loy WIMC encaming sus esfuerzos en el establecimiento de un sistemd
normalizado de automatizacién de flujo de trabgjo con el gue sed
posible crear entornos homogéneos de actuacidn. Parg ello ha creado
el Modelo de Referencia del Flujo de Trabgjo, un conjunto de madulos
normalizados {anteriomMmente indicades) que pemiten al sistema que los
adopte trabajor de forma conjunta o diversos sistemas de flujo de
trabgjo. independientemente de sus componentes, caracteristicas ©
ubicacién, para colaborar en actividades de un mismo procese o pard
el intercambio de adlguno de sus elementos infegrantes.

Los Sistemas de Automaltizacién de Fujo de Trabajo no son recimente
g selucidén, pues no existe una verdaderd pandcea en cuanfo o
aplicaciones informdticas gue permitan trabajar a la organizacidn o
gestfionen su trabgje con un nivel méximo de perfeccidn. Cadd
organizacién tiene su propia idicsincrasia, su propia naturdleza vy
condicicnes, y su gestidn depende en gran parte de las variables que la
componen. Perc s que pueden aportar integrdad, dinamismo,
censistencia, control vy eficiencia a la gestidn de los procesos
autoematizados.
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La complejidad de los procesos de la Administracién, unida d la
necesidad de normalizar los procedimientos gue tienen lugar en su
entorne, llevan o la conclusidn de que hay gue emplear ung
metodologia que establezca pautas de actuacidn a este respecto.
METRICA, actuamente en su versién 3, se crea con el propésite de
disponer de ung herramienta metodolégica para la planificacion,
diseno y mantenimiente de sistemas de infoermacién, Lo Administracién
Publica la aplica habitugimente para estos fines, aungue también tiene
su aceptacién en el contexto de la empresa privada, puesto gue su
utilizacién no estd restingida o un Unico dmbito de actuacidn.

B clte nivel de estructuracién vy especificacién de METRICA g
convierte en una heramienta demasicde rigida e incdmoda para
afrontar objetivos concretes, come la modemizacidn de deteminados
procesos de la Administracién mediante la aplicacién de tecnologias
especificas, como es el case de la avtomatizacién de flujo de frabgjo.
Pero no es solo por su incapacidad para este fin, sino también por la
manifiesta falta de flexibilidad en la configuracidn de sus actividades, o
pesar de gue se indica gue pueden omitirse segun la situacidn. Su
nomero es fan extenso y se encuentran fan detalados gue su
reclizacién  implica  demasiado  fiempo vy esfuerzo, o menudo
innecesarios por la falta de concordancia entre el objetivo plantecdo y
la utilidad del conjunto de las fases y sus actividades.

Esta metodologia estd mds orientada o objefivos mucho mds amplics.
como es el conunto de una unidad administrativa, un negociado
complete, por ejemple, doende la especificidad de determinadas
aclividades gueda mds difuminada v se puede adaptar mejor al
obhjelive planteado. Se necesita, para abordar cbjetivos tan concretos
como la aplicacidn de tecnologia workflow o un proceso., und
metodologia mds flexible, adaptable, que se arlicule en cobjetives ©
recomendaciones mds gue en descripciones.

A este respecto, se propone una metodologia configurada segin
estos crterics, vy gque se compone de una sere de fases gue
comprenden desde el andlisis del proceso actudl para detectar sus
deficiencias, hasta el establecimiente de planes de formacidn vy
mantenimiento del nuevo proceso. Constituye, por la flexibilidad de su
configuracidn y sus componentes, un instrumento de utilidad para
emprender la implantacién de un sistema de automatizacidon de flujo de
frabajoc en un entorne crganizative, ya gue se frata de una metodologia
especifica para tal objetivo.
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2. OBJETIVOS.

Los cbjefives planteados en 1o redlizacién de este trabgjo de
investigacion se orientan hacia dos aspectos:

- Generales: crientados a la consecucion de metas globales y, a la
vez, priortanas, obtenidas mediante la propuesta de herramientas
metodoldgicas  de  aplicacidén  en  entornos  tecnoldgicos
concrefos.

- Especificos: destinados o cubrir necesidades puntudles gue
surgen en el marco del desarrollo tedrico de g investigacion y gue
serdn  primordiales  para  dlcanzar los  objefivos  generales
propuestos.

2.1. Objetivos generales.

= Presentar la techologia de automatizaciédn de flujo de trabagjo
como un software vdlido, eficiente y qgue ofrece las garantics
necesarics de éxite para llevar o cabo la gestién integral
autematizada de los proceses en entornos de oficing; es dectr,
en enfomos caractenzades por su funcionamiento basado en
flujos de documentos y actividades.

e Proceder o andlisis, mediante lg aplicacidn de  las
especificaciones de la Fase de Planificacién de Sistemas de
Infermacion {PSI) de  METRICA. de  un  procedimiento
administrative © expedente de la Administracién  Local,
concretamente el desarollade por la unidad de Fomento vy
Urbanismo ubicada en el Ayuntamiento de la localidad de San
Pedre del Pinatar, en lg Regidn de Murcia. El fin es localizar v
enumerar las deficiencias de esta Metodologia en su Fase O {PSI)
cuando se aplica en un proyecto de implantacién de tecnologia
de automatizacién de flujo de trabagjo.

+ Ofrecer una heramienta metodolégica gue permita afrontar
con riger, ¥ al mismo fiempo con capacidad de adaptacién y
flexibilidad, el proceso de implantacién de un sistema de
automatizacién de flujo de frabajo en un entorno organizativo.

« Establecer un conjunte de crterics de cardcter general, pero
indicatives de las caracteristicas y prestaciones mds relevantes y
comunes de los sistemas de automatizacidn de flujo de trabagjo,
gue constituyan por sf mismos un método fiable, Ot y vdlido para
afrontar, en el contexto de un proyecte de implantacién, o
seleccidn  del sistema mds adecuado o los objetivos vy
necesidades de g organizacién.
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2.2. Objetivos especificos.

» Delerminar las causas gue motivan la dependencia tecnoldgica
gue sufren la mayoria de las organizaciones, las cuales, o pesar
de infroducir tfecnologic en su  infraestructura de  forma
compulsiva y continuada, no oblienen un incremento de g
productividad del trabajo enlos niveles desedados.

= Mostrar las necesidades de modemizacion de la Administracidn
Publica, como entidad eguiparable en cuanto a caractersticas,
objetivos y funcicnamiento o las organizaciones privadas. Estas
necesidades reguieren la aplicacion de tecnologias orientadas o
la automatizacién de proceses, gestion integral y productividad
del trabgjo en grupo.

e Potenciar el uso eficaz y coordinodo de Techologios de la
Informaciéon y Comunicacidn en las dreas municipales.

e Contribuir al desarollo organizative, productividad administrativa
y gestidon directiva, para dar un mejor servicio al ciudadano
eConNOMIZaNdo recurses.

= Proponer la tecneologia Groupware {tecnologia de trabajo en
grupe) como una herramienta eficaz para aplicarda o modelo
de oficing y ofimdtica; es decr ol esquema gque muestra el
trabgjo de oficing v la tecnologia necesaria para dare soporte.

e Dar o conocer los estdndares que rigen el desaroclo vy
arguitectura de las aplicaciones de automatizacidn de flujo de
frabgjo, cuya adopcidn vy aplicacidon  permite  alcanzar
homogeneidad en los diferentes modulos que los integran vy
frabojar de forma conjunta en un mMmismo  enforno,  bien
cooperando en un mismo proceso, bien intercambicndo
elementos de vanos de elles.

e Establecer el conjunto de deficiencias © inconvenientes gue
presenta la metedologic METRICA come herramienta para el
andlisis y desarrollo de procesos sobre los que se plantea o
implantacidn de un sistema de avtomatizacion de fluje de
trabgjo.

= Andlizar las diferentes propuestas  existentes referentes  dl
desarrollo de proyectos de implantacién de  sistemas  de
avtomatizacién  de  fluje de frabge vy  emprender las
adaptaciones © meodificaciones oportunas, con el fin de
establecer una base metodoldgica adecuada gue sirvd como
instrumento vélido en futuros proyectos de este tipo.
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3. METODOLOGIA.

La configuracion del contenido de la tesis se hace con el objetive de
presentar una vision clara y sencila del estado de la cuestién de Ia
tecnologia workflow o de automaltizacién de flujo de trabagjo, eje central
de la investigacién emprendida, v su aplicacidén, © mds bien lg
viabilidad de su aplicacién, en un enforne organizative complejo como
resulta la Administracion Publica, institucidn o la qgue fodo cludadano
debe recurir dlguna vez {o asiduamente) para solicitar determinados
SErvicios.

F grado de profundidad alcanzade en la materia objeto de estudio
ha estado perfectamente medide con el objeto de no alterar
considerablemente  los  diferentes  cspectos que componen |
tecnelogia analizada, ya que la composicidn de frabgjo estaria, por
fante, demasiade ramificada en cuante o confenido, abarcado
demasiadas secciones. Lo gue se prefende es lo confrano; esto es,
acotar en lg medida de lo posible ese contenide, gjusténdolo «
conceptos/temas de interés general constituyentes de esta tecnologia:
contexte de  aplicacidn,  origenes, caracteristicas  técnicas,
funcicnamiento, estédndares, tipologia y metoedelogias de implantacién.

B rabgjo se ha estructurado con dos enfoques bien definidos: uno
tedrico v ofre préctice. De este mode, el segundo ha servido como
demostracidn vy ejemplificacidn de lo expuesto en el primero.

s Seccion Tedrica, que abarca el desamrollo tedrico del contexto
organizativo en el gue se pretende aplicarla tecnologia workflow,
asi como g presentacidn de su estade de la cuestidn, en cuanto
o sJs  ofigenes  fecholdgicos, prestaciones,  configuracién,
caracterisicas, funcionamiento, tipologias. efc.

s Seccion Practica, en log gue se abordon dos cuestiones
diferenciadas que justifican los objetivos propuestos:

o Descripcidn y andlisis detallado de un proceso administrativo
de la Administracidn Local. Se trata de un expediente
administrative scbre concesidn de Licencias de Obras
Mayores que se ejecula en la unidad de Ubanismo vy
Fomento del Ayuntamiento seleccioncdo {San Pedro del
Pinctar). Este proceso se caractenza por su complejidad,
tanto por el nOmere de trdmites necesarios como por sus
elementos infegrantes. Por ofre lade, se trata de un proceso
de ejecucitn habitual vy repelitivo, 1o gue sugiere |a
necesidad de aplicar acciones de mejora en su gestion, de
cara o simplificar los rdmites gue han de emprender |a
Administracion vy los cludadanos gue lo reguieren.
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o Propuesta de una mefodologia  especifica para  la
implantacidn de aplicaciones de automatizacidn de flujo de
frabojo en entomoes organizatives, la cudl se arficula en und
sene de paulas o gcciones que en conjunto constituyen una
metodologic mas flexible v adaptable que I metodologia
METRIC A para este fin. Abarca las fases de: estudio y andlisis,
disenc, seleccidn, implantacién, simulacién, activacién vy
mantenimiente. Esta metedologia es desarrcllada a partir de
las pautas establecidas por ofros modelos afines.

3.1. Seccidn tedrica de la investigacién.

Una verz gue se ha llegado a la conclusidn de cudl es el tema central
del trabajo: el estudio de la tecnologia de auvtomatizacidn de flujo de
frabgjo v su aplicaciéon en el contexto de un proceso adminisirativo ©
expediente de la Administracién Local a través de ung propuesta
metodeldgica concreta, se procede o efectuar una blsgueda
documental que abarca dos frentes:

-  Perpectiva general.
-  Perpectiva detallada.

La perspectiva general de la investigacidn se encarga de cubnr los
aspectos bdsicos que conforman el contexto en el cual se ubica Id
tecnologia workflow: su entorno organizativo, necesidades tecnoldgicas
y de infraestructura, recursos implicacdos, tecnologias afines y orfigenes o
antecedentes técnicos.

Por otro lado, 1a perspectiva detallada de la bisgueda documental
pretende acceder g los conocimientos mds especifiicos y concretos de
la tecnologia workflow: es decr, a informacidn de cardcter mds técnico
gue la obtenida mediante un procedmiento de blsgueda general. Se
trata de recopilar dates acerca de los elementos constituyentes de o
tecnologia, su  funciocnamiento, los estdndares o© las pautas de
nermalizacion dl respecto, instituciones y/u organizaciones implicadas
en su desarrclle, ventajas e inconvenientes derivades de su aplicacién, y
las Tpologias mds comunes.

Se procedid por tante, a la blsguedda vy localizacién de bibliografia
tanto de cardcter general como especifica, gque se ajustase a las lineas
de investigacién propuestas, v que constituird 1la base scbre o que se
sustentard toda la investigacion o efectuar, junto con el conocimiento
resultante de las actuaciones de cardcter practico que se lleven d
cabo. Lo documentacién obienida ha side fante cuantitativa come
cudlitativamente muy destacada.
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La bibliografia de la investigacidn se ha seleccionado de diversas
fuentes:

A] Fuentes personcales:

» Personal docente de la Universidad de Murcia. Consultado para
Il obtencidn y andlisis de informacidn para la investigacion.

» Perscnal docente de la Universidad de Alcald de Henares.
Requerido para el mangjo de aplicaciones especificas vinculadas
con la fecnologia de lg invesfigacién {ToolCADE 1.0V, vy
asesoramiento en el al andlisis de informacion sobre [a misma.

» Personal perteneciente o la Administraciéon Local., Consultado
para el desarollo de la seccidn practica de la investigacidn
{andlisis del proceso administrativo de Licencia de Obras Mayores
de la Administracidn Local).

» Profesionales de diversas organizaciones pertenecientes ol sector
tecnolégico, con el chietive de cbiener informacién de valor
sobre s caracteristicas, funcionamiento vy configuracién de
herramientas de automatizacidn de flujo de frabagjo, entre las que
destacan:

o Informdtica Bl Corte Inglés2,
o TEDI Informdticas.
o Lotus?,
B) Fuentes Institucionales:
» Biblioteca Regional de Murcia.

» Bibloteca General Universitarica del Campus de  Espinardo.
Universidad de Murcia.

+ Hemeroteco Cientifica de 1o Universidad de Murcia.
» Biblioteca de lg Facultad de Informdtica.

De todas ellas se obtuvieron matericles bibliogréficos {monografias,
manuales vy publicaciones periddicas). gue postenormente fueron

' ToolCADE 1.0 es unga hemamienta informatica  desarollada por el Gupo de
Investigacién en Ingenieria de la Informacidén v Docurnentacion (G130 de g
Univeridad de Alcald de Henares, Madrid, ordentada al disefio grafico de flujogramas
(representacionss de los flujos de procesos automatizados). Lo configuracian de estos
flujogramas es la base sobre 1o que s sustenta lo represenfacidn del proceso
administrativo analizodo en el Copitulo 1YV de esta Tesis.

2 httpe/ A ecies

* http/ feewew tedi-informatica.com

¢ hittpef Aeewew | Ofus.com
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anclizados  para  extraer la  informaciédn  relevante  para
investigacion.

C] Fuentes tecnoldgicas:

» Sifios web de organizaciones, organismos de inveshigacion vy
empresas. Podemoes citar, o modo de ejemplo:

o Workflow Management Codlitions.
o ICTNets.
o Ultimus?.

Se accedid a trabajos. estudics, etc.. que han aporfado diferentes
puntos de vista y datos actudlizados sobre el estado de la cuestidn
en lo referente a los contenidos tecnoldgicos de la presente
investigacion.

s  Boses de Datos:

o ICYT {Ciencia vy Tecnologia) e ISOC (Ciencias Socicles vy
Humanidades), del CINDOCE.

o Wiley Interscience®, base de datos sobre literatura de
diversas temdticas, entre las gue se encuentra la tecnologlia
de avtomatizacion de flujos de trabgjo.

F tema cbjeto de estudio posee una desatacada relevancia en los
entornos tecnolégicos acluales v se caracternza por su continua
evolucién, lo gue reguiere, por ello, de ung constante blsqueda de
informacidn para estar actudlizado en los avances de los gue es objeto
es tema de la investigacidn. De esta forma las acciones de blsgueda
para localizar nueves datos sobre el tema que sirvan de soporte
documental han side continuas. Los contenidos obtenides se han
traducido y adaptado o las especificaciones de la investigacién.

Un elevado porcentgje de la informaciédn obtenida se encuentra en
idioma inglés, lo que denota que los estudios e investigaciones mds
destacados vy relevantes se llevan o cabo fuera de nuestras fronteras.
Esto no hace sine poner de manifiesto la necesidad de introducirse en
el campo gue se estd tratande. La inmensg mayora de la
documentacién encontrada es fruto de investigaciones realizadas
fuera del pals, a excepcidn de determinada legislacidn en materia
tecneldgica, estédndares para la Administracién Publica vy diverses

3 httpef Ao fncorg

¢ bttt feewewiictnetes (Comunidad de BMP v Workflow)
T httpef Aeewew ultirus.com

g httpe/ feewewi.cindoc.csic.es

7 httpef A owilevintencience.com
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arficulos gue ofrecen una visidn general del tema, sin llegar o un
destacado nivel de especificacién.

Por este moflive, se ha visto necesario proceder a frasladar los
gjemplos gue se han encontrado al modelo espanol para adecuanos d
las especificaciones y requernmientos propios de nuestra Administracidn,
y de carg o efectuar una posterior asimilacién de su contenido,
proceso gue ha reguendo una cierta dedicacidn temporal. De todas
formas, existen en nuestro pals numerosas empresas vy frabgjos con ung
estrecha vinculacidn en este tipo de aplicaciones.

Se ha creado una base de datos documentadl bajo entomo WKnosys,
dada la gran cantidad de informacidn recopilada, la cual contiene
referencias o todo el material obtenido para la investigacidn. B objetivo
es disponer de una herramienta flexible y eficiente para la clasificacidn
de los documentos v poder acceder asi de forma mds inmediata
efectiva o aguela informacién que se necesite en cada momento
precisc. Para elle, s& han creade fichas-tipe que  confienen
determinados campos gue faciitan estas acciones. Conforme o
documentacién ha side andlizada v comprendida, se ha reclizando el
corespondiente tratamiento de ésta para ser incluida en la Base de
Datos.

Una vez gue se dispone de la informacién obtenida mediante |a
blsgueda documental efectuada sobre las diversas fuentes de
informacion, se procede a lg extraccdn de todos los aspectos © items
comunes relacionados con el contexto a estudiar. La informaciéon es
andlizada y los datos resultantes se ulilizan para el desarrollo tedrico de
cada uno de los puntos que conforman la seccidn tedrica de o
investigacion.

3.2. Seccion practica de la investigacion.

Para llevar o cabo el andlisis del expediente administrative gue se
redliza en lag Administracién Local {Licencia de Obras Mayores), se hg
aplicado la Fase O {Planificacién de Sistemas de Informacidén) de la
metodologicn METRICA, la cudl serd la base scbre g que se asentard |d
forma de proceder para el establecimiento & implementacién del
future sistema en el entomo de la Administracion.

E método de trabajo serd el descrito en la Fase O Planificacién de
Sistemas de Informacidn, fase gque respende o g necesidad de
conseguir que el fratamiento de la informacidn, consideradoe en
férmines de disponibilidad, ayude o la gestién v flexibilidad y se adapte
a los objetlivos generales definidos para cualguier Unidad organizativa
de la Administraciéon. Estd encuadrada dentro de la Planificacién
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Estratégica, cuya finalidad es definir los objetives o large plaze de und
organizacién, en cuanto a servicios futures a prestar, perspectivas de
crecimiento vy previsiones de evolucidn, asi como  estimar  las
necesidades de informacién en funcidn de dichos objetivos. Para ellos
se considera tanto o situacidn de dicha organizacidn frente a su
entorne, come la visién de los respensables de la misma.

la fose de Planificacion de  Sistemas  ofrece una serie  de
caracteristicas, entre las gue se puede destacar:

- Una definicién  precisa de  los  Sistemas  de  Informacién
identificados;

- Una planficacién gjustada para la Implantacién de  dichos
sistemas, considerando prioridades y recursos necesarios.

Los objetivos de esta fase serdn:

- Definir ung serie de puntos bdsicos gue se han de considerar en |a
reqlizacién de un Plan de Sistemas;

- Obtener un conunto de productos gue sirvan de punto de
partida de la Metodologia de Desarollo de Sistemas.

Para obtenerlos se han definido una sene de actividades generales,
llevéndose o cabo las referentes a la obtencién del conjunto de pautas
y pardmetros necesanos para acometer el trabajo de Desarcllo de los
Sistemas de Informaciédn gue se pretenden desarrollar. Estas actividades
conforman la Planificacidn de los Sistemas a establecer, v de la gue se
irén obteniendo segin se vaya procediendo, [os resultades y productos
prvistos.

Se ha ulilizado la metodologia METRICA v.3. concretamente las
especificaciones de su Fase 0: Planificacidn de Sistemas de Informacidn
{(PSl). de cara a configurar un plan de inicio schre el que asentar el
estudio a desarrollar. Asl las cosas, guedard establecida la base sobre
la gue en un futuro pueden aplicarse el resto de fases que componen
la metodologia hasta conformar el desarollc completoe del nuevo
sistema de informacidn, s se oplta por emplear esta metodelogia para
tal fin.

Previd al comienzo del andlisis de informacion, se celebrd una
reunidn con el personal responsable, en este caso el Alcalde y el
Secretano del Ayuntamiente, o los gue se diercn o conocer los objetivos
y fines del frabajo v la necesidad de ufilizar los recurses e infraestrucitura
del Ayuntamiento para llevaro o cabo. Se puso en conocimiento del
personal del drea municipal seleccionada la memoeria de  las
aclividades gue se lban d realizar y se solicitd su cooperacidn. §e habld
con el responsable de la unidad de la posibilidad de mejorar el
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desarrollo de dgune de los procesos administratives gue se venian
reclizando, por lo gue se pasd a tomar contacto con algunes de ellos,
aguellos que requerian una automaltizacidn de forma infegral para
aclcanzar una mayor eficiencia en su desarrollo.

Una ver conocidda la base documental; es decir, o documentacidn
con la gue frabaja la unidad administrativa, se facilitd un modelo de
expediente real para proceder al andlisis exhaustivo. De esta forma, tras
el andlisis de este expediente modele, se conocieren todos los dates
del proceso en el gue toma parte:

a) La tipologia documental gue forma el proceso
b) Las unidades, y por extensidn, el personal que estd implicado
c) El flujo de actividades que fonma el proceso.

Se han definicde los objetivos gue se pretenden con el provecto: es
decir, el fin gue perigue la aplicacién de las actlividades de esta
metodeologia, asi como su dmbite de alcance.

Hon side idenfificadas las necesidades de informacidn de las
unidades implicadas, elaborande un caldloge de éstas v de los
requisitos para alcanzands, para asi reflejar de forma clarg y concisa
qué se necesita en cuanto a flujo de informacidn para gue el sistema
funcicne adecuadamente.

Para proceder o la implantacidn de un nueve entorne tecnoldgico
en el dmbitoc de la unidad de Urbanismo seleccionada, ha sido
necesario detemminar vy valorar los antecedentes relevantes a dicha
unidad, en lo gue se reflere o estudios vy planes de automatizacién
reclizades con antericridad, fuentes de informacidn gue aportan dates
sobre ella, su enfemoe y configuracidn, ete., para concretar la situacién
de partida y establecer a la gue gueremoes llegar.

Se ha estudiado el sistema de informacidn actual gue presenta la
unidad de informacidn para conocer cudl es su alcance redl vy
objefives, qué compoenentes lo forman, los procesos o los gue dd
soporte y de qué forma, carencias, etc. Se consigue sl una descripcidén
general del sistema de infoermacidn actual, gue nes pemite valerar con
mds fiabilidad su situacidn presente v conocer aguellos aspectos gue
han de mejorar y cdmeoe, los cudles se solventardn con el nuevo enfornoe
tecnoldgico propuesto.

De esta forma, el proceso seguide en lo relative o actividades
desarrolladas  bojo  las  especificaciones de o metodologia
seleccionada para ejemplificar las situaciones presente vy futura, ha sido
el siguiente:
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Al Inicio del Plan de Sistemas de Informacidn, para lo cudl se han
anglizadoe |las necesidades del PSl, idenfificade su alcance vy
determinado los responsables.

B) Definicién vy organizacién del PSl, especificando el dmbito de
alcance del proceso objeto del estudio.

C]  Estudic de lg informacién relevante, seleccionande, valorando
y andlizando antecedentes relevantes a la unidad v proceso
objetos del estudio.

D) ldenfificacién de  reguisites., estudiande de  forma
pormenorizada el proceso de g unidad, analizando  sus
necesidades de informacién y catalogando sus requisitos de
informacién.

E) Estudio de los Sistemas de Informacién actuales, determinando
su alcance vy objelives, y proceder o su andlisis y valoracion.

Toda la informacién referente a los contenidos de la seccidn préctica
se ha obtenido gracias a diversos medios de actuacién:

- Asistencia continvada a centro donde estd ubicada la unidad
estudiada (Ayuntamiente], donde se  ha  andizande g
documentacién disponible, el enforno tecnolégico v el proceso
seleccionado.

- Sesiones de frabajo compuestas por encuentros en grupo con el
personal implicade, enfrevistas  personalizas v reglizaciédn de
formulanos.

- Observacion directa de casos recles gue se han desarollado en
el sene de la unidad.

Trabgjar con 1o meledologia METRICA  {utllizada en el andlisis
detallado del expediente administrative, con el fin de establecer las
pavtas adecuadas para una posteror aplicacidn de tecnologic
workflow] ha permitide vislumbrar las  deficiencias gue presenta
concretamente la Fase 0 de Planificacidn de Sistemas de Informacién.

Si se pretende aplicar esta fase con el cobjeltivo de faciitar o
implantacidn de un sistema de cutomaltizacidn de flujo de trabajo,
pueden darse sefics inconvenientes o cauvsa de la rigidez vy alta
estructuracién  y  defalle en sus actlividades., Este cOmule de
inconvenientes derva en la necesidad de proponer und nuevda
metodologia creada expresamente para faclitar la implantacidn de
sistemas de auvtomatizacion de flujo de frabagjeo en un contexto
organizativo.
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Esta nueva metodologia especifica es desarrcllada a partir de las
pavtas y recomendaciones contenidas en otros métodos que tienen o
implantacidn de tecnologia workflow como base. La nueva version de
la metodologia se compone de und sene de especificaciones generales
o fases gue se caracterizan por su adaptacidn ol medio en gque se
aplica y por su allg flexibilidad, pues no se frata de actividades de tipo
descriptive y altamente detaladas come ecurre con METRICA, sino mdés
bien de recomendaciones o adoptar en cada una de las situaciones
{fases] gue la integran, gue son las siguientes: estudio v andlisis, diseho,
seleccidn, iImplantacién, simulacién, activacién y mantenimiento. Estas
fases se presentan acompanadas de sus grdaficos explicativos y pautas
de aplicacidn.

B andlisis v seleccidn de nuevo software en la organizacidn puede
convertirse en dlgo verdaderamente complejo para el responsable de
esta tarec. Por elle, e integrado en la metodologia propuesta se
presenta un método para la seleccidn del software de flujo de trabajo
mds adecuado o las verdaderas necesidades de la organizacidn. Es
decir, consiste en un conunto de aspectos gue, mediante su seleccidn
U omision permiten dilucidar la heramienta de flujo de trabajo ideal en
el contexto organizativo.

Su aplicacidn en el marco de ung metodologia de iImplantacion
como lg agqui propuesta, puede ser de gran ulilidad para hacer mds
sencillo y efective el proceso de seleccidn de estas heramientas. Estas
pavtas de seleccidn pueden aplicarse de forma individual © bien
conjuntamente con las especificaciones contenidas en ESTROFA, la cual
estd orientada o la adguisicién de sistemas de flujo de trabaoje en el
entorno de la Administracidn General del Estado, para asi contar con un
alito nivel de nommalizaciédn y disponer de un método mds exhaustivo,
aungue, en definifiva, todo va a depender de las necesidades de g
organizacién, sea publica o prnvada.
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Las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacioén en el entorno
organizativo de la Admédn. PUblica

RESUMEN: Se describe lo dependencida tecnolégica gue sufren
o5 crgonizaciones. La implantacién masiva y sin criterdc de
tecrnologio efectuada o 1o large del iempe en el senc de 1ds
orgonizaciones ha generadoe 1o gpaicidn de 1o chsis de Id
productividad, matericlizada en el fendmenc dencmincdc
paradola de o produchivicod. Lo Administracicn Fublica, o
pesar de ser un ente de cardcter pUblico no es djend o este
hecho. Se propeone |ld necesidad de llevor o cabe accicnes
de modemizacicén de s procesos de o Administracién
medicante o coordinacicn e infegracicn de sus elementcs
paticipantes con el fin de lograr und gestién de ld informacicn
mds eficiente v de calidad. Se analiza el Plan eEurcpe 2002, o
nivel eurcpec. ¥ el Plan InfeXX, a nivel nocicnal, como
inicictivas pard lg medemizacion de la Administracicn FOblico,
goercande dl civdadane d ld Scciedad de la Infemmacién. Se
fincliza con 1o descrpcién del proyecto INDALS pora el
infercambic  de  informocion enfre dominics de o
Administracicn, enfatizando las especificacicnes ATRIG, SICRES
v ESTRCFA como dociones puntudles del dominic de Gestidn
Documental parg el establecimiente de  sistemas de
infomuocidén nomMmalizados e infegrados en este enfomo.

DESCRIPTORES:  Administracién  Flblica, Modemizacién,
Inncvacion, Productividod, Competitividad.
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1. IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥
COMUNICACION EN LA REALIDAD ORGANIZATIVA.

1.1. Dependencic tecnelégica de la organizacién,

Desde 1o dporcién de lgs Techologics de o Informocion
Comunicacién (TIC], 1as crganizacionss ne han sabide o ne han podido
resistirse a la fentacicn de aplicar los confinues avances y [ogros en sus
entomos de trabaje. Han dedicodo cuanficsas irveriones o su
gdguisicién, sin percibir gue  entraban en una dindmica de
dependencid de productes informdticos de 1a gue es précticamente
impcsible  librose, puestc gue éstos hon de  ser  cctudlizodos
centinuomente parg eguipararse ol resfc de sus compefidores ¥ no
perder de esta fomma el tren techoldgico.

Cugnde se trata de procescs basados en cotividodes manuales, el
hecho de efectuar en su procedimientc o metodologio de frabajo, y
con Und ciertd frecuencic, und sere de cambics, bien sean éstos sutiles
o rodicales, es alge relgtivamente sencille, siendo posible ddemds
sUpnimir todo vestigio de 1es mismos sin gue elle afecte al procesc. For
ofre lddo, sl se dplicd ld techologia para autematizor estos procescs es
impensdble eliminartede rastro de la misma en el glebal de 1 actividod
ocrganizativa. La nversién en cuanto o productes infoenmdticos, perscnal
dedicade, fomacidn, mantenimientc, etc., es demasiade considerable
como pard decidir dar marcha atrds d 1o dutomatizacién y actudr con
total indiferencic volviendo o refomar los procedimientos manuales. Lo
introduccion de ld tecnoloedicl en ld organizacién es ctro dimensién.

Por todo elle, fras haber decidide aplicar 1as TIC en su entomo de
trabojc, la crgonizacién presenta ung clarg fecno-dependencia. Desde
gse momenic, yo no serd pesible librarse de suinfluencic, aungue o
desee v o intente. Deberd seguir incculdndo O sUs procesos sueto
infammatico y continuar con su gotividad organizativa habitual.

1.2. Expectativas en torne a las TIC.

Enlinecs generdes, los TS ne han cumplide con o gue redmente se
espercba de ellas. Pesiblemente este hecho se debe o ne haber sabide
extrader fodd sU copocicdod de gestién de  infomocién oy al
estancomientc de o productividod en 1o crgonizocién.  Wuormaon
[WUR, 198%]. sostiene gue |os directivos de las orgonzaciones se guejan
corstantemente de 1d escosa calidad del fluje de informacién de sus
procesos. o pesar de estar utizande 1as TIC pard su autematizacién. B
hechc es gue nc existe un flujp de informacién clare y confinue. Lo
rczén se encuentra en ne hobker enfocode adecucdomente el objetive

|. Loz Tecno ogios de a Informoaciony Comunicociaon ene entormo orgonizaoiivo de o w4
Adrunistracion Pokica.



Sislemms de Aulomolizocicn de F ujo de Trobgo. Propuesio de uno melodo ogio de imp onlocian.

sobre el gue se hon aplicar los ovonces fecnolégices. En lugar de
considerar gue 1o verdaderamente importante es 1o informacién gue
fluye por lo crgonizocicn, los esfuerzcs se han centrodc en 1o
intreduccion masiva de elementes informdtices de foma indiscriminada,
sin hingon tipe de criteric. Bl caming corectc reside, clertamente, en g
utilizacién de g tecnologia, pere aplicdndola con el fin de legrar und
cdecuddo gestién de lo informacién. en lugar de chbsesicnarse por
cutcmatizar dicha infemacién [COR, 1994,
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2. INFLUENCIA DE LAS TIC EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA ORGANIZACION.
2.1. Intreduccisn al concepts de productividod.

Hedp [HEA, 19%2], sostieme gue o preductividad es und medida
cdecuddd pard la eficiencia de los organizaciones, ¥ 1a define como
"o reladian entre el valor de los productas o senviclos que generd v kas
COstes e los recursos Consumidos pord o generacion o orestacion de
los mismos™; es decir. el cociente entre el output y el input.

En un entomo cuycs procescs ¥y dofos se encuentran fotalmente
estructuradcs, se resumina en “hacer cosas majares frabalanda mds™. Lo
gutcmatizocicn de procesos siempre ha estade ligada ol gumento de 1o
productividad, scbre todo en el dmbitc de los industics con procescs
repefitivos, porpoher un ejemplo.

Este hecho no sucede en entomos administratives: es decir, en el
trabgjc de cficing, pues la infomaocién con o gue trabdjon ne suele
estar adecuadamente estructurada, 1o gue o largo pleee ha preducido
un estancamiento de |os indices de productividod [RCE, 1999].

Lo productivicdad de und crganizocién ne depende Unicamente de 1o
gue producen de formao individoad sus empleadaos, sinc fambien de 1o
gue generdn los gnupes o Ios gue perfenecen, entendiendo un grupe
come ld formad en gue |os individues interactoan [ULT, 19%98e].

Scn precisamente los procescs de los organizacicnes, dencminados
cominmente procesos de negodo  [business process], los gue
determinon cémo se relacionan los indviduos entre si, como se
distibuyen los tareds ¥y cémo comparten ld informacion, durante el
desanclle del process.

2.2, Las TIC ¥ sus efectos negatives en la productividad.

Come se ha mencichoade  anterormente, o medida de g
productividad proviene de 1d ratic generadd por el input y cutput de o
crgonizocicn. Tradicicnamente, los esfuerzos de los crganizacicnes por
cdumentar 1o productividad se han centrade en el dumente de los
cuUtputs [transformaondo [os métodos de trabaje] v 1o disminucidn de 1os
imputs [reduciendo los costes). Sinembarge, estaban eguivocadas, pues
lo medidd redl no reside en estos dos indicadores, sino en la taso anucl
de crecimientc de lo preductividad; es decir, en gueé niveles crece.

Lo tasa anudl de crecimiento se ha radlentizadce en el franscurse de las
dos Ultimas décadas, precisamente coincidiende con la gpanicién de
los TIC en las crgonizaciones, lo gue no deja de seralge irénice, pues su
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chigtive era, en este cose, el incremente de Ios indices de
productivicloo.

A pesar de Ios confinues avances gue se han legrodc en el coampo
tecnolégico, ¥ de gue |los inversiches d este respecto son constantes y
cugntficsas, o fosd gnudl de productividod no crece ol dtmo gue
imicicimente se hobia previsto, sino gue, dl contradc. 1o hoce de und
forma mds lentd gue si se compdrd con ofrds epocds, como es el caso
del perode comprendide tras ld Segunda Guemra Mundial [BEL, 1991].

Se ho utlizode und gran tipolegia de aplicaciones informaticas con el
propésito de autematizar datos ¥ procesos. Bl efecto gue en tecria
deberid de haber producide es el incrementc constante de 1o
productividad de 1a organizocién. Lo redlidad es distinta. Lo cunvd de o
productividad ha sufdde un clare estancamisnto (Figurd 1.1), O pesar de
o evolucién tecnoldgica gue pardlelamente se estd produciendo. Es o
gue se ha dencmingde porodojo de la oroduchividod [COR. 1994,
fenémenc preducide, principalmente, o cousa de los islas de
agutomatizacion: este es, por g accién de aplicar 1 tecrnologic de
fomma aislada, puntudimente, schre detemminados procesos o sistemas,
Il gue derva en und nofable y, al mismo tiempo, perjudicial fotc de
intfegracién entre todes los elementos gue componen |d organizacicn.

Lo Figura 1.1 muestra el descersce generdlizode de |os indices de
productividad, entre 1as décados de 1os afics 70 o 90, en adlguncs de los
pdises perfenecientes o |l GCDE. B cosc de Espofio no es undg
excepciény se gusta o ld media de |os paises analizados.

2.3. Razonomientos dcerca de la crisis en la productividad.

Desde el ofigen de 1o tecnologid. 1os organizacioneas 1o han dplic ado
pard gutomatizar sus procescs, perc os idedles de productividad gue
gnhelaban, ¥y gue se preveion cohsegur con fotal seguridad, han
defraudacdc.

Este efectc negative ne se ha producide Onicamente enlas industrios,
crganizacicnss mercantiles ¢ grandes empresds, sing gue también se ha
extendide o los entomos administrativos o de oficing, cuyds inversiones
en TIC ne hon provecadoe fampoco un impacte significative en sus
indices de productividad [BAl, 1998]. ¥ es gue o gran maoyord de 1ds
implantaciones de tecnologia en el trabdje de coficing, se han crentado
o o gutematzocicn de toreds rutinanos. Ho side muwy reducide el
numers de estas oficings gue redlmente ha conseguide innovar, pueas |d
simple Utilizacién de hojos de cllcule y procesadores de texto, entre
cfras aplicacicnes, no produce  efectos  significatives en I
productivicod.
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Figura 1.1, Friomedios de varacion anual en lo productividod delhrobajo
en algunos pakes de o QCDE en el periodo 1570-1 560,
Fuente: Cornella, 1594,

Diverses dufores hon ofrecide explicaciones y rczenes pard dor o
conocer ds causas gue han provocado esta paradoja. Lo cierto es gue
tedas ellas son clarcmente confrapuestas en alguncs aspectos. No hoy
uncnimicad al respecto, cungue se coincide en el hecho de gue nc se
estd qutcmatizande por el caminc cdecuddo.

Mo existe Ung correctd integracion entre 165 procesos automatizados,
por o gue estdn conviviendo todes elles de toma dgislada, formando las
anterdomente mencicnodaos iskas de aufomatizacion. A modc de
referencia se dardn o conccer lgs opinicnes de les auteres Lindbeck y
Ayres.

Lindbeck [LIM, 1991] hablg, enfre ctras cuesticnes, de gue en las
decadaos de los 50 v &0 el gqumentc de la preductividod fue muoy
corsiderable, pues Ios niveles socicles, econcmicos e industricles ercn
muche mds bajos gue dhord, por 1o gue 1os avances Utilizados
producion resultados mds cudanticses y visibles de |os gue actudimente
pueden llegar o daorse.

Ayres [AYR, 19%91]. por ofre lddce. hablg de gue |ds empresds
pretendian conseguir gue sus actividades de produccion se llevasen o
cabo de forma inintenumpida, por 1o gue se procedic o gutomatizar
todas las acciones manudles, 1o gue reguerid grandes inversiones. Lo
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verdaderd prichidad residic en centrar los esfuezos en cuestiones tales
como dumentar ld calidad o reducir los ercres ¥ el tiempe de respuesty
d los pedidos efectuados porlos clientes.

Este cutcr sendld Ias iskas de automalizacion como eje central del
problema de decelergcion de ld productividad. Los sistemos de las
orgonizocionss  estdn automatizadoes independientemente unos de
cfros, de fomma dislada, por o gue o scbrecarga de infomacién
provocdda por utilizar cada vez mdés las T reguiere g intervencién
humand, o cudl produce un retrgse en os procescs. Dadd g diversa
tipologia, procedencia, tratamiento, etc.,. de 1d informacién, und
schrecargd en ésta supone un preblema deble, yo gue gdemds
provocd gue los drectives ne puedan dispener de 1o infommaciéon en
cuestiéh cuande 1a necesitan. Existe |a creencia de gue las TC ne han
cdumentodo o calidad de 1 distribucién de informocion, ¥ es gue, o
pesar del grode de autocmatizacicn de lo organizacicn, si ésta presenta
islas de aufomatizacion dousard und notakle falta de integracién entre
los sistemas existentes, o gue al final produce und decelergcidn de g
productivicod.

La sclucicn radica en la necesidad de plantear sistemaos gue sedn
copaces de hablar entre s directfamente; es decir, gue puedan llevar g
términe  esd  integrocién, Escs  nuevos  sistemas posibilitardn 1o
coordinacién de 1os recurscs existentes en ld organizacién, con el fin
Oltima de safisfacer d los clientes. De 1o gue se tratd es de dprovechar el
potencidl de las TIC para gesticnar de ung forma mas eficiente 1os
recurscs de informacién de 1 organizacicn.

Actugimente se present Un nueve ponoramd en o gue respecta o
o cutcmatizacién, sus aplicaciones v ventojos, yd gue |d agparicion de
herramientas tales como los GUI [Grophic User Interdace] o interfaces
Graficas e Usuado, |d grguitectura Cliente-Servidor o 105 dplicaciones
EnchUser o de Usuaria Final, permiten establecer en el contexte de ld
organizocién una nueva dimensién en cuantc o infroestructuras
tecnol&gicas, facilitande v potencicnde el robojc automatizadc.
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3. LA ADMINISTRACION PUBLICA Y SUS DEBILIDADES ORGANIZATIVAS.

Los efectos gue produce lo aplicacién de tecnclogic en los indices
de preductividod de los organizocicnes privodos no  difieren
sustancicimente de  la  situacién en 1o Administracidn . PORlcao,
parcdigma de entomo administrative o del trabaje de oficing.

Se frata igucdmente de crganizacicnes gue persicuen Ia chtencién de
beneficics y la safisfaccicn de sus clientes [en este cosc usuarncs o
civdadancs), perc con metocdoloegios, materics primos de trabdjc e
indices de medicién de productividad, distintos.

En el trabojo de cficing, es inclusc mds complejc el procese de hallar
los tosas de productividad, ya que, como scstiene Davis, “e! frabajo no
gstd fon bign definido coma en las fdbricas, de manera gue 5 difiil
esfablecer objethvos coantificablas v, conslgulentemente, a5 alficil mealr
o prodioctividad™ [DAY, 1997].

3.1. Definicién de Administracién POblica ¥ su eguiparacién o g
organizacién privada.

Gererdlmente, se concibe 1o Administracién Plblica come und
crganizacicn del Bstode, cuye fin es servir al civdodonc-usucic
prestande  servicics  especificos mediante 1o framitacién de  ung
determinada documentacidn. Los definicicnes existentes al respecto
tienen un cardcter més fonmal.

Lepez-Miete define a las Administraciones Fublicas como “on conjunfo
ordenado de drganos gue s infeqran en el podar gjecutivo v Und setia
de anhtes poblicos mehores encuadradas eh & de manara indirecha
Todas ellos reallzan, o fraves de sus ffulares, la actividad aaministrathva
[LCP, 1989].

Sdnchez Yignau vy Roddiguez MURcE enfienden gue |d Administracién
Flblicd es “la arganizacian v direccion de personds ¥ medias para o
consecucian de los fines de goblemo; comprends todo lo concemiente
al aparato gubemamental v el funclonamiento de o achivicdod
empresanal .t [SAN, 2000].

Estos autcres sefdlan gue, en generdl, los definiciches scbre
Administracién POblica coinciden en el hecho de considerar o ésta
come la responscble de ejecutar y chservar la poliica emancda del
Gobiemc. Estas acciones las lleva o cabo mediante 1o gestién eficiente
de lg informacién gue sirve de soporte d sus actividades y procescs.

A trowés de o compardcicn de |os dspectos o elementos gue
configurdn und orgonzacion y su desanmclle, es posible eguiparar 1o
Administracién POblica con ld crganizacién privada, corocterzada ésta
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porlos 3 87 [ROD, 1999], como asi muestral 1o Takld 1. La organizacion
privados se articuld en tomc d tres conceptos: clientes, competencia y
cambic [de ahi la dencminccion de “3 C5"], los cudles tambien tienen
s implicacién, en moyor ¢ menor medidd, en el enteme de o
organizacicn poklica; esto es, la Administracién Foblica.

Crganizocian

privada Adminisfracion Piklica

Clientes Civdadanos |clientes obligodos, pero
clientes que reclaman servicios).

Mo existe, pero la UE exige convergencia,

Competencia ! - A1l d
exigencia de competitividad comon.

) Afectaigual cambio enlas 1, en las
Cambic organizaciones, en lasleves v
reglamentos, v en lds normati as.

Takla 1.1, Comparacian de las 3 Cs para la organizacién privada
w o Administracidn Fublica.
Fusnfe: Rodriguez mhufioz, 155 %

Hoy dia es totdmente walida 1o consideracion de gue el dparato
gdministrative de o Administracién ne tiene por gué diferenciarse, en
esencid, de ofros organizacicnes gue ne peniguen fines plblicos. Lo
Administracién implica aspectos empresaricles, pues exste und clorg
preccupdcién por o eficacia en su actuacion administrativa. Se ha
dicho gue la Administracién es ona realiaad empresadal, Una emprasd
gigantesca.

El wvinculo enfre |ds actividades administrativas de 1o Administracién y
los empresds, s bosd en 1g UtiEdcién de medics comunes. De esty
forma, al dor agilidod y sentide de empresg a la Administrocicn ésid se
puede vdler de los mismos metodos dplicades en el mundoe de 1os
regocics. De hecho, Tayloryd dplicé dla Administracién, ideas, criterics
técnicas fomadas de g empresd privadd [LOP, 1989).

3.2. Deficiencias de Infegracién en el entoms de lg Administracién
POblica.

Los  administracicnes Poklicgs, dademds de  compartir con 1o
orgonizacién pivada sus foctores de desanclle v 1o acusada crsis de o
productividad en el trabojo, presenta los efectos de las slas de
autfomatizacion. Estos niclecs de desanclle tecnolégico producen, en
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palabras de Rodiguer Muficz, el alejamisnto progresivo entre las
unidades gue famman ko Adminisfraclian, ademdads de incomuonicadon v
deseshiuctudzacion™ RSO, 1999].

Cenfrédndcose en el contextc de o actividod gue desanclla o
Administracién se generd und sefie de corsecuencids negativos gue
este autor resume en:

a) Mala relacidn de la Adminisfrocion Poblica con el cludadano [feico v
juridicol.

Lo folta de integracién de los datos con gue trabod 1d Administrocicn,

provoccod, en corsecuencic, gue los ciudodancs facilten  datos

redundantes al tramitar sus servicicos.

bl Mala gestion de sus recursos informativos.

Lo interconexicén entre los diferentes niveles de o Administracién, es
practicamente impesible, debide o o dusencic de integrocion vy
normalizacicn de 1os datos y estédnddres enlcs procescs.

o) Mala captacion de recttsos Conamicos.

Este efecto también se produce por lds deficiencics existentes en
cucntc o integracién en los procescs. yd gue ol no  fratar
cddecudgdomente  |os datcs de los ciudadancs su padicipacion
gcondmicd tampoco esla deseable.

La notable folta de infegrocicn en el entornc de o Administrocicn
Fiblica [sistemaos, unidodes, elementcs, efc], pone de manifisstc 1o
recesidod imperiosa de establecer infraestructuras gue posibiliten
propoercionsn 1d medida de integracién y coordindcién gue reguiere
este entorne administrative. Las docicnes gue se lleven o cabc han de
matericlizarse en proyectos de mejora de los procescs gue actualmente
tienen lugar en la Administracicn. Con g modemizdcién y oplimizacion
de tdles procescs se logrard und eficiente inferelacicn Administracicn-
ciudadang, de ld gue ambos se beneficiardn notablemente.
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4. LA IDEA DE MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

4.1. Lo necesidad de modemizar el entemo de los precedimientes de la
Administracicn.

Los sistemos socicles gue nes rodedn se encuentran sometidos o
comstantes cambics ¥y evoluciches hocid mayores  niveles  de
complejidad v modurez. Las cousas de esto residen en los avances
tecnolSgicosy enlos proceses de inneyacién y desancllo.

Lo Administracién Poklica se caractenza por garcntizar 05 derechos
fundamentales de los ciudadancs, csegurdr el cumplimiente de sus
chligacicrnes v facilitar lo prestacién de servicics basices. For ello, se
configured como  herramienta medicdora entre el Estade vy los
ciudadanecs, o 1e gue es Ic misma, entre el poder politice v 14 scciedad.
Es I&gice, por tantoc., gue sufra también s consecuencics de 1os
cambics y evclucicnas que tienen lugar en esta Olfima [LIE, 2000].

De este mode, und caractenstica exigible o la Administracicn Publica
&5 su gdaptacién d las continugs transfemuacionas de su entomeo, perc
de und forma prodctiva; es decir, adelantdndose o éstas y detudndo en
comsecuencia. Tode elle sugiers o rencvacicn de sus infroestructurcs y
o modemizocién de sus procescs, en este caso. procedimientos
cidministratives.

rodemizar es adoptor clge al cambic de  circunstancics. Las
ocrganizacicnes deben adoptarse o su enternc, pues de lo confrarc se
ven dbhocados ol fracase. Lo adoptabilidad de o crgonzacidn es, por
tantc, Un aspecto relevante parg su desarrclle, ya gue, como afima
Mieto . “al grado de eflcacla de unag organizacion se mids por su grado
de aaapacian™ [MNIE, 1994]. 51 1o administracién Foblica no se adopta ol
entomo en el gue se encuentrd situada, perderd inevitablemente su
eficacia, lo gue repercute en los ciudadanos, principdles peneficiarics
gue gsisten impotentes d 1d falta de scivencia de und institucion gue ni
se modemiza ni cumple con sus cometidos.

Lo modemiEdcién de [ Administracicén traerd consige, ademds de 1os
chietivos previstes en cuantc o infragestructuras y procescs, valiocsas
dpottacicnes ol incremento de g eficiencia en 1os servicios prestados,
con o gue se mejorard o atencicn y satistaccién del ciudadanc en sus
demanddas. Estas pretensiones se ponen de manifiestc en el Libre Blanco
de los Administracicnes Poblicos [UB, 2000], donde s recogen
especificaciones v recomenddacionss pord lograr und Administracién
modema, dindmicd, eficiente y de calidad.

La recesidad de mejorar o Administracion es constatable, pues
recdimente los ciudodonos noe estdn del tedo sofisfechos con su
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funcichamiento. La cuestién es gue discrepon dcercd de [a necesidad
de contribuir en ellas, yo gue corsideran gue 1o cantidad y calidad de
lzs servicios prestados no es proporcional o la cuantia inveida.

Rencvar implica, por tantc, modemizar hasta el puntc de cfrecer
igual ¢ supericr calidad en sus senvicios gue 1os ofrecidos por el sector
privadc. De o gue se frofda es de hacer frente o una demandad socicl
cadd vez mds exigente. Los ciudadanos exigen mds ¥ mejoras servicios.
Lo Administracién debe responder onte estas demandas socidgles,
modemizandoe  sus  infroestructuras de  servicios,  dactudglizdndolas,
csegurdndc de esta forma su continuidad y calidad frente o futuras
demandas. cdemds de procurdr gjustor los costes de  gestion
[SAA, 1994].

Lo Administracién ha de concebise como und Qron emprescl.
Ademds, es gue fiene o obligacién de adoptar dicho  papel,
conciencigndose de gue ho de dlcorzor deferminodos cotos de
productividad, eficiencia e innovacicn, “factores determinantas de o
competithvidad de los oroductas o senidios gue cualguisr empresd
pusds afertar ol mercado™. como sl sostiene Soovedra Acevedo
[FAA 1994]. Se schreentiende gue el ciudodono es, enfonces, un clienfe
s, transfomande asi g culturg tradicional de 1d Administracicén.

Este autor, es ademds partidanc de 1g ided de gue modemizar debe
implicar pordg |0 Administracién establecer Una sere de dcclones
medicnte procescs dindmicos, gue le pemitan situarse cl mismo nivel
gue crganizacicnes privadas gue prestan servicios u ofrecen productos,
respondiends, en comsecuencid, o las continbds y  coambiantes
demaondas de la scciedad sin gue por elle se reduzcd su cantidad ©
colidad.

En definitiva, gue 1o Administracidn Fublica debe de estakblecer
procedimientos gue 1d leven o un nivel supedcr de modemzacién parg
gdapfarse v hdcer frente o lgs cargcterdsticas de su entomo vy 1ds
demandas gue en ello tienen lugor. Conseguird osi, elevar su
competitividad, apeortande nuevas funcicnes gue 1a convertirdin en Und
imstitucidn Otily valoradd por 1os ciudodanes. Pard elle, sin duda, deberd
csumir gue 1d inncvacicn es un aspecto esencial, yo gue 1os avances
tecnclégices supanen el medic gue le permitird clcorzar los chijetives
referentes d ld rencvOcicn de sus precescs.

4.2, Evolucisdn del uso de lo tecnologic en la Administracién POblica.

Lo infroduccién de ld tecnologio en el enfomo de 1a Administracién
se sifld en ld década de 1os &0, Bl ochietive principal de su daplicacién
residicd en la fitme pretensién de incrementar la productividad en el
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trabge. Se gutematizaren 10s procedimientos administratives, parg sl
mejorar Id gestién de |d documentacién gue serdd de soporte o 1os
procesos gue se desarclichan.

Lo gutomatizacién ne produje los efectos esperados. Lo tecnologic
ne se dplicé adecuadamente, yd gue 1os procedimientos gueddrch
configurados tras 1o automatizacidén de igual manerd gue cudndo ercn
gjecutados de foma manual. Asl, o pesar de dicha autematzocicn, sus
deficiencics cun perdurcban vy eran visibles durante 1g redlizocién de
tales procescs.

El procedimients corecte debeda habere boscnde en oplicar 1o
tecnologicl considerdndcla como un medio pard el redisefic de 1os
procescs. beneficidgndose, de estd forma, de sus prestacioneas ¥ recurscs,
en lugar de serrse de el para gutomatizar tareds rotinorics gue
guedaban configuradas de und foma similar o cuando eran redlizadas
mediante preccedimientc manoal. Este eror se predujce guizds por und
clara folta de confionza o conccimiente en sus  wverdaderds
posibilidacdes.

Hocid lo mitad de 1o década de 1os 80, se produce Un combic en g
concepcicn de las tecnolegios de o informmacién en el senc de 1o
Administracién. Yo no son vistds como Un recurse mds pard el desarcllo
de los procedimientos administrativos, sine gue son tratados como
instrumantos can caracterklicas proplas. S0 aplicacién se centra en o
cutcmatizocicn de procedimientos repetitivos. Esta época coincide con
un gumento progresive de as inveriones en informdtica. El pargue
informétice se incrementd, dl igual gue el ndomers de perschol
dedicado d los tecnologios de |a informacién.

Und décodo mds tarde, concretaomente o findl de los afics %], las
tecnologics de 1d informacion se corvierten en un elemento estratégico
pard llevar o cabo lds accicnes de modemizacién e innoyvacién en el
senc de ld Admiristracién, matericlzadas en continuos proyectosy en el
gumento del nimerc de uridodes administrativas infomaotizodaos, cuyo
propésito es mejorar Ia calidad de [os servicios prestados.

Lo Tobla 1.2 muestrd el proceso de evolucicn gue han sufddo las
tecnologics de 1o informacién, desde gue se dplicaron porg 1o
gufcmatizocicn de procescs rofingrics, hasta ld conclusicn de o
década de los 90, B valor de las TIC no hd side siempre el mismo en el
entomeo de o Administracidn POblica. Su concepcién y dplicacién ha
ide  evolucichando de forma pordeld o los cbjetives de o
gutcmatizocién. En cuantc o su significade, ha poscdo de ser un merc
recursc, o utilizase come un impertante elemenic esfratédgico en la
Crganizacién. En 1o gue respectd d su dmbite de aplicacién, ha varicado
de empledrse Unicamente parg 1o gutcmatizacién de procedimientos
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rutingrics, d servir de inestimable gpoyo d 105 deciones © proyectos de
modemizacién e innoyvacién en el seno de la Administracién. Ademds,
durante el franscursc de ese procese de adoptacicn, o tecnclogia ha
ido proporcichande und mayor cadidad d [os procesos sobre los gue se
ha aplicado.

Lo evolucién en lo gue o nveridn en tecnclogic se reflere ha
decrecidce sensitlemente con los afics. Segun el Informe REIMNA 2001
[Recurscs de Techologics de o Informacién de la Administracién del
Estado] [REI, 2201). Id inversion reglizodd por la Administracién durante el
afic 2000, en concepto de gastes globales de informdtica, ascendid o
ur total de 637,71 mil. € o gue supore Un descense del 3.4% respecto dl
afic antericor. Concretamente, en o referente o material informdtice., la
imversicn en el afic 2000 supusce 190,590 mill. £ und cifra gue representd
un 12% mencs gue ld dedicadd en 1999,

Loz TIC en o Admdn. Pablica Afos &0 Afos &0 Ados 20
Como seconcibe Recusc mslrumenio E=menio eslrolégco
L Aulomolizocidn de Apoyo o o
A quéseoplico ’a\”“:!m.n“mc"j”. 'je. proc edmienlos modernzocion
procedimenlos rulinohos - ) .
= pelilivios innovocion

a4
o

L J

Aporhocicn g o cdidod +
o2 o5 procascs

Tahkla 1.2, Evolucian de la tecnologia en la Administracian Poblica.

Las Figuras 12y 1.3 muestran, respectivamente, el gaste efectuado
en informdtica ¥ la evolucicn del mismo. El Infome REINA 2001 pone de
manifiestc que el conceptc maycrhtaric en imversién fecnclégica por o
Administracién son los de personal y materioles: este es, o compra de
bienes tecnolégicos ¥ 1d contratocicn de perschdl dedicode o su
Utilizacién o mantenimiento. Ld cifra irverido en el ofic 2000, supedor o
los primercs afics de Id década de 1os %0, supone un descenso respectc
o g irvericn efectuada durante el afc antericr, 1999, 1o gue d largo
ploze puede generdgr preblemds en el pargue tecnclégico de g
Administracicn.
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Inversion en informatica por la Administracion.
Afo 2000 (Millonasds Eures)
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Figura 1.2, Gastos en informatica de la Administracian del Bstado.
Fusnte: Infome REIMA 2001 [REI, 2001,

Evolucion de la inversion 2n informatica de la Administracion
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Figura 1.3, Evolucion del gasto informatica de la Administracian del Btado.
Fusnte: Infaomie REIMS 2001 [REI, 2017,

Esta reduccicn de |d irversién produce consecuencias gue afectan
directamente d la modemizacién de 105 eguipcs Informdticos existentes
en la Administracién. De hecho, ¥ como muestra de nuevo el Infome
REIMA 2007, o antigledod de éstos se establece en unes 3.3 ofics de

medid [Takla1.3).
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Ministerios Sistemas | Sistemnas | Sistemas |Urdanadores Total
Grandeos | Medios Pequefios | Personales
lAsuntos Extariores - 37 4 3 32
Justicia - rz2 64 3.5 2.0
Doafensa 20 w0 5.6 L 4,2
Haclenda 58 4.1 39 25 25
lnilerior d g a1 34 25 8
Fomento 6.0 53 23 38 37
Educacion, Guliura y Deporbe a9 ] a0 oA 4.3
Trabajo y Asuntos Sociales 41 0.1 4.5 aA 32
Ciencia y Tecnologia 4.0 G.1 4.8 3.2 2.4
lAgricultura, Pesca v Alimentacion - TA 0.4 341 2.2
|Administrecionss Piblices L] 45 3.3 22 =4
Medic Ambiente 73 449 3 £ 3.0
Economia 25 a7 25 2, 4
Presidoncio 33 2 3.1 2.1
Sanidad y Consumo B2 45 41 2, 2.8
Tota! 49 T.0 3.8 3,2 1,3

Takla 1.3, Antigledaod media en anos del parque infomatico de la Adman. del Estado
Fusnte: Infome REIMA 2001 [REI, 2001,

4.3. Mejord de los processs mediante lo aplicocién de las TIC o Ia
gesticn de lo informacién

Lo infoemacién supone un recurse de nnegaoble valor pord 1o
Administracién. Constituye un medic imprescindible pard 19 tema de
deckiches, el avance de los conccimientos, el control de 1as actividades
y el desarrclic ecenémic o, cultural y sccidl. Infemocicn es, en definitiva,
datos de Utilidad. B recurso informacicn, juntc con offe tipo de recurscs
fincnciercs, humancs ¥y matendales, pemite o 1o organizacicn contribuir,
en gran medida, a o mejora de 1o preductividad y del rendimientc de
los sistemas pUblicos [SAM, 2000].

Daodd Id relevancia gue tiene 1o infoemacién pard 1 crganizacién es
necesdic  establecer procedimientos  pard sU procesdmiento
gplicacién gue sean consecuentes ¥y coherentes con el grodo de
cptimizacién de los procescs, pues, d fin ¥ ol cabo, los flujcs de
informacién nutren los procescs gue dan soporfe o 1os servicics gue
presta o Administracién. Requisite esencidl pard elle serd 1d integracién
Y coordinacién entre tales flujos v los actividades gue impliguen el
tratomientc de infomaocion, o gue en conjunic constifiyen  los
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procesos. enfendiende éstcs como “un conjunto eshuciurado v medido
de actividades, disefiado para produci un algo especiico para on
mercado o clente determinada. Supone un enfasis especial en 'cama’
;e hace e fabajo dento de la organizocion, conkrastando caon el
enfasls en &l 'gqud’ del enfogque hacla e producta™, como s los define
Davenport [DAY, 1994].

Daovenport considerd gue un procesc estd formade por ung
estructurg de actividades con un inicic ¥ un fingl, configuradas para
getuar en un espacic y tiempe, en 1o gue denoming “una eskuctorg
paira la accidn™. Es preciscomente esa estructuracion 1o gue posibilita
gue los procescs se beneficien de las excelencias de los actudcicnes
pard ldinncyacién.

Forg Ia Administracién PUblica el desancllc de |d ldbor de gestidn de
informacién supche und Mejord en |d ofganizacicn en s Fara ello, es
rnecesdric potenciar el recurse infermaocicn con el chijetive de gue se
corwierta en un elemente relevante parg el desanclle de g
Administracién Poblica. Los qspectos d considerar, por tantc, son 1cs
siguientes [SAM, 20040]:

1. Andlizar la cantidad de informacién que se recibe.

2. Conccer el gradoe de demandd v o frecuencia de usoc de o
infomacion.

3. ldentificar las posibles entidades  internas ¥ extemds  pord
desanmollar los  infercambics de  informacicén,  extrayendc 1o
infomocion o 1os datos necesarios en codd coso, vlilizande pardg
el un modele coman gue eliming 1 redundancid v o falta de
normalizacion de o infomrmacicn

4. Seleccicnar o tecnclegic adecuada gue pesibilite uno gesticn
cpropicda en funcién del tipe de informocién, caractenzdndose
porsu agilidod y facilidod de aocceso.

La aplicacién de la tecnclogia o la gestién de informacién pemite o
los Administrocicnes Foklicas establecer acoicnes de modemizacion vy,
por comsiguiente, mejorar 1d configuracién interna de sus procescs vy 1o
calidad de sus servicics. De esta forma, el proceso de modemizacién
goercd aun mds d la Administracicn d la concepcicn emprescrial, en o
gue priman los resultadcs, o inncvacicn, el use eficiente y efective de
los recursos, tode elle convergiende en el civdadano-clisnte.

Utilizando 1os avances en TIC, se obtienen destacadas v valicsas
ventojos pord 1o crganizdcién, gue foclitan el camine emprendicdo de 1o
modemizacicn. En el caso de la Administracién Foblica, se traducen en
Und serfe de aportaciones [MAR, 1971]:
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1. Infegracion de o informacion, Las TIC pemiten 1d reunién,
closificacién  y  presentocién clora y  eficiente de toeda 1o
infemmacién disponible.

2. Cenfralizacidn de la informacion, o el acceso totd o ella desde las
diferentes dreds administrativas. Las TIC pemiten el infercambic
gficiente de informacién enfre  los  departomentos de I
Administracién. Es necesaric nomazar Ios contenides. o gue
homogeneizard 1os formatos de datos. Asi, se evita ld duplicacicn
de 1os dotos de |os ciudadones, yd gue und vez soh fociitados olg
Administracién, ésta no vuelve d reguerirlos pard otros procescs.

3. Mejora de la calidad. Las TIC proporcicndan 1os medios necesarics
parad mejerdr 1o cdidad de los servicios poklices, dl reducir v
simplificar los trémites administrativcs.

Fedlmente es necesarid e imprescindible 1o gplicacién de 1o
tecnologic o ld gestich de los procescs de 1o Administracién. Mo
sclamente por el heche de agutematizar v facilitar el desarclle del
trabde digho, sine pard incrementar 1o eficiencia v calidad de 1cs
procescs ensi. Yo ne bosta con disponer de tecnologla parg desterrar el
pdpel. Ahcro se exige funcicnalidod o la tecnclogic pora gue aparte
Utilidad o la gesticon del trabojc.

Ur informe redlizade por el MAP, gue recoge 1os resultados de un
estudic reclizado sobre directores, subdirectores, secretarics genercles y
ctros clfos carges de diferentes depaortamentos de la Administrocicn,
dencminadoe “Estudio Delphi™ [MAP. 199d], do o conocer, entre ofros
datos, gue un 5% de los participantes (Figurd 1.4] valorg positivamente
Utilizar nuevas tecnologios de ld informaocién como instrumento de
disefic y seguimientc de los procedimientos de o Administracicn. Esta se
traduce en gue ese ¥5% marifiesta la necesidad de procesar de foma
cautcmatzoda Ios procedimientos, mediante Uung herramienta gue
cdemds pemita llevar o cabo un seguimients eficlente v efective de |a
sifugcicn y grodoe de cumplimientc de [os mismos.

Este resultade muestrd el consense existente, no ya desde el extercr
de o propid Administrocicn,  sine  intedormente, dcerca de o
modemizacicn ¢ rencvdcién de 1os procedimientos gue desanmolld coh
el fin de ofrecer una maoyor calidad v ganar en eficiencid en su gesticn.
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Vzloracién de la utilizazién da nusvas tachologias dalz
infermacién come instrumants da diseho y seguimiente
dalos procedimiantes ()

1,58

By adaecuadn
B Aclecaado
OMoco adecLado

4618

Figura 1.4, Forcentaje de valoracian del usode TIC en el disefioy
seguimiento de procedimientos de lo Administracidn Fublica.

Cira de los propuestas efectuddas o los participantes del estudic,
corsiste en establecer pricridades en referencia o los objetives en gue
debe de centrarse g aplicacién de los TIC. La tablg de pricridades

obtenide {Tabla |.4] muestra o necesidad, teniendo en cuentd 10§ 1 Comentario [IGLL]:

pincipales objetives propuestes, de implantar la tecnelogio adecuadd
pard modemizar, cctudlizar ¥ mejerar los procedmientos gue se
desamollan enla Administracién Fublica.

PRICRIDAD OEJETIVG

| Mejoror o coidod de os servicios pubic os.

s WMejoror o produc lividod.

3 Ayudor o proceso de lomo de decisionss.

i Aulomolizor os proc edmisnlos.

5 Fociilor o preslocion de nuevos produclos | servicics.
3 nnowor o melodos de Irobojo.

7 Abhir o Adminislrocicn o os ciudodonaos.

Tahla 1.4, Objetivos de la implantacian de las TIC.

|. Loz Tecno ogios de a Informoaciony Comunicociaon ene entormo orgonizaoiivo de o 41
Adrunistracion Pokica.



Sislemms de Aulomolizocicn de F ujo de Trobgo. Propuesio de uno melodo ogio de imp onlocian.

Los objetivos expuestos exigen d 1o Administracién replantear el wso
de lgs TC comeo instrumentc de  gestidn, parg cdecuar 108
especificacicnes de los procescs dctudles, o los demandos vy
reguerimientcs de 1os ciudadancs ¥ de 1d sociedad, osi como d nueves
niveles de eficiencia vy calidad en ld gestién de |d infomuacicn.

En cpinién de Rodriguez Muficz [RCD, 1997]. los TIC deben de dirigir
55 pascs hacid Id mejora de los sistemas de informacién en gerneral, y
de lg gesticén administrativa en particular.

For todo ello, 1os procedimientos gue manejan grandes cantfidades
de informacién de diversa tipologia hon de automatizarse pard permitie
5 procesamiento informdtico, ya que su actud fomatc manual de
gjecucion ne se ajusta o los niveles requeridos y deseados de eficiencia,
integracién, calidad y dindmismc.

4.4. Valores competitives de la Administracién POblica

Cucgndc, ung vez creddd g tecnologia de oficing, comenzaron o
gplicarse sus ovances en el enfomo de o crganizacién, se pretendia, en
linecs genearales, dumentar Ia productividad y reducir los costes.

En cguel tiempe de desconccimientc y adusencia de infraestructurcs
tecnol&gicas, 1os ordenadores ¥y sUs aplicaciones seftware se utilzarcn
principalmente porg ld automatizacién de procescs rutinanos, cuyo
formate monudl de ejecucion se coracterzoba por sUs nUmercsos y
complejas actividades administrativas.

Lo continug  dplicacién de tecnologic en ld organzocién hd
provocdds el estancamiento de 165 indices de productividad, como
anfedomente se ho puestc de manifiesto. Este escosc impacts de o
tecnclogic en lo productividad se debe o qgue el facter tecnclGgice yao
ne incide fundamentamente schre el qspecte productive. sino gue
preciscamente esd  incidencia confluye  en tome o los  wvdlores
competitivos de 1o organizacién  [colidad, octudglidod, sernvicic), o
diferencia de los productivos [COR, 1994].

Todo este viene d significar que los efectos de lg fecnologicyd ne son
tan cuantificakbles come antafic, cuande 1a tasa de productividod se
medid faciimente. Los vodables cctudes son mds bien subjetivas e
influyern en ctros dimersicnes o aspectfos de Id orgonizacicn: 1o
competitividad, regida por valores intangibles como o calidod, 1o
eficiencia enlos productos o senvicios. v el dindmismo en su gesticn.

Se puede definir intuitivamente Id competitividad como “la habilidad
o capacidad para sobrevivir en mejores condicionss frenfe o las damas;
a5 decl, hacer major las cosas™ [RCD, 1999 FPorer [FCR, 1980], afima
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gue ld ofganizacicén corsigue eso compefitividad en su entomo,
medicnte tres Wos o modos:

1. tiderazgo de costes. Los costes del producic o servicic, han de ser
mencres gue Ios de sus competidores, o gue le pemite establecer
un precic inferior en el mercadc.

2. Oiferenclacion de productos Se frato de afiadir corcctersticas
Uricas ol preducte. con lo gue o igual precic, se cfreces mds
prestacicnes gue 14 competencia.

3. Dominar uha cuota del mercado. Especidizar o concretar el
producte, pora diigine o un sector muy especifico del mercadoe.

Lo ulilizacién de las TC en lg orgonizacicn se ha converide en algo
tan comun gue su dlfc nivel de implantdcién no proporcicnd yo
ventojos competitivos. Lo organizacidén depende cdda vez mencs de
ellcs para reducir los costes o aumentar la productividod. Cualguier
ocrganizacién, dl tener d su dlcance tecnologic cadecudada parg o
gestién de su dctividad, estd relegonde o un segundoe ploanc 1o
productividad, o gue ésta no es precisamente o varddble gue se
beneficia de Id ingente aplicacién de tecrnologic. Son |los varicbles
infangioles, subjetvas, las gue realmente sclen gangndce de la ulilizocién
de lgs TIC, llevando d o organizacién o doanzar o calidad total o
trawvés de |d inncydcién continug.

Lo relgcién de lo organizacién con su enformo pasd entonces o tomar
un papel mds relevanie, en defrimente del esfuerze por desamollar su
infroestructurdg intema. Sin embargo, e dejd de actualizar su tecnologic
pard  pemanecer dl fantc de s innovaciones  gue  pemitan
incrementar su competitividaod.

Lo informuacién cobra un papel imperiante en esfo nueyd wisicén de o
tecnologicl, yo gue su moneje determing 1o competitividad de unds
Ccrganizacionss sobhre ofras. Es vital por fanto, establecer procedimientos
en torme o 1o informacicn, gue faciliten su captacicn, fratamiento,
clmocenomientc y difusicn: es decir. gue cumenten o eficiencia y
eficacia de su gestién en el senc de 10 oiganizacion. Ld innoyacicén,
coordinacién ¥y el cardcter dindmice, son cspectos clave pard 1ograr
este fin

En polabros de Correlld, “las empresas deben wsar las T para digerir
mgjor ko informmacion gue obfienan, geharan v mansian, can gl fin de
consegulr ventalas compelitivas que wvayan mads ald de la merd
dutamatizacion de procesos™ [COR, 19%4]. Es importante gproevechar las
posibilidades gue cfrecen los TIC porg aplicanas schre los flujos de
informacién de los procescs.
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Lo Administracién Publicd, o pesar de ser und institucicn destinada o
seryir ol ciudodone siendo medicdora entre gl y el Estado en maoteda
cdministrativa y de servicics, debe de tener presente y considerar, nc el
cspecto de la competencia en si, sing Undg sere de valores competitivos
gue ha de integrar, yo gue contdbwyen o mejorar |a relacidn con su
entomo; este s, [es ciudadancs; innoyar en cudgnte d precedimientos y
techclogic empleada en ellos; y aumentar su eficiencia y cdlidad en o
prestacién del servicic. En definitiva, alcarear 1a calidad total en sus
servicios, o gue consigue fras dplicar escs valores competitivos en sus
procesos.

Unc de los principoles medics de gue dispone Id Administracion
Poblica para afrontar 1os valores de competitividad  exigibles o sus
servicios 1o constituye el “Libvo Blanco para o mejora de los senvicios
pilicas”, gue se define o sl mismo como “vna aproximacion bdslca
para el logro de una Adminisfracion modeama, dindgmica v dedicada a
su fin peimordial mejarar la atencion y el serviclh g los cludadanas™
[LIB, 2000].

Fresentd Un conjunte de propuestas v ineds de actuccién gue,
establecidas v oplicados en el ambite de 1o Administracién Foblica,
conduce hacia su medemizacicn. Teda elle se aticula en und sere de
chjetivos especificos:

- Promoverld gestién de calidad en lds Administraciones FOblicos.

- Mejorgr la atencién o los ciudadaoncs y establecer un sistermna
integral de comunicdcién con o Administracicn.

- Definr ung nueva politica de direccién v desamcllc de  las
PErSoNas.

- Configurar ung organizacién flexible y eficaz.

- Integrar o Administracicn Publicd en d scciedad de 1o infomacién
¥ del conocimientc.

- Favorecer o competitividad del sistema econémico ¥ haocer
sosterible el progresc.

Lo Administracién tiene 1o copacidad de potencior o competitividad
de los empresas o través de su eficiencia, eficacia v, sobre todeo, de o
colidad de sus servicics. Colidod es un conceplio estrechamente
vinculade o o competitividad. El compromise de o calidad en 1os
servicios se logra focalizondo los esfuerzos de modemizacién en o
mejora de los procescs, 16s cudles son precisamente el soporte en el gue
se sustentan la prestacicn de servicics de I Administracicn, con
especial atencién d su nomaizacicn, simplificacién e innovacicn.
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4.5, Innovacién parg lo modernizacién.

El creciente ovonce de lgs innovacicnes fecrnolégicos puede
corvertirse en un amad de dekle flo parg cualguier organizocicon cuyds
pretensicnas sean 1o longevidad en el desarrclle de s actividod.
Femmite gue |0 orgonizacidn se sitle en un nivel de competitividad
supericr al del restc de sus competfidores, aguellcs gue, en polabras de
kcling hManchén . “padecen miopio tecnaldgica™, yo gue no estdn
infreduciendc en su sector und innovocicn, o gue les conducird ol
fracase vy 1o consiguiente desaparicién [MOL, 1995]. Fero, dl mismo
tiempo, obligd o ung actudizacién e inversion continug en moteda de
tecnologic.

De esta fomd, Id innowacion es o gue detemind 1d competitividod
de und organizacion vy, por tanto, su renfabilidod, cudlidades gue le
proparcionan Una moyor calidod en sus productos yo sericios. ¥y gue le
permiten distrutar desde und mejor posicién en el mercado gue el resto
de sus competidores. Parg ello es imprescindible gue 1d organizacién se
sometd o und “hnovacion permanante™, pues le permite un desancllo
pardlels ol dfma de progreso, el cudl estd constantemente en evelucién
[MCL, 1995].

Resulta evidente la répida ¥ continud evolucién del mundo de o
tecnologicl en el contexto organizative. ¥ es el cambic, o mejord. |d
mcdemizacién fecnclégica en definitva, lo gue pemite gue o
crganizacicn schreviva en ese enfemc de hostlidad digital. 5 no
partticipdn en ld evolucién, desdpdrecen. Ld inncwacidn es la clave,
porgue, come afima Garcia turiaga , Yo empresa gue ho sabe enfrar
eh e munda de o hnovacion  fecholagica, wo sed para mejorar
productos, o emprender nusvas actividadss v fabricar noevos
productos, fiene ong pespechtiva de medio v largo plazo insegura™
[GAR, 1991].

Lo necesidad pemuonente de innovar ni constituye und chiigocicn ni
sUpGhE Un groive perjuicic pora la crgonizocicn, yo gue posibilita su
evolucién y su equiparacién o los caractedsticas v exigencics del
entomo  dotudl mejorandce su sifiudcién competitva, al haber
introducido nuevas techoloegics de procese ¥y gesticn gue, ademds de
reducir costes, mejoran el servicic [AbA, 198%]. En definitiva, dumentan
lod calidad de vida.

For todo ello, ¥ como osl socstiene Gee, se conclbe 1d inncvacién
como “el procesos en & cual o partle de ona ideq, invencidn o
reconacimiento de una necesidad se desarwolla un producto, Bonica o
serviclo OH) hasto gue seo comerciolments acepfodo™ [GEE. 19871].
kACling Manchén especifica aon mds ¥ 1o considerd como el resulfado
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de Un proceso eminenfamente empresaial gue finaliza con &) Sxito en
lat aplicadon de un invento, ded o concepto, pemmitiznds hacer dlgo
que antes no era posible o, al menas, no fan tien o fan eficientementa
g implicando, por fanto, un auténtico progreso tecnoldgico, socical v
economico™ [MOL, 19%5].

Lo inncvacién puede dooptar diversas formaos. Bxiste una clasific acién
efectuada por Bameyre [BAR. 1¥80], en lo gue se diferencia entre
imnocvocion fecnolbdgica, organizativa e institucional. Dade gue el
chietive esencial gue se pretende s ld modemizacion de los procescs
de 1o Administracién POblica pard mejorar o calidod de sus servicios, 1o
dtencicén se centrard schbre o varante ftecnolégica de ld innovdcién; es
decir, 1a inncwacidn tecnolégicd, yd gue segon dfima el propic
Bareyre, “se hata del hecho de poner en sewviclo procedimisntas,
productos v sistemas fBlcos nuevos o claramente mejorados™, con o
gue en redlidad se estd preduciende “un cambio en los produoctos, en
los sarvicios o en la propia emporesa en geharal intoduciendo nuevas
productos, procesas o senvicios basodos en nueva  fecnologio
[MAR, 1985].

Ce esto fomo, los elementos referentes o la tecnclogic, y mds
concretomente a las TIC, gue o su vez inciden en 1d mejord de Id
infroestructura de 1d organizocicn, son 1os gue deben de serinnovodos o
sobre los gue se deben de dplicar innovdciones concretds ¥ precisds
gue defiven en los pardmetros de moedemzocion y calidad pretendidos.

Lo innovacién es ld respuestd d o parddojd de |d prodoctividad, 1o
cudl implica 1d reduccién e incluse el estancamiento de 1os indices de
productividad, o pesar de s inversiones en tecnclogid. El centro de
ctencién yo no radicd en los berneficios econdmicos producidos por 1o
cdguisicién maosiva de tecnologid, sinc en los cambics gue generd esta
en los procescs o Ios gue se dplica [Fgurg 1.5], yd gue und vez
implantados estos cambics en los preceses gue se desarmcllan, unides o
los iniciotivos cdoptados en el dmbitc de las fecrnclegics de o
informacién, se preducen impeortontes resultodes eceonémicos gue
justifican 1o focalizacién de la atencicn en este cspecto.

El hecho es gue los esfuerzes han de bosarse en g innovacién
tecnclogica, gue introducird combics y mejords en los procescs gue se
desamclicn en la crganizacion ¥ gue ld conducind o conseguir ventajas
sobre sus competidores. Pueste gue las confinugs  inversiches en
tecnologic reportan o lds orgonizocioness  tosas  similares de
productividad, o cudl llegode un puntce deteminade cordc terzados por
o saturacién tecnolégica se estancd, ld clave reside en innovar 16s
procesos paordg diferenciarse dentre del sector ¢ bien conseguir
productos y servicios caractendstic cs.
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Initiativas da Cambios
taens logia de ; an los

Rasultads
HLONBMILe

la infarmacitn procasos

Figura 1.5. La relocion entre Ty productividaod del proceso.
Fuente: Davenport, 1554,

Los miveles de mejora de los proceses deben incrementarse en
sentide mulliplicative, ne porcentudl. Yd ne basta con mejoranos en un
5,10, 5. por 14, sine gue se frata del 10 Son enfonces niveles
radicales de cambic gue propicion el establecimiente de dccicnes de
redisefic del trabajo con garantics de éxto [DAY, 1994].

Con estd filesofia de cambic yane se hace referencic o la mejord de
procesos. sine o U propid innovdcicn. La diferencia enfre ambos
conceptos estiba, segin Dovenport [DAY, 1994], en gue | inncvacicn
sUupcne genercr un cambic considerable, radical. mientras gue 1o
mejcrd pretende cambics, pere de bajo nivel; es decir, seguir con g
misma mecdnicd o procedimientos en 1os procescs, pers mejorando
sensiblemente su efectividod o eficiencia. Por el contraric, aplicar
imnovociones sckre los procescs implica efectudr sus actividodes de
forma dometradimente cpuestd o come se venian redlizonde. Lo

TC;IbIDiIA-| presentd |as  prncipales  diferencios  existentes  enfre  |os | Comentario D6L2]:

conceptos de mejord e Innovdcién aplicades o 1os proceses.

Mejor Innovacion
Mivel de cambic Ziadua Fadica
Funto de aranque Froceso actua Desde cem
Frec uancia del cambio Unao s0 0 vez/continuo Unaosoawvez
Tiernpo necesario Corto Laigo
Particioacion De abwajo aiiba De aribo okajo

Estrecho. dentro L )
Campo toico ) Ampio. intefunciono
de osfunciones

Riesgo KModemdo Ato
. . o Tecnoagio de
Poshiltador princinal Contro estadisfico ] -
a irfaimacian
Tinos de camhbio Cutura Cutwia festructum

Tabla |4, Comparacian entre la mejora v la innovacian de procesos.
Fusnte: Dovenport, 1%%a.
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Lo innovacicn presentd su propio inconveniente. Lo constituye el
tiempo gue ha de transcurmir pard 1 chtencicn de 1os beneficics tras su
aplicacién. Estes llegan a medic plozo, mientraos gue la opcicn de
mejcrd de los proceses produce sus beneficios o core plaze, en uncs
pocts meses. ¥ es gue o irnovdcidn, come e hd mencichado
anfedomente, supone un cambic en g infroestructura gue siempre hoy
gue tenar presente.

Tambien es posible combinagr mejord e inncvacién de procescs. Mo
tienen por gueé  ser incompatioles. Puede  resultar Ot porg 1o
organizacién aplicar programas de mejora ¥ de innovacién de fomma
cenjunta, comerzande porla estakilizacicn del procesc parg mejorano,
Yy confinuands por gociones de innovacicn. Una vez se oplimiza el
procese, se empledn progromaos de mejorg centinud pard seguir 1as
Imeds establecidas de [os niveles de calidad propuestes en el mismo
[Figura 1.8). Puede daorse el cosc de gue esta combingcicn no sed
preciscamente |l mejor sclucicn pard determinados procescs, yd gue
como scstiene Davenport, “en fodo lo amplitod de la organizacion, 1o
Innavadian serd mads adecUddd pard algunos procesos v IO mejord
confinua para ofros™ (DAY, 1994].

Mefora de
PIOICE5TS

[nmovacidn
tlis R ChEH

Ritmo de cambie

Proygranw dnica
£cal!|iad

Tiempo

Figl;.lru 1.4, Mejora e innovacion de procesos.
Fusnte: Dovenport, 1%%a.

Este acutcr corsidera que los foctores de autcmatizocicn vy
seguimientc, entre ofros, son foctores clowve gue  contibuyen
considerablemente o 1g innovdcién de Ios procesos y scbre los gue
debe de situarse, por tanto, ld atencién tecnolégicd. Lo automatizacién
permite disponer de procescs mejor estructurgdos en 1os gue se reduce
drasficamente 1d ulilizocién del popel, erviondo las gctividades y 1os
documentos pertinentes a 1os Lsuarics o fraves de los flujos de trabajo
establecidos.
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Por ofre lade, s se pretende cbterer una mayor efectividad en los
procesos. es vitdl llevor o cobo un seguimiento efective de los mismos,
ya que, de esta forma, pemite concce en tode momentc el gradc de
cumplimiente de sus actividades, asi como su gestién integral.
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5. LA ADMINISTRACION EN EL CONTEXTO DE LA UNION EUROPEA. LOS
PLANES eEUROPE & INFO XXI| PARA EL DESARROLLO DE LA SOCIEDAD DE
LA INFORMACION.

5.1. Plan eEurope 2002,

Los confinuos cambios producidos en el dmbite econdmico vy social
por ld intreduccicn y aplicacion de 1as TIC han eriginado un destacable
interés en el senc de ld Unidén EUrcped por dcercar d los ciudadanos de
sUs Estodos miembros los beneficios. ventdjos ¥ bondodes gue froe
consigo lo Sociedad de 1d Informacién.

En marze de 2000, el Consejo Eurcpec reunide en Lisboo aprueba 1o
imiciativa eEurcpe, presentada en diciembre del ohc anferior por Id
Comisién Eurcped, bojo Ia dencminacicn Flan de Acclon eEuwrope 2002
[CCkA, 2000]. con el fin de poner en contacto o los cludaddnocs
eurcpecs con las tecnologics, garantizandc, de esta forma, su dccesc o
o Sociedad de 1d Informacidn. Su puestd en marcha definitiva dota del
mes de junic de 2300,

Se bosd en delinir 10 compos de dctudcién (investigacicn, segunidod,
educccion, trobajo, cccesibiidod, comercic, administracicn, salud,
contenidos y trarsporte). dogrupados en tres grandes blogues U chjetivos
schre los gue se redlizardn Ids acciones pertinentes:

- Internet mds rdpica, barata y segura.
- Irwericnes en perscnas y fomacién.
- Estimulacicn del so de Infemet.

Se estoblecen und sefe de metodos puntudles o traves de los cudles
se maotericlza g consecucicn de las linecs generales de cotudcicn
propuestas:

- Acelergr el desanollo de un marco legisiative adecuado, fijando
plozos y fechas limite pard su aprobacicn.

- Desarrcllar nuevas infroestructuras v servicios en foda Eurcpa,
estimulande o actudcién del sector privade ¥y contando con el
apoyo finonciero de los Estados miembros, dungue sin gue ello
comprometa 1o discipling general.

- Aplicar un métedo abierc de coordindcién vy evaluccicn
comparativa fbenchmarkingl. de forma gue los Estados puedan
comparar su rendimiento, avedguar los factores relevantes pard 1d
difusicn de las tecnclogics digitales v posibilitar 1 adopcién de
medidos comectoros.
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Cabe destacar, en el confexto del Flan, el chijetive referente o g
Utilizocién de Infemet, pues dlberga o su vez chjetives vinculados con o
gutcmatizocicn de los procedimientos de la Administracién, tombign
dencminada eGovemmeant ¢ Administracion slecidnica. Se frata de
lograr el dcceso electrénice ¢ en lined d todos 1os servicios pUblicos de
o Administracion. A este nivel se pide gue:

- Las Administracicnes Flblicas exploten Idgs nuevds tfecnologics
para hdcer ld infomacion lo mds accesible posible.

- Los Estodos miembros proporcichen decese electrénice d los
servicios publicos.

Estcs chjetives mdas especificos incluidos en el Flan ponen de
manifieste 1o clarg necesidad gue presentd g Administracicn de
imtroducir v aplicar 1gs TIC en sU contexto organizative, de cord o
dfrontar retos de modemizocién o innovdcién, segln convenga, ¥y
gumentar. por consiguiente, s competitividad v eficiencia como
Crgdnizacién gue es, aungue si bien de cardcter publice.

Lo tecnclogid pemite gue la Administracicn transforme el concepto
de crganizacién tradicicndl del sector pUblico ¥y proporcions o sUs
usuarios und sere de beneficics o considerar:

- Servicics mdsrdpides. eficientes y sensibles o las necesidades.
-  Rebdjor costes.
- Moyor fransparencia.

- Simplificar los trédmites administratives, fante o cludadancs como d
EMmprescs.

- Acelerarld transicion hocia la Scciedad de 1d Informacian.

Se imponen nueves metedes de frabgje relocicnodos estrechamente
con los nuevas fecnologics. Pere o cierfo es gue en reglidod estd
cdaptacicn o franstormacion tecnolégica en 1os procedimientcs no se
estd reclizandc en g medida prevista, pues implica grandes cambics
preciscmente  en  Ilos métodos de  fraboje. Supcne  efectuar
considerables replanteamientos en o organizacién d nivel intfemo y en
s intercambics electrérnicos entre  instifuciones, ¥ el procese de
csimilacion debe ser corstante y sin fisuras.

Fora analizar y evauar la situgcién de los distinfas cdministracicnes
eurcpeds. el Consejo BEurcpec establece en diciembre de 2000 un
conjunte de 23 indicgdores pord o coordinacién vy evoludcion
compdrativa del Flan eEurcpe. Frecisamente dos de ellos estdn dingidos
expresamente ol dred de o Administracién electrenica, siendo su
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pefode de dplicacién es semestral. Los  indicadores  sobre o
eAdministracion en cuesticn, son:

- Porcentgje de servicics publices bdsicos dispenibles en linea.

- Utilizacién de servicios poklicos en lined por 1os usuancs con fines
infemuativos o pard el envio de formulancs administrativos.

La metcdologio emplecda para cuantificor estos indicadaores sobre 1o
Administracién electrénicd, se bosa agrupar bojo toles indicadores, Un
conjunto de servicios pUblicos, 20 en total (12 parg 1os ciudadanos y 8
pard los emprescs U organizacicnes), y valoranos en und escalg del O al
4, en funcién del nivel de cutcmatizacién que presenten los servicics en
Il Administracicn o evaluar. Juntc o cada servicic se indica el nivel
méxmo gue puede doonzar pues no todos pueden ofener | misma
valeracisn.

Las Tablos L5 y 16 muestran los servicics pUblicos gue deben estar
disponibles en lined pard 1cs civdadancs ¥y empresds, respectvamente,
bajo el indicador comespondente d la Administracién electrénic o

Estos niveles Utilizados pardg valordr 1os serdicios de 1a Administracion
provienen de un modelo de cudtre efapas. Codo und representa el
estade de la gutcematizacicn de servicics pobliccs. Son lds siguientes:

- Etapa 1. Informacisn: Informacién en linea sobre los senvicios
puUblicos.

- Etapa 2. Interacclén: Descargo de formulanos.

- Etapa 3. Interaccién en ambos sentidos: Frocesamientc de
formularics. Incluye docicnes de autenticacién (firma electrénica).

-  Etapa 4. Trensaccién: Gestidn de casos, peticiones y enfregas [y sl
es necesarc, pogo elecirénice].

El métedo de cdlculo corsiste en sumar las valoraciones de 1os
servicios gue componen IG5 indicadores ¥ comparaia con el maximo
valor posible o obtener. Se cobfiene enfonces un porcentaje gue
dictoming el gradc de dispenibilidad de servicics poblicos en linea gue
posee cada Administracién.
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Etapa
Setvicios POblicos pard los Cludadanos Etapa | o ol
max. E
1. [Impuestos: declamcion v notificocion de su valor. €]
% |Bisqueda de empleo. 8]

3. |Contibuciones de lo Seguridad Social |3 de las| [4)
siguientes 4 opciones):

«  Ventajas pam desempleados.
«  Subvenciones por hijos

«  Costes médicos [recuperacion o supresian
directa de los gastos).

«  Ayudasa estudiantes

4. |Documentos personales |posaportes v permisos | [3)
de conduccion).

4. |Registro de  wehiculos  |nuevos, usados e| [4)
importados).

4. |Concesion de licencios de obras. [4)

7. |Declaraciones a la policio |p.e. en caoso derobo)l | [3)

4. |Bibliotecas poblicos |disponibilidaod de catalogos, | [3)
hermamientas de bisqueda).

& |Cettificados |de nacimiento yw  matimonio): | [(3)
peticion y entrega.

10, [wAatriculacion en estudios superiores/universitanos. | [4)

11 [Avisos portraslodo |cambios de domicilio). [3)

12 [Semwicios médicos |avso  interactvo de la| [4)
disponibilidad de servicios médicos en diferentes
hospitales; concertar citas en hospitales).

Tabkla 1.5, Servicios publicos disponibles en linea para los civdadanos.
Fusnte: Consgjo de la Unidn Europea, 2000,
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Eapa
Servicios POblicos pard las Empresas el | e e

mx.
1. | Contribuciones socioles o desempleados. [4)
2. | Tasos: declaracian v notificacion. [4)
3 | va declaracian y notificacian. [4)
4. | Regitio de nuevaos empresas. [4)
5, | Bnvio de datos a oficings de estadistica. 3
4. | Instancias de peticiones/solicitudes. [4)
7. | Permisos vinculados con la empresa. [4)
& | Public procurement. [4)

Tabkla & Servicios poblicos disponibles en linea para las empresaos.
Fusnte: Consgjo de la Unidn Europea, 2000,

En octubre de 2007 se lleva o cabo und primerd evaludcién del Flan
[CCk, 2007d]. Los  resultados  obtenidos  muestran 1o situgcicn
(intermedic-alia) en o gue se encuentra la Administracicn espaficla en
o referente o dispenibilidad en linea de servicics pUblicos bdsicos
[Figura 1.7], lo gue supone un notable nivel de automatizacién de Ios
procedimientos dadministrativos en general.

Hoblondc en témincs particulares, o Figura 1.8 muestra los resultadcs
en funcién del porcentoje affbuide o codo unc de los sendicios
referentes al indicador de 1g Administracicn [CCM, 20010].

En el marce de |los chjetives de este trabojo de investigacién, se
puede comprocbar en el grdfice gue el servicic comespondente o
Concesiaon de pemmisos de obrg [Applicaticn for building penmmission),
perteneciente o dreq de Urbanisme, noe estd considerado por el
conjunto de los administraciones eurcpeds como Un sernvicio bdsico,
dade el 27% cbienido. Acctande los resulicde o este aparfode en
particular, se pone de manifieste gue, ademds, o Administracién
Fulblicd espaficld ccupd el penditime lugar en cudnto d disponibiidad
enlined de este servicio, taly como muestra 1o Figura 1.%.
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Figura 1.7. Forcentaje general de dsponibilidad de servicios en linea.
Fuentes: Comision Buropea, 200140,
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Figura 1.8, Forcentaje detallodo de dsponibilidad de servicios en linea.
Fuente: Comision Buropea, 20016,
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Estes  resulfadcs ne hacen singe demostrar el baje nivel de
cutcmatizocién y o notable falta de interés en I gue respectd d los
servicics urbanistices, tanto o nivel eurcpec, dl ser unc de 1cs mencs
considerades, como nocicndl, dada ld auvsencia de infraestructuras gue
proporcionsn Un seporte eficiente pard su dccesc enlined.
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Figura 1.%. Farcentaje de disponibilidod en linea del servicio
Concesion de permisos de consfruccion.
Fuente: Comision Buropea, 20016,

Los servicios en lined gue ofrecen las Administracioness se desglosan
enservicios d los ciudadanos y servicios o 1ds emprasas, como osl gueda
establecidc en el Flan eBurope. Los resulfades o los gue se hocen
referencic ponen de manifieste g fdito de equilbric en g
cutcmatzocion de los senvicios en estos dos dmbites, pues 105 servicics
en lined pord o5 emprescs presentan un porcentaje del 53% de
disponibilidad, mientras gue Ios servicios en linea para los ciudodancs
clecanzan un 40% [Figura 1.149].

Los conclusiones gue se dodnzan del andlisis del informe de
resulfados obtenidos en cclubre de 2001 [CCGhki, 2007a]. pueden
sinfetizarse en los siguientes afimacicnes:

- Esimportante disponer de sericics en lined pard 1os Lsudrios de las
Administrocicnes [empresas ¥ ciudodonos). Ld consecucicn de
tales servicios es factible mediconte el desomclle de sclucicrnes
cocrdinodos: es decir, estableciends cccicnes de coordinocién,
bien sedn pordles electrénicos, bien d fraves de o5 Provesdornss
de Aplicaciones de Senicios fApplicafion Service Providers-related
solutions), o redlizandc fransformacicones o recrganizaciones d nivel
intemo para simplificar los procedimientos.
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La cuestién es que, migntras las accichas coordinadas producen
resultodes de ung fomma inminente, s fransfomaciones intermcs
de la organizacicn afrecen garantics a large plazo.

- Los servicics mds complejcs, como por gemple es el casc del
procedimiento d andlizar en 1d segundd parte de 1o investigacicn,
o obtencién de un pemisc de cbhira, reciben |os volores mas bajos
en cudntc d porcentdje de disponikilidad en lined, 1o gue denctd
gue se optd por autematizar en primerd instancida aguellos servicios
mds simples en cuanto o metedologia y contenido documental.

- El concepto o ided de Administracidn electrénica {feGovaemment]
debe centrarse en actudgr schre ld modemizacién de |d propid
Administracién, concretamente  en g frarsfermacién de  sus
entidades constituyentes pard establecer proveedores de senvicios
centadces o los clientes; es decir, proveedores de sericics
administrativos. Los ciudadaonos han de considerarse como clienfes
de 1 Administracién, pues ld visicn o dimensién de ésta varia parag
equipararse  en  eficiencia,  prestacicnes  y  servicios o g
orgonizacion privado.

Ciudadancs

0% 0% 203 20% 0% S0% e0 71 209 0090 100

Figura 1.10. Deponibildad de servicios en inea para ciudadanos v empresas.
Fuente: Comision Europeaq, 20016,

5.2. Plan InfeXXI: Iniciativa espaicla.

Tomando como referencid y punto de pardida el Plan eEurcpe 2002,
todos los Estados miembros ddoptan los directices del mismo vy
establecen sus propics planes e iniciativas de cctugcién en materia de
tecnclogicl v Sociedad de 1d Informacicn.

En el case de Espand o inicictva comunitania toma foma o froves
del Flan de Accion InfoxX [ESE. 199%]. el cual constituye un imporante
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esfuerze parg lograr el desarrcllc de I Sociedad de 1d Informacidén en el
dmbite espaficl, studnde de esta fonmo o Espafa entre los palses
eurcpecs puntercs enmaterna de TIC

El Fign comespondiente al pedede 2001-2313, gprobade en enerc de
2001, estd constituide por mds de frescientas iniciativas, entre acciones,
provectos ¥y nommas, cuyd finclidod es potenciar, como se ha
mencichado, el desancllc vy establecimiente de 1d Scciedad de o
InfomMmacién en nuestro pais. SU presupuesto total dsciende o 4.958.35
mill. € de los gue 1.352.28 mill. se csignan o programos especiticos de
desarcllc de TCy de ld Sociedad de |d Informacidn.

Sus principales lineas de  actugcién, gue convergen con 108
establecidas de forma genérica por el Flan de Accién eEurcphe 20302,
sch o siguientes:

- ImpUlsar el sector de  los Telecomunicaciones vy las TIC,
completande 1d liberdlizacién y favereciendo ld competencia.

- PFotencior la Administracion electrénico.
- Garantizar el accese de tedos d la Sociedad de ld Infomacicn.

Cabe destacar, por su winculgcicn cen el tema de la investigacicn,
lcs deciones adoptadas pard ld consecucién de unc de los chijetivos
mds relevantes establecidos en d iniciativa eEurcpe: el establecimiento
de diferentes servicios de informoacién en g Administracién con el fin de
dlcanzar su digitalizacién integral v el doceso o todos sus senicios
mediante un Unice punfc de dcocesc o porta digital, aungue o
Administracién fambign ha iniciado otros proyvectos vinculados con los
chietivos propuestos, pero fuera del contexto del Flan INFC XX

A pesdr de todos sus expectativas, el Plan INFC XX es considerado
como Un encry un fradcasc. Bl propic Ejecutive ha afimadoe gue ne ha
CuUbierto los chjethvos propuestcs ¥, por tantoc, no hd conseguido 103
resultados esperados. Por elle, el Ministeric de Ciencid y Tecnologia ha
puestc en marcha el proyectc "Espafic.es™ [MCT, 2003], sucescr del Flan
IMFC XXl dprobadc en julic de 2003, y crecdc o portir de las
recomendacichaes de Id Comisicn Sotc. Moce con el chjetive de
relarzar Id Scciedad de Id Informacién en Espana, intentando dportar
sclucicnes donde el antericr plan fallabo

Ferc Esparia.es no estd exenfo de crificas. Lo AUl [Ascciocion de
Usuarios de Intemet), por ejemplo,. afima gue se tratg de un plan
cregde al margen de lgs persenas, Autcnomics y dgentes implicados en
el desanollo de lo Sociedad de 1o Informacién, pues no se han tenido en
cuenta nilas necesidades recles de todes ellos, nilas recomendacicnes
centenidas en el Informe de la Comisién Soto (AUl 2003].
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6. INICIATIVAS DE LA ADMINISTRACION PARA INNOVAR LA GESTION DE
PROCESOS.

&.1. Lo impertancio de la gestién decumental en el desarrclle de los
procesos.

Los documentos configurdn 1o bose de todd actividad organizathva,
pUes consfituyen el soporte schre el gue se reflejon 1os dccicnes de un
procesc. En el case de [ Administracién Publica esto ne ba d ser ung
excepcién, yd gue el cordcter administrative es dlge implicite en |d
prestacién de sus servicics. Ld presencia documentd es patente desde
el momentc en gue el usugric sclicita el servicic hasta gue o
Administracicn se lo facilita.

La importancia de 1os documentos en el desanclle de los procescs
gueda fuerd de toda duda, yo gue contieren el conocimiento de g
crgonizocicn; conccimientc gue  reguiere ser gesficnade
cdecugdomente parg exfroer Iogs propiedades de wvdlor de foles
procesos.

Los procesos gue se desarrollan en la Administracién Foblica tienan un
carGcter eminentemente administrative, puesic gue su cometidc es
tramitar servicics del Estado hocia los ciudadancs o partic de und
determinadd documentacién. Estes procesos administrativos adguieren
o forma o configuracion de expedientes, considerando d éste como el
conjunto de documentacién referente a una enticad, yad sed fisica o
juridica.

La  Administracién Poblica debe  llevar o cdbe decicnes de
modemizacién vy, por tonto, de innovacion en 1o gestion de  sus
expedientas silo gue pretende es agllizar o dinamizar sUs processs con
ung mayor cargd de eficiencia y efectividad: esto es, una mayor
colidad en ld gesticn. Este hecho supche digo inevitable pord 1o
Administracién, Yo gue estd practicamente abligada o esd innovacién
confinug para satisfocer coda ver mds ¥y mejor a sus usudncs, 1os
Ccivdodanes, puesto gue se frofd de o Onica entidod gue gesticna
servicios administrativos del Estado.

Hon  de  estagblecerse  procedimientos en moteda de  gestién
documental que pemitan o infegrocién de todo el conjunto de
decumentacién gue se enclentra dispersg en el entormoc de Id
Administracién Poblica, ¥ gue ese conjuntc se conviertd en un todo
dindmice gue fluya hacia el perscndl encargads de ld gestién de ese
expediente administrative.
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4.2, Acciohes parg 1o nemalizacién de los  infroestrueturgs  de
informacién y su intercambio entre administraciones: proyects INDALO.

En 1995, el Consejc Superor de Informatica [CS1]. Grgane del Estado
dedicadce o I optimizacicn de procescs. establece, o fraves de su
Comisién Mocicnol parg ld Cooperdcién enfre |os Administraciones
Fiblicas en mafera de Sistemas y Tecrnologics de lo Infomacicn
([CCAX], las boses del proyectc INDALG [Modelc de datcs parg el
Intercambic de Informacién entre  Igs  Administraciones  Foblicas).
Constituye 1d iniciativa pard levar o cabo el intercambic efective de |a
informacién disponible en los distintas administraciones mediante 1o
Utilizacién de las TIC [IND, 19%4].

El ochietivo de INDALC es establecer el marco tecnclégice ¥y formal
cdecuddos pard credr und infraestructurd comun de informacién gue
pUedd ser utizado por los distintas dreds ddministrativas o dominics de
o Admiristracién, medicante un modele nomaizade de datos gue
posibilita el intercambic eficiente de infomacién enfre esas dreas. Este
modelo de dates constituye “una relacion v una definicion precisa de
los datos que = infercamblan™, ademds de configurarse como “ung
guly de referencia de wso consfonfe para fodas aguelas pesonal
reladanadas con o consfruccion de sistemas de informacion para las
Administraciones POblicas™ [IMND, 19%4].

Los chjefives especificados en este proyectc, se cgrupan e
chietivos genercles, de cardcter técnice y los especificos del propic
mecdelo de datos.

o) Chjetivos generdles de INDALC:

- Suprnmir la divisicn existente de | informacién entre los diferentes
dominios de g Administrgcién  Poblica pard  lograr und
comunicacion fluida vy transparente entre |d Administracicn y 1os
ciudadanos ¥ empresas.

- Mejor gestién o fravés de o rentobilizocion de los recurscs en TIC.

- Disponer de informacicn estructurada gue sid de ayuda o o
toma ce decisiches.

- Implontacién de  techologics  felemdticas  ovanzodas  gue
potencien lg gesticn de informuacicn.

) Chjetivos tecnicos de INDALC:

- Elgborar un modelo de daotos sobre las dreds de actividad de 1a
Administrocién FOplica bajo un fomate de consulta sencille pard
el usuoinic.
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- Establecerung estructura de datos gue pemitd el mantenimiento,
extensidn ¥y difwsién del modelc de daotos. asl como de |os
mensdjes EDNEDIFACT! gue posikilitarén el infercambic efective de
It informacién dmacenada.

- Establecer un conjunte de servicios telemdticos gue sea Utilizoble
por todos ds administraciones poblicads ¥y gue sivd de soporte
intfercambic efective de la infomacién, el cudl se efectia a trovés
de dichos servicios.

c) Chjetivos especificos del Modelo de datos:

- Momalizccién de los estructuras de informacién gue utilizan 1as
administraciones public os.

- Establecer und  comunicdcicén  recl vy efectiva entre  las
administracionss poklicas o froves de los recuncs telemdticos
dispcnibles.

Los dreds de actividad administrativa o dominics de actudcién gue
cubre la nomaizdcicn delmoedele de datos, son:

1. Régimen internc

Foblacicon

Gesticn econémica
Confratacién

Gesticn fiscal

Temtofic

Froteccién ciudadond

Asuntos scoicles / Bienestar sccial

0 00 s O o D kD

Gesticn documental

Se procede o establecer un modelc de dofos parg el dominic
Gestidn documental, yo gue resultd de innegable utilidad en 1o
cptimizacién de los preceses de la Administracién Foblica y, por tantc,
apcrta beneficics durcnfe el desarcllc de su gesticn.

El dominio Gesticn Documentdl guedd subdividide en und sefe de
sUbsisternas especificos, 1os cudles representan 0s etapas del proceso
documental gue fienen lugar en la Administracién [Figura 1.11] en femc
al expediente administrative:

1 ED| |Eleckronic Data Interchange) es una noma gque establece un formato
normalizodo de datos gue facilita vy posibilita su intercambio elechrdnico.
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TRAMITACION

Entradas Zalidas
EXFEDIENTE | s

REGISTRO ARCHIVO

Figura 1.11. Etapas del proceso documental en la Administracian.
Basado en: Rodiguesr tAunoz, T8

d] Registre generdl
b] Seguimiento de expedientas
c| Archivc

o) Registre general

Es el subsistema encargode de registrar todd 19 documentacién
presenfadd o un organismoe pUblico atendiendo o las exigencics de 1o
Ley de Régimen Jundico de los Administrocicnes Puklicos y del
Frocedimiento Administrative Comun [Ley 30/92).

) Seguimientc de expedientes

Se trota del subsistema o componente mds relevante de fodo el
conjunte del modele de datos, ya gue pemmite definir cada uno de los
expedientes gue foman parte de los proceses de o Administracicn,
cdemdés de dar o conccer su estado de cumplimiento. El seguimiento
de expedientes contribuye notoblemente o la gestién de procescs vy,
por tontc, d s modemizocicn, pues supcne un destacado cambic
respecto dl precedimiento de su tramitacién. En este subsisterna se
tienen en cuenfa dos aspecios clave:

- Definicicn de expedientes

- Tromitgcién de expedientes
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c) Archivo

El modele de dotos creado pord I funcion de archive pemite su
gplicacién o cudguier ctroc crehive existente en el entomo de o
Administracién, con g consiguiente cdpdcidad vy posibilidad  de
intercambidgr g informacién con gue frabajon y de controldr sU doceso.

A partir de estos tres modeles de daotos, el C5l estoblece y presenta
ctros tantos nommas que se aplican pora el desarcllc complete de 1as
especificaciones propuestas parg estos subsistemcas y  posibilitan 1o
cregcion de sistemas de informacion especificos vy concretos, pero o |d
Ver capaces de relacicnarse entre s e infegrarse en un tedo; esto as, el
sistema de infemmacién de la Administracidn Poblica. Las nommas sch:

- SICRES [Sistemd de Infermacicn Comun de Registros de Enfrada vy
Solida) [EIC, 1995], para el registre de lg documentacién de

| Gomentario NGL3]:

entrada/salica.

- ESTRCFA  [Especificacicnes  parag el TRatomientC de  Flujos
administratives Automatizados] [EST, 1‘?‘?8][ parg el seguimientce de

| Comentario [16L4]:

expedientes.

- ATRIC  (Almocerncmients,  Trotamientc y  Recuperocicn  de
Infomuacién de Cicings] [ATR, 1997]. pdrd proceder d 1 gesticn
de los archives.

ESTROFA

Entradas Salidas
= = = |FXFEDIENTE | = =—

7N\

BICRES ATRIO

Figura 1.12. Froceso docurmental de la Adminstracian una ver nomializad o.
Basado en: Rodiguesz tAunoz, 189
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Ung vez se oplican estos nomas ol procese documenta de 1o
Administracién Flblica, su fromitacién gueda configurada de 1o
siguiente marera [Figura 1.12]:

» REGISTRC - SICRES
o SEGUIMIENTC - ESTROFA
» ARCHIVG - ATRIC

6.3. Tecnologic de ftrabale corporative parg o integracién vy o
preductividad.

La infomcacicn gue fluye por los procescs de 1o Administracicn se
recoge de foma nomalizado o trovés de los modelos de daotos
definides parg cada dominic. Pero éstos no dejan de ser sing entormos
estdficos de infoermacién. Pard aportar ol sistema 1o agilicad v el
dincmismo gue éste precisa pard llevar o cabo dociones de innovacién
en los procescs es necesanic combingr el modele estd@tice de o
informacién con un modele o enforne dindmice creado o partir de
tecnologic de frabojec corporative o Groupware. Estas hemamientas
informéticas posiblitan 1o coordindcién  de elementos de  distintos
sistemas y su infegracicn en una Unica infroestructura cutcmatizada de
informacién. Concretamente se trata de |1d tecnolegia Workflaw o de
fluje de trabdjc, gue permite 1o definicién, gjecucién v gesticn de flujcs
cdutomatizodos de actividades, dpoitands d 1os procescs un cardcter
dinémicc.

Los TIC, o trowves de las tecnologios Groupware, pemiten disponer de
productos infomdtices gue findmente producen un etectc perceptinle
en los indices de productividad. Los cambics se producen, d diferencic
de lo gue ccumc anterdormente, schre el componente sofhware en lugar
del harckware, | gue pemite centrarse en la efectividad del frobajo; es
decir, trabgjar con ld infomMmacién de 1os procescs en puesto de aplicar
o tecnclogic pard 1d simple v lano autematizocién de los acthvidades.
De esfo forma. se consigue incremenfor o preductividod de g
organizacicén, superande osl 1o barera de o poradoja de o
productividad producida por la saturacidn de tecnclogia en el entomo
de trabojc.

Existe ung gran diversidad de productos workflow en el mercodo. Lo
Administracién dplica lds especificacicnes ESTRCFA pard llevar o cabo
o homologocicn de 1os sistemas workflow gue puedan ser aplicados
pard 1o tramitacién de los expedientes administratives. De esta foma, |1d
Administracicn se csegurd o homogeneidad y nomalizacién de su
enfomo de frabojc.
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Avutomatizacidon de Oficinas
mediante tecnologia Groupware

RESUMEN: Se presenta el concepto de oficing como
egUvdlente dl de orgonizacién, dl representar de forma mds
adecudda 1os flujos de documentos y actividodes de los
procescs de und crganizacién. Las oficings se estruciuran en
torne o grupes de usudhos gue frabajon de forma conjunta
pore desempendr s funciches gue tienen osignados. Ld
tecnclogic Groupware, encucdrada en los Sistermas de
Autcmatizacicn de Glicinas (SAD)] estd integrada por una serie
de heramientas infemdticas gue proporcicnan el soporte
necesonc ol trabdje en gupe de la cficing, 5u funcichamiento
se bosd en tres ejes de acclén pincipales: comunicacion, o
través de |los aplicaciones de mensdjeda pard el envic de
informacién entre Lsuarios; colaboracién, mediante las bases
de datosy los espacios virtudles pard compartir ld infemacién;
¥ coordingcién, con los Sistemas de Automatizacion de Flujo
de Trobojc [SAFT] porg integror fodos las funcicnes en un
mismoc entome gue pemite ejercer un alfc nivel de control
sobre s procescs. Se describe | tipolegio de heramisntas
groUpware, en funcién de su objeto de daplicacidn, tipo de
productic vy tiempe y/e lugor de ceonexién. Las rcgenes gue
inducen o und organizacicn o contar con esta tecncloegia ne
se bosan en dspectos mateddles, pues los beneficics gue
proporcicna son mads bien intangibles, entre 1os gue destacad Id
autcmatizacién de procescs, Id infegracidén de elementos
dispersos, ld cocrdinacicn de 1o crganizacién o ld satisfaccicén
de clente/uvsuaric,. entre ofros. Findlmente se comparan los
modelcs de funcicnamiento de 1o oficing con el de Id
tecnolodio groupware pard andlizar sus andlodios y moestrar 1d
concordancia existente enfre sus especificacicnes. De esta
forma,. se propone esta tecnclogic, concretamente [os SAFT
como heramienta walida v eficiente para 1o automatizacicn
del trabojc de oficing.

DESCRIPTORES: Automatizacién de  oficings.  Groupware,
wWorkflow, Grupos de frabajo.
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Avutomatizacion de oficinas mediante tecnclogia
Groupware.
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1. LA IMPORTANCIA DE LOS GRUPOS EN LA AUTOMATIZACION DE
OFICINAS.

El chjetive de los Sistemas de Automatizacicn de Cficinos [SAT) es
faciitar las tareds de procesamiento de 1o infomacién gue se generd y
coh ld gue trabojon dichos oficings, ademds de su cocrdingcién dentro
de o ocrgonizocién. Se entiende por oficing 1o visién infema de 1o
organizacién: es decir, el trobaje de cardcter administrative o
gsencialmente documental.

La rezén de ser de I oficing son los documentos, gue supohen Id
base o sopore de los procescs gue desarrclla. De este modo. Ios
conceptos oficing v arganizacion serdn consideradcs en el marco de
este trabgjc como eguivdlentes o equiparables, ya gue ambos reflejan
el trabdje gue desarrolian un conjuntc de perscnas gue persiguen un
chiefive o meta comin. Lo biblicgrafic consultada asl 1o admite,
aplicandc ambos indistintamente, aungue el términc oficing es mucho
mds adecuade pard referre al fluje doecumental y de actividades gue
forman los procescs [SAE, 1990).

El trobdjo de oficing, o pesar de su cardcter netagmente individualista,
se descnmclle de fomma cooperativa y dencta una gran complejidod,
come dsi manifiesta Laudon y Laudon [LAU, 1996]. Lo Figura 2.7 muestrd
Ios tres popeles cificos gue, segun este autor, realizan las oficings en el
senc de la organizacient

1. Coordinan ¥ cdministran el frobaje de los profesicnales vy
trabajodores de 1o infemacién dentro de |d organizacicén. En éstag
existen grupcs o deparfamentos establecidos gue desarrcllan ung
cctividaod concretd (por ejemplo. Finonzas, Froduccicn, etc), cuyo
trobajo es coordinade pora chiener una maoycr eficiencia en 1o
gestion de las actividades departamentales.

2. Enlozan el trabojo gue se redliza en todos 10s niveles v funcicnes de
o crgonizdcidn. Los grupos, depatamentos o drecs de trabojo son
enlozadcs pard establecer un fluje de frabaje continue y dindmico
con oyude o cumplirics chjetives de la orgonizacicn.

3. Acopldn ld organizacién o medic ambiente extemo, ncluyendo
en éste o sus clientes ¥y proveedores. Lo cctividod de 1o
crganizacién se pone en contdcte con el enfornc sccidal extemo
parg dar seporte dfuncicnes o accicnes concretas.

Und crgonizacion estdl compuesta por perschnds gue fienden o 1o
formacién de gripos de frabajo pard llevar o cabe los actividades gue
tienen asignodas. For tante, las oficings pueden ser vistos desde el
prisma de gue son gnpos compuestos de personds gue frabajan
conjuntamente, con el fin de lograr und sere de objetivos comunes.

Comentario [(GTI1]: Fiz. . 557 del
Lawdan i Lawdan

Il automotizacion de Oficing: mediante tecno ogio Grougpware. a7
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Segun O'Brien, un grupe de frabdjo puede definirse como “dos o mas
personas gue frabalan junfas enla misma farea™ [CBR, 1999).

LA INSTITUCION

Cliertes

Gobierno

Proveedores

| Auditores

MManutactura y progucdon Finarzas Ventas v mercacotecnia Recursos humanas

Figura 2.1. Los bres principales papeles de las oficinas.
Fusnte: Lavdony Laudon, 1%%&

Los grupos de trabdjo pueden configurarse v adoptar dos fommos:

d] Gupos formales y estructurados en departamentos o dreas, dl
igudl gue las crganizaciones fradicicnales.

b] Grupos infommales gue ne adoptan und estructorg implicita, sine
mdis bien tempordl o segln los necesidddes. Se trataria de gnipos
cdaptables o circunstancics concretas; es decir, grupes virtuales
gue incluse pueden estar constituides por miembres ubicados en
cdiferentes lccalizaciones geogrdficas (Figura 2.2). Estos grupos sohn
cde tipo temporal, ¥ coldboran ¥ se comunican o froves de lds
Techclogics de 1o Informacién vy Comunicacién  [TIC).  pard
clcarnzar un chjetive comon.

Las TIC, concretamente el Groupware, se han desanmollade con el
chietive de dar soporte d las funcicnes v al trabajo gue se realizd en las
oficings. Pemmite el establecimiento v configuracién de  grupos.
independientemente de lgs coractersticas tempordles boc los gue
cooperardn, 1o ubicacién geogrdfica en 1o gue se encuentren y 1ds
cargcteristicas  de |l orgonizocion o departomento o ld gue
pertenecen. Lo cooperacion y colaboracién de los grupos de frabajo es
und redlidad fros la aplicacicn de 1o tecnclogic groupware.

La tecnologio groupware se encuddra denfro de los Sisfemas de
Auvtomafizacion de Oficinas [SAC), entendiendce como tal, todo

Il automotizacion de Oficing: mediante tecno ogio Grougpware. 31
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dplicacién de Ias TIC gue pretendd incrementar g productividod de 1os
trabojodores de Id informacién gue forman parte de (o oficing [LALL
1994].

Los sistemas de autcmatizacién de oficings se han caracterzadc, d lo
lorgoe del fiempo, por und evolucicn constante y dilatada, pues 1os
primerss indicics s remontan o 1440, cudndoe Gutenberg ided o
imprentd de tipcs mévies pard dplicara o 1d publicacién de libres. Und
segundd revolucién tve ofgen ya en d segundd mitad del sigle XX,
con el pedeccicnamiente de los ordenaderes ¥y de su soitware de
dplicacién. La situdcién actudl se cardcteriza, esenciglimente, por o
disporibiidod  de  preductos  fipo  groupwore, gue  permiten g
cutcmatizacién eficiente del rabdjo de oficing, estableciende para ellc
grupes de usugncs adaptables e independientes entre si, perc coh
capdcidad de interaccién.

L

P

Organization 1 Organization 2

Figura 2.2, Establecimiento de grupos virtuales en el habajo.
Fusnte: pankin, 0., Cohen, 5. v Bikson, T., 1%,
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2. GROUPWARE,TECNOLOGEA PARA ELTRABAJO EN GRUPO.
2.1. Filosofic de funcicnamiente.

Cucndc se habld de groupwdre se hace referencia o und tecnologic
ocfentada o grupes; und techoledio gue pemite o grupos de usuancs
trabgjar juntos en un entemo de colaboracién. Se utiliza en el senc de
muchds  crgonizdcicnes  bojec el ogpelative de  sstemas de
automatizacion de oficings, como antes se mencicnd.

Estal tecrologia ha evolucionads el concepto de productividad en el
trabdjo. Duragnte 1os primercs dfios de aplicacién de |ld tecnologia 1os
esfugrzos en cuante o preductividod  se cenfrobon en credr
herramientas o dplicacicnes informdticas gue pemitiesen gumentar o
productividad indvidual. Eran fiempos en 1os gue 105 processs Yy sUs
tareds se redlizabon de forma manual, ¥ 1d tecnolegid informdtica daba
sUs primercs pascs, de una forma evolucionada, en o crganizacicn.

Con el tiempo se comprobd gue o autematizacién de 1ds tareds
individudles no se traducia en un dumento de 1 productividod de los
procesos. porlo gue se cred und tecnclogio gue estuviese cientada o
grupcs de usuarnics, d la colaboracién, y que confibuyese de una foma
mds notable dlincremente de 1os indices de productividad.

En la decada de los afios 60 ¥ 70 yo se comenzabg o hablar de
groupware. For tanto, no se frofa redlmente de und tecrnologic de
reciente gparicicn, pues en estos afics ya se dispenia de rudimentanas
herramientas de trabdje en grupo. Lo cuestion es gpor gué ahord ese
repenting  inferés por el groupwdre® Su utilizocién repora o g
orgonizacion beneficics en cuanto o produccién v capacidad de
gestién, perc Id rezdén principal del auge ensu dplicacién se debe o gue
en ld dotudidad se dispone de las infroestructuras adecuados pard
exfraer su eficiencia, tal come redes, interconexién de ordenddores ©
software de productividad.

Lo tecrologio groupware ne pretende Onicamente el incrementc de
o eficiencia de 1d organizacion, sing también configurara de forma gue
sed copdz de responder de forma Agil a un enforme cadda vez mdas
competitivo y camblante [HUC, 19%3]. Pero ha de guedar clare gue 1o
tecnclogic por & sola ne es capoz de chrar milagros. Mecesita integrarse
con los usugrics, pues su aperocién al global de los proceses es clave,
Yo gue como dfima Walksen, “ningdn sistama o aplicacion groupwars
leva o mgjorar o eficiencia v o efectvidad del frabaio cooperativo
misnfras los  ustarios no  sean  capaces de  colkabarar entre s
[VCL 1993].
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Meos encontramos. de esta forma, en ung épocd coractenzada por el
cambic en o formao de concebir el froboje. Lo atencién s ha
troslodocc de los individucs o los grupes. Estos grupos se coracternzon
por I complejidad de sus miembroes, yo gue éstes trabajon de und
forma ne IGgicd. Su compotamiento esvanable: en MUChos COsos No e3
predecible. Y resultd innegable 1o impontancic de su papel en un marco
de frabgjc compartide por tecnologia y orgonizocicn.

Lo tecnologio groupwdre se ocUpd de o coldborocién entre
perschds. dbarcando dsl 1d complejidad de los interacciones humanos.
Froporciond hemramientas pord sokentar preblemas sehre colaboracién
en o crgonizgcicn, tales come les Sistemos de Apoyo o las Decisicnes
en Grupo, Sistemas de Automatizacién de Flujces de Trabdjo, Mensdjernia
Electrénica, etc.. gue se integron con el resto de tecnologia gue actug
en o crgonizacién  [Figura 2.3). BEn definitiva, no es solamente
tecnclogic, sinc fecnclogia colaborativa, por lc gue influye en la foma
de traboar de lds perschas ¥, por exdensidén, en g estructurg de g
Crgonizacion [CoL, 1995].

| EMTERPRISEWARE

i Gross=Wendor Support Etancards
| Inteoreted Networis LocaliiRemoe Senvers
Exgcutiva Informalion Systems

GRADUPWARE
Group Decision Euppoert Syvatems
Deskaop Videa grd Acdin Confaransing
Group Apphication Developreant Envirgnmernt

Dacument and mage Repositony

Database ar iniohase
Ohject Repository ar Knowledge Base

Group Edifing
WiarkHow
Group-Enables Emallf Calondarng!
Applieetions Messaging Sehedulitg
Pergongl Produgtivily Applications Matwork Operating Systems
OPERATING SYSTEMS

Hardware Infrastruciire: Cables, Multiplexers,
Modame, ATM. Frame Relay, 150N

Figura 2.3, Henamientas para la colaboracion.
Fuente: Coleman, 1995,

2.2, Definicicnes de Grovpware.

Mo edste und clard unanimidod en cuante o ld definicién de
groupwore. Hoy diversidad de opiniones dl tratarse de heromientas gue
englobd diversos aspectcs fecnolégicos del frabdjo en grupo.
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Se coincide en el heche de considerar al greupwdare come software
ue pemite d los usuaics trobajor en grupo. Bisten ademds und sere
de términcs gue pueden cceptarse como sinGnim cs:

- Office Informatian System (015
- Computer Supported Coopearative Work [CECW)
- Software para el frabajo corparativa

A continudcién se cfrecen diversas definiciones schre Groupware,
gue reflejon 1a clard evolucién gue ha tenido el concepto con los anes:
und evcolucién gue ha side poraglela al avance mostrado por esta
tecnclogia.

AL Un sistema gque infegra en un misma enfoma aplicacioneas v
personas [ENG, 1988].

E. Sistemas basados en computador gue sinren de soporfe o grupos
de persongs implicadas en ong fareg o objelivo comon gue
broporciong ohna inferface  para habajar en un entomao
compartica [ELL, 19%1].

C. Calaboracion  asistida por  ordenador,  que  aumanta I
prodictividad de los procesos inferpersonales [COL 1992].

D. Hamamightas con las que las parsonds pueden rabdiar juntas en
un marco  colectvo de comunicacion,  colaboracion oy
coordinacian [SAG, 1994]

rAcrtinez Sanchez [MAR, 1997] mencicna o Elis como el primer autor
gue publicd el téming, o pesar de gue Englebart yo 1o habia dadoe o
conccer antericrmente, en 1988, Perc fuercn redlmente Peter y Trudy
Johnsen-Lenz, dos pichercs en o aplicocicn de crdencdores pard el
trabojc en grupe, los gue diercn origen en 1981 al teérminc groupware, ol
definile come “Infenfional GROUP mroceses plus de sofMWARE heeded
to support them™ [JCH, 1982], lo gue viene o sighificar “procesos para
desarollar en qrupo v su soffware de saporta™

Las definicicnes muestran que esta tecnclegia ha sufide un procesc
de evolucién, desde un software gue dgrupa o perconds v les sive de
soporfe pard el frobgjo en grupe, hosta ser considercda como un
entormo gue infegra diversas funcicnes esencicles pora desarrcllar el
trobojoc de escs grupas de usuarics. Esta Olfima definicién es lo gue mds
se csemejd o las verdoderds coractensticas vy cudidades  del
Groupware.

Lo redimente importante no es el significade gue se le atdbuye al
térming, sing el heche de gue s findlidad es mejorar las funcicnes de
comunicacién, colaboracion vy coordinacién de los preceses de g
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Crgonizacion pard gue éstes se realicen de und forma mds eficiente; es
decir, sclucicnar la preblemdtica del frabojc comorative.

2.3. EJes funcichales del Groupware.

El Groupware basd su funcichamientc en tres ejes gue muestran 1o
forma en gue 1ds personas trabdjon o fomar gnopes [ULT, 19984, ¥ gue

podemos observar enld Figurd 2.4 Sonlos siguientes: = Comentario [p2]: SRAFICO ART.
S4CREBOD BN MOWATICA, 0 3T

1. Comunicacidn, mediante el ervic de informacidén entre usuaricos.

2. Colaboracidn, bosadd en el use compartide de lg informacién.

3. Coordinacion, medianfe lo integrocién de lo comunicocicn y
coldborgcicn en un misme enteme gue posibilite un desancllo mds
eficiente de los procesos de |0 organizdcién.

COMUNICACIGON

F 3

r

COLABORACION
b

Camreo
electranico

Eases de datas
comparti das

Flujo de trabajo

b COORDINACION

Figura 24, Esquema representativo del trabajo en grupo.
Fusnte: Sagredo, 18%4

2.3.1. Comunicacion.

Lo funcién de comunicacidn se bosa en o utilizacién de productos
software pora el envic entre Lsuaios de infommacién relocionoda con
Ios procescs de o ocrganizacién [dungue también puede tratare de
informacién perscndl], yo gue éstos se encuentran en un enfomo de
trabcjo en grupc. Estos productos pueden ser: comec electrénico, fox,
videcconferencia o aplicacicnes chat, entre otros.

El scitwore mds comon porg g comunicocién o confemon las
dplicacicnas de mensgjeria electronicd, las cudles se Ulilizan como
glimaceén v medc de transporte de los objetos electridnicos erviados
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entre Ios infegrantes del grupe de trabdo. Ademds, pemiten o
transmisidn asihcrona de 1 informocién, 1o gue es de gran utildod
puestc gue nc reguiere gue el emiscr y el receptor estén conectados y
pendientes del envic; s decir, sincronizados.

Lo comunicdcidn en los grupos de trabdc se cargcterza por und
sefie de aspectos gque las fecnoloegics emplecdas deben ccuparse de
cubir:

- Es moyohitaricmente ad hec o dl dzor, imprevisible, pues no
estd sometida o esfructurg o proceso dgunc

- Ha de serrapida y sencila de efectuar
- [De bgjc coste

- Debe de cubhr ¢ gbarcar todd 1o infraesfructurg organizativa
posible.

2.3.2. Colaboracion.

Un grupe de indviduos forma un equipe si poseen un chjetive comun.
Los miembros de ese grupe de trabdjo necesitan un lugar donde acudir
cudncc precisan informacién pora el desempefc de sus actividodes. Se
trata, por tante, de un espacic comon pord fodos elos, donde se
deposita el conccimiente gue van adguinendoe durante el franscusc de
s trabojo. Por consiguiente, 1d esencid de |o coldboracion de un grpo
de frobdic reside en ese espacic compartido: el compartic 1o
informacién del grupc.

Entre los miembroes del grupoe pueden exstir inconverientes gue
dificulten sus actividodes de adguisicién e intercambic de infomacién,
come los barreras espacic-femporales. Estos chstdculos pueden salvarse
5i se dispone de un lugor o recipiente donde cado usuaric puedd
cocceder porg adguinr, depositar o intercambiar esa infomacién vital
pard su trabdjo, independientemente del lugary el momento en gue se
encuentren.

Lo tecnclogic de coloborocicn do scporte o esta funcién de
cooperacion entre el grupc de trabojc mediante |os boses de datos
compartidas, gue, en palabras de Sagredo proporcicnan “un espacio
virtval comin™ en el gue los participantes pueden compartic su
infommacicn [SAG, 19948].

Lcs boses de dofes compartidas se basan en un modele de
gxfracckin  de infommacion, en contrapcsicién o g mensdjeria
electrénicd, gue constiflye el sopore de 1a funcidn de comunicacicn y
gue utiliza un modele de envio de informacion. De esta foma, 1os
UsUgios soh cdpdces de acceder o ese espdcic wintual comuon gue
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contiene toda 1o informacién acumulada por el grupoc ¥y recuperaid
salvonde los barergs espocio-temporales. Asl, existe total
independencia entre los usuarncs y o tecnclogia, ¥ un mayor control
scbre Id infommacicon, d diferencia de la mensajedd, en lda gue el vsuarnic
recibe 1o informoaocién de forma indisciminodo, &dn filrar e
imvoluntaiamente.

Hoy did, esta funcién de 1o coloboracicn se ve perfectamente
motericlizoda en Intemet, espocic el gue millones de  usudnics
comparten informacién en diverscs fomates (himl, pdf, etc] v medics
[chat, foros de discusion, email. pdginos web, efc)]. Ciras tecnologias
de cclobeorgcién scn los sisfemos de  gesticn documental, de
conferencia electrdnicd vy 1os dgplicaciones multi-usuarnic, por citar las
més conccidas.

Lo coldboracién es importante en el entomo de un eguipo, como se
b wiste. Parg disponer de und base sélido para afrentar o coelaboracién
debe de exstir un ciernc grode de cocrdinacion entre 1os miembres del
equipo, Und identidod de equipe [und imogen gue o identifigue
clarcmente] ¥y 1o voluntod de establecer compromiscs comunes
[VOL 1993].

2.3.3. Coordinaclon.

Los funciones de comunicacidn v colaboracion tienen lugar cudndo
se redlizan actividades de noturdeza no estructurada, yo gue no hay
especificacicnes  predefinidas schre  cémo  redlizar el trabdo.
Simplemente s uhlizan  estas funcicnes segin 1o reguiercn  las
circunstancics en gue se desarmrcllan.

For ofro lado, 16s wsudhics o miembircs de un gnpo, ddemds de
comunicarse ¥y coloborar, también trabdgon juntes en procescs de
naturcleza estructurgda ¢ semi-estructurada. Son procesos fomados por
und sefe de actividades predefinidas que siguen un curse determincdo
¥ gue se readlizan en bose o ungs reglas establecidas. Bl exto de los
preceses depende de lo coordinacicon de fedos los elementos gue o
formmarn.

Lo fumcién de coordinocién es |l encorgood  de  infegrar
comunicacién y colaboracicn en un entomo gue permita desamcllor
con und moyer eficiencia 1os procescs de o erganizacicon.

Lo coordingcién es precisamente el dmbitc en el gue se mueven 1os
Sistemas de autematizacion de flujcs de trobajo (SAFT] o Workflow, de
gran ulilidod en o crgonizocién si se prefende doonzar un mordor
dincmismc e infegracién en los procescs. El fluje de trabgjo se refiere o
ung serfe de actividades gue haon de redlizarse de und fomma

Il automotizacion de Oficing: mediante tecno ogio Grougpware. 75



Sislemms de Aulomolizocicn de F o de= Trobgo. PFropueslo de uno melodoogo de imp onlocidn.

predefinicda ¥ en bdse d unds defeminodas condicicnes o reglas. Estos
sistemas establecen el crden, procedimisntos, reglas, aplicaciches y
usuarcs implicades en los actividades que confomaon el precesc.

Podemos chserdar, segin afima Van Leeuwen [WAN, 1998], diverscs
tipes de coordinacién en un procese, dependiendo del aspecte del
mismc en el gue nos centremos:

- Coordinacidn en la salidar han de fijose uncs estandares, un
fomate de salida de los productos, yd sed por ejempla Un
articule de revista ¢ un servicic d cliente.

-  Coordinacian del proceso: ha de determinarse Id estructura de
ese procesc gue se wa o redlizar: gué aclividodes van en
pardlele, cudles son seclencicles ¥y cudles opcicndes. Por
supuesto, las estructurds habrdn de ser coherentes entre si, yao
gue pueden formar parte de un rol.

- Coordinacion del confrol: se encarga de decidir guién vy
cudndc monitoriza o supervisa el progrese del proceso, Ids
normas o aplicary los acciones o adoptar segn [os coscs.

- Coordinacion de Mo achvidad permite fijor previomente una
sefie de procedimientos gue deberdn redlizarse pard cumplirla
actividad. De esta forma, cugndo se fengd gue hacer esd
actividod, sdbremos gué dcciones conlleva v 1g foma de
efectuanas.

- Coordinacion de recwrsos: detemmind guién ha de hacer gue;
es decir, asigna determinados recurses en funcién de la farea o
reclizar en funcidén del rol de ese vsuaric.

- Coordinacidn de glementos: cadd process constd de und
sefe de gotividades enlazadas. A su vez, cada actividad estd
vinculada o un determinado recursc necesaio pard redlizana.
Todo forma un cicle, yo gue si und dgctividod concluye, el
procesc prosigue. En cucnto o g siguiente actividad, es el
administrador del sistema el gue se coupda de osignala o un
Lsughio cohcoreto o bien son &stos guienes 1o seleccichan
directamente de |d lista o recipiente donde se encuentfran. Las
Figurcs 2.5 y 2.4 muesiran, respectivamente, los winculcs
exstentes en lgs cccicnes gue tiemen lugar en un procesc y Id
simbclogio utilizada parg representar los posibilidades  de
coordindcion de fales acciones.
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Figura 2.5, ¥inculos entre los acciones de un proceso.
Fuente: Van Leeuwen, 1965

on  output
on  pracess
.;';, oh  control
ﬂ pn activily

e On resqurce

Figura 2.4, Fosibilidades de coordinacion entie elementos del proceso.
Fuente: Van Leeuwen, 19605

Vo Leebwen mantiene gue es practicamente improbable que en un
mismc procese tengan lugaor fodos estos tipos de coordindcicn, yo gue
R hakbic logar o ld improvisacién de s usuanics. En realidad, s se trata
de un entornce con proceses estructurodos, fodos sus elementos
posibles stugciones hon de estar definidos ¥ bojo control, porlo gue no
s vidble lo improvisacion del vsuario debide preciscomente o esd
estructuracién del proceso.

For I tante, en proceses totamente estructurades i oes posible
gncontrames con fodos escs niveles de coordindcién, ¥y de hecho se
dan, puestc gue los sistemos de workflow proporcicnon un mordor
contrel scbre los proceses gue desanolld und orgonizocion.
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2.4. Clasifica clén de las herramlentas Groupware.

Con la fipolegic de hemcomientas groupware ocure lc mismo gue cen
s definicién: no existe una clarg unanimidad. En cudlguier cosc, se
puede closificar o tecnoloegio groupware [COL 1995 en bdse d und
sefe de vardbles o aspectos:

A Groupwaore en bose al iempo-lugor de conexicn.
B. Groupware segun su chjeto de aplicdcién.
C. Groupware en funcién del tipo de producto.

A Groupware eh base ol Hempa-lugar de conaxion

Se trata de undg clasificacién basada en g tipologia de relaciones
espacic-temporales posibles entre 1os miembres gue foman el gnupo de
trab oo [Figura 2.7). Estas posibilidades de conexidn son los sguientes:

A1 Wisme tiempe / diferente lugar
A2 Diferente iempeo /¢ diferente lugar
A3 Diferente fiempo /. mismo lugar
Ad Mismo tiempe  / mismo lugar

| Mismaotiempo |

f ! [ )

| Diferente lugar |

S,

| |
Diferente tiempo [e—qe-

Mismo tiempao

Cuaquer Llempo

Cuaquer ugar

Diferente lugar e~
| |

toy

Wismao lugar

Diferente tiempao

Misma lugar

Figum 2.7. Conesiones posibles entre el grupo de trabajo.
Fuente: Coleman, 1%95.
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B. Groupwiare segQun su abjsto de aplicacion.

B.1.

B.2.

B.3.

Centfrado en el usuario.

Todo el frabgje se gestiona lccalmente, mientros gue los usuarnics
reciben Id infomuacién acercd de las gotividodes asignodas y 1ds
reclizan desde el extedcr, independientemente de si conoccen o
na los especificacicrnes téonicas del fluje de frabogjo.

Cenfradc en el frabojo.

El frobaje gire en fornc o un objete, gue puede serun documento.
Este objeto s puede visuglizar, gctudlizar G inclusc erwidr o troves
email. El inconveniente de este tipe de aplicacicnes es la posible
percida del documentc en cuesticn, yo gue este fipe de
herramientas s& centran en las actividades de forma individoal, ne
en el proceso global.

Cenfrado en el procesc.

Estas aplicacicnes garantizan el total cumplimiento del procesc,
permitiendc 1o comprobacién en tode momento del estadc de
lcs transferencics de  documentacidn redlizados. Suelen ser
sistemaos basadcos en tecnologia de bases de datesy gue abarcan
todo el enfornc de I crganizacién.

C. Groupware eh funcidn del fipo de producto.

Es posible establecer una clasificacién de productos groupware en
funcién de sus funcicnolidodes o carcctensticas. Lo tipolegio es 1o
siguiente:

C.1

. Comreo electronico

C.2. Sistemaos de conferencia

C.3. Sistemas de dpoyo o los decisiches en grupo

C.4. Gesticn de documentos en grupo

C.5. Sistemas de dutcmatizacidn de flujos de trabajo

C.4. Utllidodes de trabajc en grupe y herramientas de descnmclo

C.7. Entomos groupware

C.8. Senvicios groupware

C.9. Aplicocicnes groupwore

Lois

dplicaciones groupwdre mds ufilizados son 1os sistemos de

mensajeid ¥ de fluje de trabagjo. Se frata de techoloegics gue disponen
de un numerc de distdbuidores netamente supedor o reste de
productos. Los sistemas de mensgieric constituyen | aplicocicn
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groupware  oplicada en pimer  lugar por o gran moyoehia  de
orgonizacionss. Los dota de ung comunicacién eficaz v, por fonto,
establece los pautas necesancs pord coloboracién, dungue es cierto
gue para elle ne basta con el simple ervie de informacién entre dos
pumntcs; se requiere cooperdcicn y coordinacién. Ld cocperdcion es
preciscomente el ohjetive de los grupcs de trabdjc gue se establecen en
ung  organizocion. Estos grupos opercn schre 1os procescs de o
orgonizacicn, los cudles, tras replontear su gesticn medicnte 1o
Utilizocién de herramientds groupwore, precisan de su redisenc en
clguncs casos concretos. ¥ es ld tecnclogia de automatizacién de flujes
de trabgjc, lo gue do scporte o este redisefic o reingenierda de Ios
DICCEsos.

Los sistemos de fluje de frabgic permiten infegrar en un mismo
entorne otras techologics, tales como el propic correc electrénico, 108
fomularcs cutomatizados, bases de daotos, efc., pard crear un flujc de
cctividodes autcmatizade v dndmico. En glgunds ccasiches esto
implica 1a redefiricién radicad ¢ innovacién de 105 procescs pord
dlcanzar los niveles de productividod dessodos.

2.5. Razones pard lo utilizacién del Groupware.

Fedlmente, el groupware no es ningund tecnclogic de reciente
dpdricién. NG supche nadd nuevo en el mercado informdtico, puesto
gue clguncs de sus componentes llevan yd enfre nesciros desde 1d
década de los 70, sclo gue ghord se encuentran mas ocvanzodes. Pero
s en lg décadda de los ¥0 cudnde se advierte un use masive de esty
tecnologic. Lo rozén bien pueds ser g falta de infroestructuros
recurscs de red durante los afios 70y 8.

Segon Coleman [CCL 1995], las roZenes gue inducen o und
Crgonizacion o dplicar tecnclogicl groUpware son 1ds siguientes:

- Mejor control del coste

- Aumentc de lg preductividad

- Mejorservicio al clente

- Sopotte o lo gestién de calicad

- Reduccicn de los reunicre s perscnales ¢ en grupc
- Encomingmientc dutcmatizade de los procescs

- Extensién de I orgonizdcién hosta agbarcar o cliente y
distribuider

- Infegrocion de grupos dispersos gecgraficomente
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- Aumentc de Id competitividod mediante o ropidez de
dparicién de productos en el mercado

- Mejor coordinacién global de o crganizacicn

- Proporcicnor un nuevo  servicic gue  diferencie o o
Corganizacién del reste

- Influir en las destrezas y cudlidodes prefesicnales.

Holtham [HCOL, 1993] sostiene gue, dl fratarse de tecnologia crientada
al frabdjo en grupo, sU aplicocién se desting o 10 cooperdcicn en
generdl, ¥ schre |os clncoe aspectos o niveles interdependientes que |d
constituyen, en particular:

1. Conectividad. Implica el establecimients de conexicnes fisicas
entre 1os miembros del grupe ¥y Ios datos gue comparten pard
reclizar su frabajc.

2. Confrol. Se trofa de unc de los aspectos mds fradicicnales y
perseglides por 1d orgdanizacién. Pemite csegurdse gue  1os
chjetivos se estdn cumpliendo, ¥ si no es dsi, establece accicnes
para sclventdr este hecho.

3 Colaboracion. Corsiste en gue ung sere de individucs frabajan
juntos formandce grupcs, bien dentre o fuera de la crganizacién,
cch el fin de glocarzar objetivos comunes.

4. Coordinacidn. Lo coordinacién es el aspectc gue gorontiza 1o
sincrenizocicn de  los  cotividades en niveles wvericales vy
horizontdles pard Id consecucién de 1os ohjetivos.

5 Cambio. Los combios son aspectos de gran relevancia en el
enforne de lo crganizacicn. Bs necesana und gran experencid y
destrezd en la gesticn y motivacicn de grupos pora ser copaz de
implantadcs y controlanos.

2.6. Groupwdre ¥ lo paradoja de la productividad.

A g horg de decidir lo implantacién de ung tecnclogic con las
caracteristicas del groupware puede gue sed inevitable justificar tan
elevadd inversién ante 1os responsdbles de la organizacicn. Pard ello se
pUeden empledr argumentos positives tdles como 1o productividad,
competitividad, mejor servicio al cliente, efc.

Ferc también hoy gue enfrentarse o problemas o inconvenientes gue
pueden frenar las intencicnes de introducir estos avances en nuestra
Ccrgonizacion. Unc de Ios mds destacaodos, ¥ dl gue yd s& hd hecho
clusicn antericmente, esla paradoja de la producthidad.
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Yo se conoccen los ventajos ¥ beneficics gue implica 1o utilizacidn del
groUpwore en ld organizacién, pere desgraciadamente, y ol igudl gue
ccurre cen el resfo de las TC, se sigue ascciondo su aplicacien cen el

fenémenc de ld paradoja de o preductividad, principalmente por dos
mctivos:

1. Bl groupwdre fombién se dplicd, en numercscs coosicnes,
sobre dreds ¢ actividodes de o organizacién gue no se
beneficiardn con el usc de esta tecnologia. Puede gue se
implante ¢ se ulilice de foma correcta, pere & ne se gestiona
adecugdamente no repercUutiid en un gumentc de g
productividod y suirversicn, dode su coste, no serd justificakble.

2. Los beneficios chtenideos o través del groupware medicante o
dplicacién  de  sJs tres  ejes funcionales  [comunicacién,
colaboracion y coordinacién] no son beneficics cuantificables,
sing intangibles, yo gue 1o satisfaccicn del cliente, 1o rapidez de
respuestd en el servicic, etc.. son mds bien dspectos subjetives.

Lo gue en redlidod consigue 1o orgonizacién es aumentar 1o
calidad.

2.7. Un cambic enlo filosofia de 1o srganizacién.

Er su criigen, Id mayorid de 1gs organizacicnes contabd, e inclusc hoy
dig tambien es cargctedstice, con ung estructurg de tipe jerdrguico.
practicamente piramidal [Figora 28], 10 gue influye o 1 hora de
emprender docciches de comunicdcicn, coldboracicn y coordinacién
ensu entorne de trabajo.

Figura 2.8, Estructura jerarquica con flujo de informacion vertical.
Fuente: Coleman, 1585,

Si el groupware se mueve preciscomente en fres linecs de cctfudcicn o
funcichnes [comunicacién, colaboracion vy coordinacion), su uliizacién
sUpche pard o origonizocicn, por tanto, un cambic en 1d - filescfic
orgonizatva, concretamente en 1 estructurd de |Id organizocién, yo
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gue permite el establecimiente de enlaces o conexiches latercles. De
gsta forma, se consigue una mayor hotizontalidad en los flujos de
trabojc y de informaocicn, en defimenic de la verticalidod gue dousaba
o antericr esfructurg [Figura 2.9).

Figura 2.%. Estructura no jerdarquica con flujos de informacian vertical y horizontal.
Fuente: Coleman, 1585,

Coleman [CCL. 1995] sostiene gue se pueden empledr leyes flsicas
pard explcar g intfroduccién y evolucién del groupware en ld culturd de
o crganizacién. Enun primer momento existe und clard inercia gue leva
O ld orgonizacién o implantar tecnclogic groupsware: en otras palabras,
esestd tecnologid 1o gue, movidd porld inercid, temind porintreducirse
en g propid crganizocicén. Seguidamente se presentd unag etapa de
tranguilicad v reposc, en cudnte d transtomacicnes tecnclégicas se
refiere, parg concluir con und redccicn negativa hacid el groUpware de
igucl mognitud o la inicicl gue predujc su implantacicn en g
crgonizacicn, agrevada per und sere de circunstancics gue provocan
gue el crecimiente de estd tecnclogic en el senc de 1d crganizacidn se
ralentice:

- Bgjc nivel de concienciccién en o crganizocién sobre |os
ventajos del groupware.

- Lds crgonizaciones tienden por naturdleza o resistire o 1os
cambics.

- Escosez de estdndares gue cubron todo el compoa del
groupware.

- Condles  de  distibucidn de  tecnologic groupware,
relgfivamente nuevos.
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Lo implantacién de tecnologic groUpwdre puedes suponear Un serio
problema pord Id orgoniZdcidn und vez gue ésta ho comenzado, pero
nc en el aspectc tecrnolégico, sinc en cuante d los relocicnes que se
establecen entre dicha tecnclogia y 1os vsuaics gue han de operdr coh
ela. Perc se trotd de un incorveniente poce relevante, yd gque, dl ser
tecnologicl de trabdjo en gnipoe, sU ohjetive es precisamente sclventar 1o
preblematica de o complejidad de los grupos de wsuarics, facilitando
cdemds su interaccidn con lds henramientas gue ld integran.

El cambic gue e plantea con ld utilizocién de heramientas
groUpwore  supche  una llave ol éxitc por sus cordctedsticas,
prestaciones y por lg nuevd foma de gestionar los proceses. Guizd el
incorveniente mds destacable sed la resistencia gue presentan las
Ccrgonizacioness frente o 1os cambics, aungue se frata de actos reflejos,
imnevitables en un primer momentc, perc gue soh proporcionales o las
dimensicnes de lo propic crgonzocién. & moyer dimensicn de g
Crgonizacion, mayor es ld resistencic gue presentd d 1os posibles
cambics. B concepto de combic, en generdl, es clgo gue qsusta o 1d
moyota  de  corgonizociones. Mo es patimonic exclusive de o
implantacion de heramientos groupware [CCL 19948

Grueda clare gue d través de esta tecnclodgia puede moedificarse la
forma en gue trabajon y coenciben el trabgjo dianic 10s persends, gnipos,
departamentcs y organizaciones. El groupware hd conseguide frasladar
gl foco de atencidén gue exstio sobre los jerarguics ¥ los vinculos
horizentales vy wericales de g organizacién, hosta situade scbre 1os
grupes de trabajo, d los gue ofrece el soporte necesanc pard gue
desarcllen con éxite su actividad [HOL, 1993, Todo elo supone und
evclucién en la culturg crgonizativa, que froe consige und maoycr
gficiencia en los proceses v und respuesta muche mas agil frente o un
entorne constantemente en cambic [HUC, 1993].
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3.AUTOMATIZACION DE LAS FUNCIONES DE OFICINA MEDIANTE
GROUPWARE.

Dadaos sus cudlidodes y prestacicnes, el groupware se ha ergidce en
undg fecnologic ampligmente Utilizada o 1o hora de gutomatizar el
trab e cotidione de und orgdanizacicn. Bs und heramienta walida pord
mejorar I eficiencia en ld gestién de sus procescsy actividodes

Este hechc se puede inclusc comprobar, perc desde un puntc de
vistd mds fonmal, en un trabdjo del autor [GOMN, 2001], en el gue se
presentd el esguemd de funciocnamiento del groupwdre o froves de un
mcdelc propuests por 5887 Vocas [SAE, 19%]], gue reprasenta 10s
funcicnes de una oficing v de Id tecnologia gue se necesita pardg su
cutcmatizacién. Bl chjetive es verificar el grade de concordancia entre
ambos esquemas y demostrar 1 validez de o tecnclogia groupware
pard afrontar coen garantics de eficiencia y eficacia el frabaje de und
cficing [considercda como organizacicn). Ademds, se pretende mostrar
o5 tecnologics adecuadas parg cadd funcién y cdme hon de dplicarse
e cadd Coso.

El modele de Sdez vacas es, en verdad, un medelo conjunte gue
fusicna el propuestc por el propic autory el dervade de la Metodaologia
de Sistemas Blandos de Checkland [CHE, 1¥81]. los cudles se basan en
representar el frabgje de g cficing en  diferentes niveles  [de
complejidad v de ofimdtica) v funcicnes, respectivamente. Este modelo
conjuntc resulfante gueda compuesto por fres apartadoes gue abstraen
el trabajo gue tiere lugar en ld clicing-crganizacién: la computacién, o
comunicacicn ¥ 1o coordinacién. Ademds, pemmite preparar el terenc
pard implantar pesteriommente |4 techologia necesania pard dboerdar 1o
cutcmatizocién de 1o ofgonizacién. A continuocién se presentardn las
especificacicnes de ambos modelos.

3.1. Modelo de tres niveles de complejidad.

El modelc de tres niveles de complejidad es un medelo propuesic por
S0ez Vocos [SAE, 199]] gue se compone de dos partes o submodelos. B
primers de ellos representa el frabdjo de 1a oficing, gue dbarca desde
el nivel infericr de los gctividodes hastag el supedor gue simboliza el
enformc sccicl de la cficing. Bl segundc de los modelcs es el
comespendiente o la ofimdfica o tecnologic de autcmatizacian del
trabgje de oficing. Lo wtiiza parg dor o conccer Id naturdleza de o
techclogic necesand para autematizar cada unc de los niveles del
trab o en la oficing. Estos dos modelos, el de oficing v ofimética, estén
formados por tres niveles o su vez Lo informacicn cofrecido o
continuacidn estd elaboradd en base dlas especiticaciones del autor.
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3.1.1. Modelo de niveles de oficina.

La cliciha supcne un entormc de clia complejidad debide o o
nafurdleza de sus coractersticas ¥ sus componentes tecnolégicos y
humanos, Yo complejos de por s, S8ez Vacas clasificd esta complejidad
de g oficing en tres niveles diferencicdos. perc gue o su vez estdn
cloramente relacicnados. Scn los niveles de procescs individuales,
proceso sstemice y procesa glabal.

a) Nivel de procesos inabdauale s

Este nivel estd formodce por los dgotividodes gue flenen lugar
cotidianomente en el entornc de o oficina. Unicamente por las
cctividodes gue cenfoman el frabojc, seporados del reste de aspecios
de lo coficing. Moturgimente, en este nivel es necesaric conocer
informacién decerca de guien es el encorgodoe de redlizar cadd
gcotividod, céme hay gue crgonizarlos, el fiempo necesarc parg su
cumplimiente, etc. El chietive es disponer de infomuocién schre el
conjunte de Ias actividades con el fin de afrontancs de 1 forma mds
eficiente y efectva.

Légicomente, estas acotividodes son redlizodds por perschcs, por os
miembrcs de ld oficing, perc de fomma individodl, pues cada unc fiene
csignadas sus propios doetividades. Este nivel frata de los dctividades
gue llevo o cobc Und sold perschd, como puede serlg ulilizacién de un
proecesador de texte parg redoctar un informe, las diversas corsultas
efectuadas sebre una base de datos, efc.

b) Nivel de proceso sistemico.

En este nivel deja de tener relevancid el concepto de individualicdad,
pUes el profagonismo o adoptan 1os grupos. Les miembros de 1o oficing
forman grupes pard efectuar los actividades de forma conjunta. Las
cctividodes también se agnipan formande funciones. Estas funciones
constitiyen el trabdjc gue desempeficn 1os grupcs. Esta plurdlidad
permite o la crganizacicén afrentar de forma mds clorag y eficiente sus
propids necesidodes, ¥y sentard ld base de un nivel supericr.

o) Mivel de proceso global,

Este rmivel de rango supedor es el resultado de o interdccidn de os
niveles anfericres con el sistema socidl sifuade en el enfome de g
cficing; es decir, se penen en contacte las funciches [antes actividades)
gue desamollan los gripos [antes miembros individugles] con 1o
socieddd. Lo oficing pasa entonces o integrarse con I scciedad, gue
constifuye un entarnce muchc mds complejo. al ne estar éste dotado de
unc estructura claray definida.
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Definir Ias caracteristicas del trabgio de oficing en fres niveles pemite
gstablecer precisamente 1os niveles de complejidad comrespondientes o
cuclguier elementc de o cficing y conseguir ung  vision mads
homogened de ésta. Sdez Vacos afima que, mediante este modelo
sobre Id complejdad, es posible ubicar con clandod cudlguier aspecto
referente o 1o oficing, ya gue el frabaje gue tiene lugar en elld gueda
desglosade envaios niveles. A partir de este punifc se simplifica o tared
de aplicar ld tecnclogia dpropiadd, yd gue ésta se tratd en un modelo
dpdrte gue fambién empled tres niveles para describir la tecnologia de
cutcmatizacién de oficings necesania en cadd nivel de oficing. Segon el
dutor, este modelo ha de guedar configurade come sicue.

3.1.2. Modelo de nivelas de ofimdtic a.

Este segundc modelo integrante del modelc de complejidod se
cenfra en el dapartaddc tecnclégice, considercndc 1a fecnclogic
cpropicda para automatizar el entome de frabajo; esto es, 1l ofimdtica,
gue ddemds cuentd con sU prepid complejidad aofadidg, dada su
novedad, dvensidad vy velocidod de cambic. Giimatica es un concepto
resultante de o fusién de 1o oficing como enfomc de frabdjc v 1o
tecnologic necesaric pora su gufomaflizacién, cuyd definicicn es "o
infegradan de las recnaloghys de lo informmacion en oun enfoma de
trafaio con el fin de opfimizar las funciones de o oficing” [GOM, 2007].
Strassmann corrcborg esta afimacién ol sostener gue  “el desafla
principa! para o fecnologic de lo informacidn es comao afronfar al
impradecible v ol mismo Hampo no-esfructurado frabajo de la oficihg™
[ETR. 1985]. De esta forma, se presentd 1a problemdtica o complejidad
de o oficing come el chijetive pincipal gue persdguen 1as TIC en generdl
y lo cfimdtica en particular.

El sistema ofimdtice gue se aplica d Ig autematizacién del trabajo
desarcliade en el senc de |ld oficing se compone de tres niveles ©
puntes de vista, seglin Sdez Vocas [SAE. 1990):

a) Caja de heramisntas.

En este nivel se incluye la totalidod de lags heramientos, aplicaciones,
etc. ufilizados come scporte de los actividodes gue redlizon 1cs
individucs; es decir, el selftware gue ufiliza un vsuarie para cumplir ung
gctividod. En este nivel fambién se consideran los elementos desde el
punte de wista indiidudl. Estas herramientas deben de coracterizorse
por und serle de aspectos. como: fociidad en su wso, comoddad,
potenciad en cuantc o prestaciones, capocidad  de  evolucicn,
coempatibilidad ¥y coherencia con los necesidodes gue presenta el
usGnc.
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Maturglimente, en primer lugar es necesdic conccer el tipo de
cctivicdod que se desarrclld ¥y sus cardctersticas para poder emplear
unc defermincda hermomienta gue cubra escs necesidades.

b Sistema fecnaldgico ofimatico.

Lo techologic ofimdtica estd cientada o satisfacer Ias necesidades
de los grupcs de usuaros, concretamente o dar sopoerte o las funcicnes
gue cdopton estas grupos. Supcne un pasc adelante respecto dl nivel
anfercr, puestc que 1as hemramientas individudles gue daban respuesta
o los actividades individuales de los usudnios se agnlpan parg dar fonma
o und heromienta globa gue se aplica scbre los funciones
gncomendadds d 1os grupos.

Lo integracién de Id tecnologid referente o este nivel de ofimdtica se
gfectia o escaln, comenzando por los gnupos, departamentcs,
divisicrnes, y finclizando scbre todo el conjunte de ld croganizacicn

<) Sistema ofimatico.

Este nivel conjugd 1os elementos de 1os niveles anterores. Bl conjunto
formadc por lg tecnologia gue sirve de scporte, tanto d los indviduos
como o los grupos, adopta I forma de sistema tecnolégico, el cudl se
pone en contacto con el sistema social de o oficing. Este significa gue
o tecnclogia se intfegrar con los usuarics, grupos ¥ doetfividades, con o
gue s estagblece un sistema ofimdtico gue se aplica o o
cutcmatizacién del enfomc profesicnal o entomo de trabajo: 1o cficing,
Esta combingcién entre tecnelegia v oficing, gue da lugar ol moedelc de
tres niveles de complejidad, guedd reprasentadd en 1d Figura 2,740,

Sistema Ofimatico Proceso Global
Sisterna Techoldgico Ofimatico Proceso Sistémico
Caja de Herramientas Procesos

Figura 2,10, Representacian del viodelo de 3 MNiveles de Complejidod.
Fuente: 5aez v acos, 1990,

3.2. Models de funcicnes.

El modelo de funcicnes trofadoe por Sdez Vocods [SAE, 199] fiene su
génesis ¢ puntc de parttida en |d metedologia sohre sistemds blandos
propuesta en 1981 por Checkland [CHE, 1981]. Bl calificativo blandos se
atfbuye por o ausencia de  estructuracion. De esta forma, 1o
metodologia schre sistemas blandes se gplica, entre ofros aspectos. d
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resciver preblemos carentes de estructurgcién o gue ne presentan
chjetivos concratos.

Este mcdelo gira en fomc o las funcicnes que se desarrcllon en g
coficing, centrando 1a gtencién en el concepte de informacicn, gue
constitiye la matend pimd scbre 1 gue csientd el trabgjc de la oficing,
en lugar de tratar ids actividades sobre el conjunte de o infoermacién,
come si hacid el medele anterior de Sdez Vocods [SAE 1990] basadc en
o complejidad.

Lo oficing se configurd come un sistema en el gue o infomacién
filye desde o entrodo bociao o salido. Lo oficing frabojo con
infommacién que le llega; la trarsfoma, elabora vy distibuye. Parg
Checkland la oficing es “unha aorganizacion, embebida dento de ofra
de cardcher v oropdsitas mayares, paid &) proceso v comunloadion de
infammacion, cualquiera que sed el formata o el canfenido de sta, de
acuerdo con ung serfe de objelivos, dados por lo orgonizacion supeniorn,
gue conllevan una coordinacion de esas actividades v ung seie de
declsiones sobre como realizanias™ [CHE, 1981]. En este sistemd también
interdene el componente humanc, gue dotd dl sistema de un cardcter
inestructuradc y flexible.

El chijetive del modele es el tfratamiente de I infermacién en base o
ung sefie de niveles, independientemente de o tecnclogia gue se
Utilice pora automatizar escs procedimientes. Aligud gue en el modelo
anteror, Sdez Yaocos separa las actividades y la tecnologio. Sclo inferesa
Id infemuacion gue floye en |l oficing. En este modelo se agrupan las
cctividodes gue tienen gue ver con 1d infomuacién en tres categorias:
proceso de informacicn, comunicacion y coordinacién.

a) Proceso de informacion.

El precesamiento de o informacién es 1o esencia del trabdjc de
oficing. Se trotag de o actividod mdés bdsica gue tiens lugar en ese
entormc, yo gue engloba d su vez todas las actividades relacionodas
con lo informaocién, come o adguisicicn de informacicén, elcboracicn
de infomes, blsgueda v difusién de informocién, etc. Bl fin del
procesamiento de 1o informacién es g disponibilidad pemanente de
esta para hacer frente o cudguier evento gue sed susceptible de
recesitanic. Asi lds cosas, es imprescindible o adguisicién, fratamiento y
cdlimacenamiente de Ig informacién en soporte adecuadc, pues
permifird su dccese eficiente cuando sl se reguiera.

Esta categonia de g infemacién engloba las actividades comunes,
rutinarics, gue se reglizon cen ld infemaocicn de la clicing.
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b) Camunicacian.

Lo comunicocion se basa en el intercambic de infomuaocién entre los
miembres ¢ vsuarcs de la oficng, lo gue, come afirma Sdez Yacos
conforma una funcidn de cardcter relevante debide o gue posibilita el
establecimientc de  cccicnes de  coldboracién  [SAE 1990]. L
transferencia de esa informacion entre 1os vsuaghcs dctiva una sere de
lIneds de trabgjc conjunto, gue producen | credcion de gripos cUyos
miemkbres participan eneguipe en el desancle de actividades.

Lo funcién de comunicacidn pemmite dilucidar Ia estructurd internd de
o crgonizocién, debidoe o gue 1os flujes de infomaocién transmiticdos por
o5 wsuancs franscumen por todos los elementos de 1d estructurg y van
descubriendo o5 elementos gue ld componern.

) Caoordinacian.

La funcién de coordindcicn es la funcicn de moyor trascendencic
entre Igs tres categeodas gue forman el nivel de funcicnes. La rozén
estibg en gue implica 1g infegracién de todos elas en und misma
infroestructurg, aungue se trata de dgo subjetive. pues pretende el
corecto funcichamiente de los elementos del sistema y 1d adopcién de
los decisicnes ddecuodos respecto d ld infermacién gue fluye por el
TsmIc.

Lo presencig de diverscs tipologics de octividodes es 1o gue hoce
recesdia su coordingcicn, debide o gue la oficing es un entomo gue
estd en confinudg evelucicn y cambio; se adapta o lg infermacién vy o 1as
necesidodes de informacién. Ld coordinacién pemite  lcgror esd
cdaoptacicn; pemmite 1o confluencia de actividodes diversas y gue se
reclicen de foma crdenada y comecta.

Lo coordinacicn implica trabojar con metac-infemaocicn: es decir, con
infommacién schre g informacién, yd gue es necesarnc conccer datos
sobre el estade de lds doetividodes, su grade de cumplimiento, 1cs
requernmientas para redlizaras, etc. Se opera schre o dindmica de 1o
informacién, conlos decisiones referentes a ella, no schre 1o infommacicén
propidmente dicha. Por corsiguiente, esta funcién  cobra sentido
cudndc existe diveridod de procescs mds gue cudndo se dd un
process  dislado, yo  gue  pretende  atdbuires ung 6gica de
funcionamientc.

3.3. Modele conjunte sobre el funcichamiente de lo oficing ¥ su
tecnologia.

Urna wvez se conccen, o frovés de los modeles expuestes, las
especificacicnes referenfes o lo configuracién de los miembros de ung
cficing en grupos: es decir, cdme se frabdjo conjuntameanta en 1gs
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cctividodes gue implican g wilizacién de informacién, ¥ 1d tecnologic
gue necesitan para afrontar ese trabajo, es factible proceder o la fusidn
de ombcs modelos, el de complejicdad y el de funcicnes. El chjetive es
chienery proponer un modele conjunte d froves de la fusién de los dos
modelos anteriores gue, d la vez gue presente el funcichamientc global
de I oficing ¥ de g tecnologia ofimdtica que es necesaria parg su
gutcmatizocicn, indigue por gue, ¥ en gue medida es vdlida o
tecnologicl groupwdre como tecnologio de trabdgjo cooperativo pard
incrementar 1o productividod de o orgdnizocién, 1o gue  garantizo
afrontar 1o implantacién de 1o tecnologia ¥y 1o automatizacién  del
trabojc con éxito.

Faorg levar o cabo ld conjuncicn de [os modelos propuestos se
cplicard und inferpretacién del trabgje redizode por S&ez vocos al
respecto [SAE, 1990]. Estd conjuncién proporciond  und  visidn mds
exhoustiva, come se ha mencicnadc, de los elementos constifuyentes
de o oficing y su tecnologia, 1o gue o su vez facilita 1o integracién de |d
mismd. Asl, se dispone de und visién holistica de todo el sistema.

El nivel infericr de 1o oficing endgleba Ios actividodes mds comunes
gue se redlizan dic o dic; perc Unicomente la actividad, considerandcela
clgo individudl, sin tener en cuentd 1as relacicnes gue puedd establecer
con el resto de dctividaodes [Procescs Individuales]. Moturaimente, el
chietive de reglizar esa octividad es el fratamiente de 1o infomacién
para disponer de elld pemmanentemente, de una forma elcborada y
cdecuddd o lds necesidodes establecidas. [Proceso de Informacicn.
Farg elle. Ia oficing ha de contar con und sere de herramientas gue le
permitan ese precesamiento o tratamiento eficiente y efective [Cajo de
Herramientas]. Una representacicn de estas especificaciones seria 1o
siguiente:

Procesos Individuales
Proceso de Informacion

Caja de Herramientas

COMPUTACTON

Los cctividades, o igual gue los usudrnics, tienden o ld agrupacicén. Se
agnipan pard formor funciones gue serdn redlizados N por oS
individucs, singe por grupes. Ford gue 1os grupos redlicen 1ds funciones
encomendadas han de intercambiar informacién, puestc gue ahora
trabojon juntcs. Mecesitan comunicarse parg cumplic esa funcién. B
sistema se compone enfoences de: 1gs funcicnes, |os grupos d los gue se
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les asignan, ¥ los relgciones gue se establecen entre |os diferentes
grupcs crecdos. Les elementces del sistema han pasade o adoptor und
nuevd dmersicn, un nueve sentide, cuandc se hon dgrupddc, dungue
es dlge mds alld de ld sumd de |las partes. Los elementes yd no estdn
dislades uncs de ofros, §nc gue ahord son Un conjunto en el gue
interaccicnan, formando un sistema de relaciones gue define su 1Ggica
[Frocesos Sistémicos].

Faorg completar ung  funcién, lgs  actividodes han de  estar
conectodds, pero ddemdés han de intercambiar infommacién hasta gue
se cumpld g funcién [Comunicdcién]. El intercambic eficoz de
informacién entre las actividodes se logra o frovés de tecnclogio de
comunicacién ¥y colaboracién [Sistema Tecnoldgice de Ciicing). Toedo
elo guedd representado de 1d siguiente foma:

Procesos S1stémicos
+ Comunicacisn

Sistema Tecnoldgico de oficina

COMUNICABILIDAD

Se procede, o confinuacién, o | toma de contacte de |os sistermas
establecidos con el componente humaone, gue inferviene tantc en lgs
gctividodes cislados come en los grupas de frabajo [Proceso Global].
Debide o lo diversidad de elementos gue forman los sistemos, se
reguieren dociches de cocrdingcidn pard und dgdecuodd cohexicn.
Utilizande un gemple cotidiane, seda dge os como el popel gue
cumple el enfrencder en un equipce. Codd jugadcr puede jugar segon
51U propic citerc. gue d buen segure serd diferente de su compaferc. Bl
entrencdor es el gue le daord sentide ol conjunte de los jugadores,
crdenando el juege y estableciends s dociches oportunds pard [cgror
el chjetive, en este cosc Id viciondg. La coordindcicn en los sistemos de
cficing adopta el papel del entrenador, vigilonde gue todc el frabajo se
redice de forma ddecuddad. Ld coordindcién es necesarid cudndo se
trab o con grupos gue reclizan sus funciones o traves de los indviduos
gue los componen. Cadd individuc se ccupd de sus propics aotividades
hosta lograr gue de fomo conjunfa cumplan coen g funcién
encomendadd. Pard ellc, &5 necesdric trobgor con informacién,
concretamente  intercambiar 1o informacién entre los miembros  del
grupe. Un funcichomiento éptime es impensable sin 1o funcién de
[Coordinacién].
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Ferc no basta con las dcciones redlizadas porlcs miembros del gropo.
También es recesanc 19 uilizacién de fecnologio aproplada e
permitc establecer lg coordinacién gque reguiere el nivel de Procesc
globdl v dote d todo el sistema de dinamisme ¥ capacidad de control
[Bistema Climdtice]. Lo representacicn de este contexto es Id siguiente:

Proceso Global
Coordinacion

_|_
S5istema ofimatico

INTEGRACION

3.4. Valider del models conjunts en la implantacién del groupware para
el fraba)o autematizode de oficing.

Lo comparacién expuestd entre 1 esguematizacicn del trabojc de
coficing vy o tecnoclogio dpropicda porg fales  funcicnes, ¥ 1o
estructurccién de g techologio groupware, muestra 1d similitud existente
entre ambos concepcicnes ¢ fileselics. Esta concordancia se muestra
en ld Figura 2,11, Id cudl pemmite corrcborar 1o validez del groupware
come fecnclogic pard cbordor con garantics 1o gutomatizacién de las
funciones de lg oficing.

El mcdelc de complejidod, basode en los niveles de actuacicén en g
cficing y su tecnclogia corespondiente, ¥ el de funcicnes, derivadc de
los Sisktemas Blandos de Checkland [CHE, 1981] ¥ gue estd basade en 1ds
diferentes funciones sobre 1o infomaocién [ambos tratados por Sdez
Wocds [SAE, 1990, simbolzan y representan el funcicnamients intemo
de g oficing. La fusién de ambes modelos da lugar, o sUYEZ d LN NUeys
modelo conjunte, globalizador, gue infegra ¥y muestra s funcicnes de
CompUtacion, Comunicdcién e Integracién.  Este  esguemda de
gctuccicn en la clicing goza de una neta similitud con la estructurccicn
de lg techologio groupware; esto es, los ejes de accién basados en g
Comunicdcicn, Colaboracicn vy Coordingcicn. A excepcion de o
funcién de Computacicn, crentadd ol soporte tecnolégico de las
gotividodes  individucles, comunes y repefitivas de  los usuarcs, 1o
compatibilidad entre ambos esquemcs es clara.

Los actividades gue redizan los usuarics de foma individual schre 1o
base de lainfomacion, gue constituye el elemento esencial del trabdo,
se encuentran stuaddads en el nivel inferor del modelc. Perc 1os individucs
tienden o su agrupacicn; es decir, a formoar grupes dentro de g
Ccrganizacion pard llevar a cobe und funcién, o o gue s 1o mismo, un
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conjunte de actividodes. Légicamente, estd colaboracién entre 103
Usicios reguiere el establecimientos de entomos de comunicacidn y
coloborocién  eficoces, gue hogaon reglidod  sus necesidodes  de
cooperacicn.  Los  funcicnes de  comunicdcién  y  colaboracién,
integrantes del groupwdre ¥y mateddizodos o través de los fechologics
de mersgjedd electrénica v bases de datos, posibilitan el trabajo de
forma conjunta, compartido. De esta forma, 1os grupos  estan
capdcitados para el intercambic y comunicacién de informacién,
cdemds de compartilg mediante 1o utilizacicn de espacios comunes.
A, tante las actividades comunes e indvidudgles de los usuarics como
los funciones de los grupos, tienen garantizade su scporte fecnclégico.

MODELC CONJUNTG GROUPWARE
Modelo Niveles Tecnologia  WModelo Funcional
- ™ . 4
Fracasas |8 Fracasa da o
Indiwidualkas Infarmackin g
5 <}:> COMUNICASION
iz o
Ciaja da z
Hariarmianlas O
(‘f— E Y s
Fracasas ”d———————J 4 Camunicackin 2
Sistimicas | : = i] th
: =]
: =
- =] COLAEDRACION
Sislama Tac. z
da Dicina o
e S/ n A
- i N S 4
F’é-allct?alﬂ 4 : Hlﬁaardinacidn ]
oba : g GO ORDINAGION
B a i E
Sislama E [Workfow |
L Dhimatica P, =

.

Figum 2.11. Concordancia entre el modelo ofimatico v la tecnologia groupware.
Fusnate: Gonzdlez Lorca, 201,

El entorne resultante se caracteriza por su diversidad, complejidad
copdcicdod de combics Estd formodc por elementos de nofuraleza
diversg v, por censiguiente, reguiere de accicnes de coordinocicn gue
permitan establecer g coordinacién de todo el sistema, pard lograr und
cdecuddd infe gracicn entre estos elementos y desanmclar de este modo
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un trabcjo mas eficiente. Esa coordindcién es precisamente 1d base vy el
chietive de los sistemas de workflow, o tambign dencminades sistemas
de cutcmatizacicn de flujes de trabgjc, tecnclogia gue formo parte del
QoUW ore.

Los sistemas de workflow trabdjon scbre el enforne de los procescs.
Fermiten o coordinocién de los componentes gue infegron 1os
procesos: es decin 1os usuancs del sistema, las actividades gue tienen
csignadas v los  heramientads o recurscs  disponibles porg su
cumplimientc. Resulta evidente gue estos mismos componentes son
aguelcs gue el nivel de sistema ofimdtice se encarga de integrar y
cutcmatizar, como tecnclogica de oficing ¥ elementc coordinador gue
gs. denfre del marce funcicnal de la oficing.

Una cardcterdstica relevante de los sistemas wotkflow viene dada por
50 cdpacidad de independencid respectc o 1a tecnologia ufilizada
porg gutcmalizar el trobojo, yo gue ésta pemaoanece seporada de o
propid especificacién del fluje de trabdjc. Portantc, ne depende ni estd
condicionddd por elld, yd gue es copdz de implementar 1g tecnologic
yo existente en el entemo. De nuevo existe und clard similitud entre o8
esguemas de funcicrnamientce de o cficing y el groupware, dada por la
independencia existente entre tecnologia e informacidn.

Ur sistema de automatizacicn de flujes de trabaje es und aplicacién
gue, englobadd en el entomo mds amplic del groupware, se utiliza pora
lo funcicén de coordinacicn de Ios elementos integrontes de un sisterma
de autcmatizocion de  coficing,  incluyendo  tecnclogia,  Lsuonics,
cctividades e informacién. Pere 1o verdaderd revelucion y gonancic
pard 1o organizacion estd mds alld de 1o propid infegracion de las
funciones de comuricacion y colaboracién en und Onica infraestructura
con posbiidades de gestion total. Esta herramienta penmmite und
afrontar ung nueva  dimensién respectc o o8 procesos gue e
desamolian, yo gue es cdpcg de configurar v plontearos desde und
perspectiva dindmica, dotandce ol sistema de un confral y gesticn
integral schre ellos.

Es factible entonces, afrentar 1d autcmatizacién de s funciches gue
tienen lugor en el entorne de oficing vy, por fantc, de sus procescs,
medicnte las aplicacicnes de workflow. Las especificacicnes extraidas
de los modelos gue representan el frabdje de oficing y su concordoncia
con los ejes de dccién de o tecnologic groupware, muestran
demuestran Id validez de este software para tal fin.
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Workflow. Tecnologia de
Automatizacién de Flujo de Trabajo

RESUMEN: Se describen las caracteristicas que configuran los
sistemmas de automatizacion de flujo de frabaojo. Esta fecnologic
conforma una herramienta eficaz v eficiente para llevar o cabo I
automatizacion y gestion de los procesos de la organizacion de
forma integral v dindamica. Se trata de sistemas que ejercen I
funcion de Coordinacion, una de las tres en las que se articula 1o
tecnologio de trabajo en grupo o Groupware. Permiten infegrar las
funciones de Comunicacion v Colaboracion en un mismo enforno,
por lo gue la automatizacion y gestion infegrales de los elementos
gue infervienen en un proceso es ung realidod. Existen diversas
definiciones sohre estos sistemas, aungue de forma generalizada se
consideran  aplicacionses que permiten realizar o definicion
informatizada de un proceso, vinculando en el flujograma resulfante
a los usuarios, actividades, reglas v recursos implicados. Mediante Io
ejecucion del flujograma los actividades llegan o los usuarios junto a
los recursos v reglas perfinentes, de forma que Unicamente han de
preocuparse por efectuar las que tienen a su cargo. Al finalizar, el
flujo continda hacia el siguiente usuario hasta que concluye Id
ejecucion del proceso. En todo momento, el sisterna permite
administrador llevar a cabo una gestion actliva vy dinamica de lo que
aconfece en tormo ol proceso, posibilitando las modificaciones ©
reasignacionas oporfunas en los elementos gue forman parte de
este. Se tratan las diversas tecnologias que han dado origen a los
sisternas de automatizacion de flujo de trabajo, describiendo sus
principales aspectos o prestaciones. Como nucleo informafivo se
presentan los estandares mas relevantes relacionados con I
arquitectura v configuracion de estas gplicacioneas, a fraves de las
especificaciones establecidaos por la Coalicion para o Gestion del
Fiujo de Trabajo, que muestran los modulos que debe infegrar un
sisterna normalizodo pora conformar un enforne homogeneo de
trabaojo en el gue sea posible el funcionamiento conjunto de varios
sistemas, va sea para colaborar en un mismo proceso o parg
infercamlbiar sus elementos entre ellos. Finalmente, se ofrece I
timologia mas conocida y caracteristica de esta tecnologia, dividida
en cuatro grandes grupos.,

Descriptores: Sisternas de automatizacion de flujio de trabajo,
Estandares, Arquitectura, Tipologia, Inferfaces.
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1. CONCEPTO Y DEFINICION DE WORKFLOW.

Lla fecnologia de automaltizacidn de flujos de trabajo (workflow)
permite efectuar la funcién de coordinacion propia del groupware,
integrar las funciones de comunicacidn y colaboracién que tienen lugar
en un grupe de frabgje, v crear un Onico entomo o infraestructura gue
posihilita el desarcllo efective y eficiente de los procesos que tienen
lugar en el seno de la organizacion [HIL 1998].

Esta fechologia se uliliza como  herramienta de  confrol vy
coordinacidn, ya que su objetivo es automatizar la secuencia o flujo de
aclividades gue forman un proceso y distibuidas o cada usuario
pertinente junto o los recursos necesarios para su cumplimiento, todo
ello en funcidn de un conunte de regas gue establecen el
procedimiento o seguir. Esta propiedad de coordinacidén/integraciédn de
recursos es la gue estrecha cada vezr mds el margen existente entre
organizacién y productividad, lo gue ha ongnado el aumento del
interés por la gutcmatizacién de proceses, debido o gue ld tecnologia
de flujo de trabdgjo consigue reducir el liempe de redlizacién de las
tareqs gque conforman el proceso, lo cual siempre ha supuesto un gran
inconveniente y un aspecto de necesarda reduccidn [THE, 1995b].

Como bien afirma Lee Thé [THE, 1995a]. "si se pide o 10 personas gue
definan fiuo de frobgjo, se obtendron 11 respuestas distintas”, o gue
viene a demaostrar la dificultad de conceptualizar el flujo de frabgjo.

Asl las cosas, no se ofrece una Unica definicidon de fluje de trabgje,
sine gue se presentan varias, abordadas desde el punto de vista de los
estdndares, empresas creadoras de software vy analistas/investigadores
de este campo tecnholdgico. No se frata de ofrecer una muestira
exhaustiva, pero sl representativa del estade actual de la cuestién. De
todas ellas se extraerdn sus caracteristicas mds relevantes, o gue pone
en disposicidén de establecer una definicién mdas completa  del
concepto de fluje de trabagjo.

1.1. ESTROFA.

ESTROFA  (Especificaciones  para el Tratamientd  de  Fujos
administrativos Automatizades), es una “especificacidn conceptual, un
modelo de referencia, sobre sistemas de confrol de flos de fareas”
[EST. 1998]. Se trata de un conjunto de especificaciones establecidas
por el Consejo Superior de Informdatica {(C3l). perteneciente al Ministerio
de Administraciones POblicas  (MAP)]. para la homologacidn  de
productos de fluje de trabgjo que pretendan implantarse en g
Administracién, y cuyo cbjetive es el tratamiente de la informacién de
oficings. SU primerag versién data de 19946, aungue la ulilizada en este
estudio corresponde ala versidn 1.1 de 1998.
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Segun ESTROFA, un sistema de flujo de trabdgjo es agquél "gue permite
definir, gjecutar v gestionar procesos v tareas en base o unas regias”,
considerando un proceso como "conjunto de fareas ordenadas, bien
termporaimente, bien cumpliendo condiciones contenidas en regias gue
son redlizadas bien por suefos competfentes bien de formo
automatizada” [EST, 1998].

1.2. Modelo de Referencia del Flujo de Trabajo.

Se frata de un estédndar definido por la Workflow Management
Codlition {WiMC] o Codlicidn parg la Gestidon del Flujo de Trabagjo,
organizaciéon internacional sin dnimo de lucro formada por vsuanos,
distribuideores v andlistas perfenecientes ol drea del flujo de trabgjo,
cuyo objetive es la normalizacidn de la terminclogia, conectividad e
interoperatibilicdad de este tipo de sistemas.

La findlidad del Modelo de Referencia es la especificaciédn de un
marco de trabajo para los sistemas de flujo de trabajo, en el gue se
identifican sus caracterfsticas, funciones e interfases con el fin de
conseguir una infegracidn total entre elles, independientemente de su
lipologia.

La WIMC define flujo de frabagjo como "o aufomatizacion de un
proceso de negocio, fofal o parcialmente, en ef que informacién de
cuciquier tipologio llega o usuorio adecuado en el rmormento
adecuado, en base o un conjunto de reglas intefigentes, que permite
que la mayora del trabajo sea efectuado informdticarmente, mientras
que las personas se  ocupan solomente de Jas excepciones”
[WAC, 1998).

Un aspecte de log definicidn gue puede ser disculible es el de
"norcicimente ", ya que no se concibe la automatizacién de un flujo de
trabgjo de forma fragmentada. No resultarfa Ofil para la organizacidn,
puesto que una automatizacién parcial supone la incapacidad del
sistema para llevar o cabo la gecucidn integral del proceso. Seria
entonces un proceso no operativo. Por tanto, se comprends mejor el
concepto de flujo de frabgjo si se asocia d la automatizacidn total de
un proceso de negocio, a ne ser gue se frate de un proceso gue
abargue varias secciones, negociados o dreds de g organizacion y se
considere dl conjunto de actividades que tiene lugar en cada una de
ellas como parte integrante del todo.

Por otro lade, un sistema de flujo de frabajo es considerade comoe un
sisterna que automatiza procesos de negocio mediante la gestién de fa
secuencia de octividades que los forman, vy lo invocacidn de los
recursos apropicdos para cada una de elias" [HOL, 1995].
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1.3. Ultimus.

Ulmus, una de las empresas lideres en el desarclle de este tipo de
sistemas, define fluje de trabajo como “cualguier actividad redlizada en
serie o en parolelo por dos o mads miermbros de un grupo de frabajo
pora conseguir un objetive comun” [ULT, 1998¢]. concretandoe ademds
cada uno de los aspectos gue conforman esta definicién:

- Cualguier actividad: abarca una gran gama de las actlividades de
la organizacién.

- Enserie o paralelo: las actividades pueden realizarse ung fras ofra
o simultdneamente.

- Por dos o mds miembros: si es und sola personda la gue desarrolla el
procese, no estamos hablande de flujo de trabaje. Un fluje implica
el paso de actividades entre los diferentes vsuarios del mismo, no
que und misma persond o haga fodo.

- Objetivo comiin: todos pretenden conseguir el objetivo global de
la organizacidn, ya gue si cada persong dirige sus esfuerzos hacia
los suyos propios, no serd posible establecer un flujo.

Esta definicidn resulta también un tante ambigua vy puede dar lugar o
ung clerta confroversic, debido o gue no menciona en ningun
momento gue la actividad se realiza de forma avtomatizada. De esta
forma, también podria pensarse gue los miembros pueden reclizar el
frabagje manuaimente, cuande en reclidad ne es asl.

1.4. GFl Fax & Voice.

GFH. ofra importante empresa en el drea del fluje de trabgjo,
considera que el flujo de trabajo "se describe cormo el fljo de
informaciéon y control en un proceso de negocio, por o gue o gestion
del fljo de trobojo consiste en o gestion de forma eficiente de ese flyo
de informacion y control enfre los participantes de ios procesos de
negocio de una organizacién, de acuerdo o un procedimiento, con ef
objetive de reducir costes v mejorar jos productos vy servicios pard
conseguir una importante ventajo competitiva [GFI, 1998].

En esta definicidén el proceso gira en torno o la informacidn. Es el
elemento gue se trasfiere entre |os parficipantes del proceso. La base de
las actividades estd formada por objetos de informacidn, los cuales hay
gue gestionar adecuadamente para clcanzar un alte grado de
eficiencia en la ejecucidn del proceso.

Lo razén de centfrar 1o importancia en la informacién radica en e
hecho de gue no es muy comin gue los proceses de la organizacién,
los cuales forman en su conjunto la infraestructura de la enfidad, estén
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completamente documentados. Parg trabajar sobre o base de und
infraestructura organizativa, llevar o cabo acciones pard su mejord y
evolucién, y afrontar la mejora de los procesos con garantics, es
necesario gue dicha infraestructurg se encuentre bien documentada.

1.5. Ronni Marshak.

Se trata de una de las personalidades! mds destacadas en el campo
del flujo de trabajo por sus humerosas investigaciones y contribuciones.
En un frabajo de Lee Thé se menciond su conclusidon acerca de gque ung
aplicaciéon de flujo de trabajo “outomatizo ia secuencia de gcciones,
actividodes o tareas que se ufilizan para ejecutar un proceso comercial,
incivido el control de estado de cada instancia del proceso, asl como
jas herramientas para gestionar ef proceso en si'' [THE, 19954

Se deduce, por tanto, gue considera la tecnologia de fluje de frabgjo
como ung bheromienta para  automatizar  procesos,  incluyendo
funciocnes de seguimiento y control del procese, v de gestién de los
recursos NeECESaNos pard sy cumplimiento.

1.46. Definicidon integradora.

Como ha gquedade de manifiesto, existe una gran diversidad de
criterios y opiniches enlo gue dl concepto de flujo de trabajo se refiere,
aungue la capacidad de automatizar un proceso de negocio estd
presente en todas las definiciones. Todas alrbuyen, ademds, diferentes
y diversas cudlidades a esta tecnologia.

Por este motivo, se ofrece una definicidn que pretende integrar las
caracteristicas v funciones mas destacadas de la automatizacién de
flujos de frabajo contenidas en las concepciones anteriomente
presentadas. Con todo ello, se puede definir flujo de frabgjo como "o
automatizacién de lo secuencia de actividodes qgue forman un proceso
de negocio, medionte una sefie de operaciones gue incluyen: su
definicién, en fa que se establece el flyo de actividodes o seguir; su
glecucion, en o gue la inforrnacién v los recursos oportinoes llegon of
usuario que le corresponde en ef momento adecuado; y sy gestion,
pora llevar o cabo un continuo seguimiento v fa administraciéon def
proceso en su globalidad. Todo ello en funcidn de un conjunto
establecido de reglos que regulon ef desarrollo del proceso, y con el
objetive de opfimizano para logror una mejora en los productos vy
servicios de o organizacion'.

I Ronnni Marshak perenece al Pafrcia Seybold Group, un grupo de especialistas
dedicado g la consultoria e investigacion en el drea del flujo de frakzajo.
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2. UN CAMBIO EN LA CONCEPCION Y PLANTEAMIENTO DE LOS PROCESOS.

2.1. Flujos manvuales vs. Flujos avtomatizados.

Antes de la llegada de los sistemas de flujo de trabajo los proceses en
las organizaciones se desarrollaban, casi en su totalidad, de forma
manual. Cudlguierda de las tareas Involucradas reguerian la presencic
del componente humano; es decir, los participantes implicades en el
proceso, pard poder cumplinas.

Hoy dia también existen multitud de procesos gue, o pesar de os
avances techoldgicos, se basan en procedimientos v flujos manuales. Su
metodologia de actuacidn consiste en formar a los participantes gue
intervienen en el proceso sobre las reglas y pavtas gue han de adoptar
en cada una de las sitvaciones en las gue puede incurhr el proceso. En
resumen, impartir conocimientos tedricos sobre la mefodelogia del
proceso antes de que su gjecucidn, no durante su egjecucién, como
seffla lo deseable, ya gue tendran mayoer control sobre el proceso dl
contar con informacidn puntual scbre cada una de las actividades
mientras éstas se realizan.

Una vez gue el proceso se pone en marcha se envian los documentos
pertinentes o cada parficipante de forma manual, mediante sistemas
de mensgjeria electrdnica. Bl documento llega o la persond
corespondiente, que efectla sobre &l las cperaciones oporfunas. A
continuacidn lo envia al siguiente participante del proceso.

Al ser bdsicamente un procedimiento manual, ya gue no exste una
auvtomatizacion del mismo gue proporcione dinamisme al flujo, es
practicamente impeosible conocer en cada momente los aspectos de
dicho proceso gue soh de clard relevancia pard su cumplimiento. No es
posible supervisar el estadoe global en el gue se encuentra el proceso al
no haber constancia de la sitvacidn de las actividades; es decir, no se
conoce aspectos como: su grado de cumplimiento, si adn no han sidoe
reclizadas, s 1o estdn sendo fuera de plaze o & se han perdido
{anuladas). En lg gran mayoria de los cases, para dcceder o esta
informacion hay gue preguntar directamente al personal implicado.

los procesos planteados o configurados bajo  flujos manuales
presentan una clarg inconexidn vy faltla de dinamismo o consecuencia
de la inadecuada integracidn y heterogeneidad de los componentes
{ordenadores-aplicaciones) gue forman el sistema gue los gestiona. Esta
falta de integracién conlleva ung sere de problemas [HAL 1998].
precisamente en las labores de gestidén, que no hacen sine complicar el
desarrollo de los proceses. Estos son |os siguientes:
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- Gran dependencia del papel. dl no poeder automatizar todos
los elementos gue forman parte del proceso;

- Pérdida de decumentos, dade su alfe grado de ulilizacion;
- Lentitud en la respuesta o demandas de los clientes;
- Fragmentacién de las actividades:

- Dificultad de monitorizar el estade de las actlividades vy la
carga de frabgjo. debido a la dispersiéon de los datos;

- Imposibilidad de medir los costes y el tiempo de procesamiento
de los actividades;

- Trabagjo global mds intensivo, al incluir actividades manuales:; y

- EBEscasa  inversion  en Tecnologics de o Informaciédn vy
Comunicacion, dada la dependencia de documentos en
papel, actividades manuales y recurses humanos.

Las orgonizaciones tienden o mostrarse recelosas o la hora de
infroducir cambics en la metodologia de sus procesos, ya que, en |d
maycria de los cases, su éxito se debe a la experencia del personal gue
interviene en éstos. Esta sitvacidn fuerza a la organizacidn o posponer |a
decisién de afrontar tales cambics, 1o gue supone un error, pues |las
acciones de mejora en los proceses proporcionan d la organizacion
notables beneficios sohre elles, 1o que repercute satisfactoriamente
ademds en su imagen corporativa. Los beneficios son los siguientes:

- Descentralizacién de funciones: las acercarda o sus clientes y
reducinan costes;

- Mds flexibiidad del personal: a jornada partida o fambién o
distancia;

- Mayor control en el uso de Techologias de la informacidn; y

- Répida respuesta o los cambios del mercado con nuevos
productos y servicios.

La solucidon en estos cases se encuentra en la implantacion de un
sistema gue sed capaz de infegrar todos esos componentes
hetercgénecs, lo gue implica un gasto considerable dada o
envergadurg  de tal propuesta, © bien ulilizar un Sistema  de
Automaltizacién de Fujo de Trabajo [WAC, 1998], el cudl proporciond
una serie de prestaciones clave para mejorar la eficiencia de los
procesos:

- Integracién de todos los elementos o componentes;
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- Separar la légica del proceso, representada mediante el flujo
de frabgjo, del hardware y el software que le dan soporte v lo
ejecutan, respectivamente;

- Pemmitir la creacidn de nuevos flujos o la medificacidn de los ya
existentes, tantc o gestores como o uwsuarios fincles, en
respuesta a los cambics gue puedan sufir © necesiten los
procesos durante su desarrcllo;

- Asegurar gue la informacién adecuadda lega o la persond y en
el momento adecuados;

- Pemmitir a los gestores la monitorizacidon y regsignacién de
tareas a nivel individual e inferdepartamental;

- Integraciédn de cudlguier tipo de aplicacién o tecnologia,
independientemente de la plataforma harcdware vy su
localizacion; y

- Procesar 1o mayoria del frabgjeo de acuverde a unas
determinadas reglas en las gue se basard el cumplimiento del
proceso.

2.2. Flujo de trabajo y Reingenieria de procesos de negocio.

Aungue se frata de dos conceptos diferentes, existe un gran ndmero
de arficules, informes, conferencias, efc., gue tienden o eguiparar su
significado. Se cita, @ modo de ejemplo, uno de los informes realizados
sobre o tecnologia de flujo por una destacada compania informatica,
en el que se afima que “os aplicaciones basadas en fivo de frabgjo
{..] son el resulfado de aplicar o reingeniera; es decir, replantear v
redisenar los procesos de la organizacién para conseguir mejorar 1as
medidas relotivas of rendimiento, como el coste, colidad, servicio y
velocidad. Lo reingeniera de procesos se suele efectuar medionte fas
aplicaciones de disefic de procesos' [IBM, 1995].

Esta aseveracion difiere notablemente de |a redlidad, puesto que en
o préctica un concepto no fiene por gué implicar necesanamente cl
otro. Se trata mds bien de conceptos complementarios. A continuacién
se establecen las bases para tal afirmacidn.

2.2.1. Reingenieria de procesos de negocio.

Existe una demanda creciente por pare de los clientes/usuarios de
mejores productos y servicios con un menor coste, 1o gue provoca gue
s organizaciones tengon gue adaptarse o las necesidaces del
mercado y, en un gran nomero de cases, deban someterse
reestructuracicnes en sus proceses; es declr, aplicar técnicas de
Reingeniera de procesos o BPR (Business Process Reingenienng).
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Hammer v Champy definen Reingeniera de procesos de negocio
como el redisefio radical v el replanteamiento fundamental de fos
procesos de negocio paora lograr una mejora drdstica en los indicadores
chiticos de desempeno tales como costo, caolidad, servicio vy
competitividod" [HAM, 1994]. Su cbjelive es lg blsgueda de g
eficiencia en los procesos de negocio con el fin de mejorar la calidad
del servicio dl cliente. Para ello, cenfra su afencidn en cémo hacer
legar al cliente el servicio/producte gue pide. en lugar de cémo e
elaborag.

Pero el foctor clave en la definicién de la reingeniera es el
“redisefio radical”, lo que viene o significar abeordar desde cero el
proceso: ho incluirle mejoras o algon cambio puntudl, sing desechar el
anfiguo & implantar uno metodeolégicamente diferente perc con I
misma finalidad.

La reingenierfla implica ufilizar las Tecnelogias de 1o Informacidn vy
Comunicaciéon (TIC) para dar soporfe o la nueva estructura de
organizacién, pero la idea principal es definir los procesos de nueve,
independentemente de las tecnologics gue después se utilicen parda
gestionardes, ganando asi en flexibilidad. De esta forma, y tras conseguir
como resultado de la reingenieria un proceso bien documentado, éste
se puede ejecutar y gestionar mediante un SAFT, © bien con ofro fipo de
tecnelogia, ya que si se pretende obtener flexibilidad vy dinamismo en los
procesos ho debe existir una relacidn de dependencia entre éstos v Ia
tecnologia.

2.2.2. Andlogias entre Flujo de Trabajo ¥ Reingenieria de procesos.

Los SAFT se adaptan perfectamente o las cada vez mds prolificas
organizaciones de  estructure  honzental, aportande o flexibilidad
necesaria para reducr o eliminar, en la medida de lo posible, o
burccracia en cada proceso, potenciar la capacidad de decision de
los empleades, v, en definitiva, conseguir un mayer contfrol de o
informacién, facilitande su movilidad v dccese por los miembros de o
organizacién [COM, 19%96].

Conseguir estos objetives requiere llevar o cabo medificaciones en la
estructura o metodologia de los procesos, aundgue es posible que éstas
no sean necesarias. Cuando se producen es cuando existe una clara
vinculacién entre flujo de trabajo y reingenieria de procesos, aungue no
de forma completa. Bxiste una cierta analogia, ya que emplear flujo de
trabgjo para modificar proceses significar replantear esos procesos v,
por tanto, replantear su metedelogia, aungue de una forma no fan
radical. En ese giro que adoptan el método, la forma v el fondo de los
procesos, es donde reside la razén de ser de fal andlegia. Ademds,
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agafrontar una reingenieria de procesos empleandoe flujo de frabgjo es
totalmente viagble v posible, 1o que justifica también esa vinculacidn,
que no equiparacian, entre ambos conceptos.

Stark [STA, 1998] menciong undg sere de caracteristicas de los SAFT
gue resultan Utiles en su aplicacidn o las técnicas de reingenieria de
procesos:

- Proporcionan soporte automatizadoe o las rotas altemativas gue
pueden criginarsie durante el proceso;

- Soporte a flujes paralelos, aungue no todos les sistemas de flujo
de rabgjo cuentan con esta caracteristica; y

-Soportan procesos gjecutados por eventos {mail, formularios,
etc.). aungue una vez que se inicia el proceso, éste pierde
capacidad de respuesta; es decir, dinamismo v agilidad en su
ejecucion.

Pero lo mds caracteristico del flujo de trabgjo es gue puede ser
recimente Ul para 1 reingenierla, ya gue tiene g capacidad de
reclizar las modificaciones necesaras en el proceso sin dalterar o
infraestructura software que lo seporta, debido o que con el fluje de
frabgjo son los programas los gue proporcionan servicio o los procesos,
lo gue reporfa un considerable ahorro en tiempo vy costes de
programacién. Por ello, las organizaciones tienden o aprovechar las
prestaciones de estos sistemas parg someter o sus proceses
reestructuraciones; es decir, o redlizar BPR para cubirir o demanda de
mejores servicios y/o productos que solicitan sus clientes © usuarios
[VLA. 1998].

Aplicar acciones de reingenieria en la organizacidn implica utilizar las
TIC., las cudles dan soporte o la nueva estructura definida,
permaneciendo siempre ol margen de la configuracién del proceso,
con lo gue se gana en flexibilidad y dinamismao.

Los SAFT suponen un cambio radical en la forma de frabgjar de ung
organizacidn, pero no en el sentido del procedimiento o segur en el
proceso, gue no fiene por qué cambiar, sine en el aspecto de
configuracién del mismo.

Los participantes del flujp Onicamente han de centrarse en las
aclividades gue fienen asighadas, sin importar el reste de las gue
componen el proceso en el gue trabajan. Todo girg en tomo a ld
definicién del procese. en la gue queda reflejada la actividad por
reclizar, quien 1a realiza y con gué recursos cuenta para ele. De esta
forma, se infroduce una nueva vision del frabajo basada en el proceso,
en vez de lg fradicional, consistente en configurar ung estruciura de
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unidades [erdrguicas en las gue cadd ung desempenda undg accién
concreta. Con todo ello se consigue una gestion mds eficiente de los
procesos de g organizacidn, ya gue posibilita la medicidn de o
efectvidad del frabajo, el andlisis v la optimizacién de los procesoes.

2.2.3. Flujo de trabajo y Reingenieria no son conceptos implicitos.

Enla mayoria de los casos la populardad de la techologia de flujo de
trabgjo ha venide dada por su vinculacién con la reingenieria de
procesos. Como se ha mencionado antes, esta relacién existe, perc no
hasta el exiremo de que un concepto da por supuesto la existencia del
ofro. Stark, lo coreberg al afirmar que “es posible efectuor una sin o
ofra, y es posible realizar ambas” [STA, 1998].

La automatizacion de flujos de trabajo es bdsicamente un software
que proporciong un conjunto de medidas que permiten llevar o témino
g automatizacion integral de un procesoe. Por ofro lado tenemos |d
reingenierfa de proceses, cuya concepcidn estd basada en el andlisis
exhaustivo de los procesos de und organizacidn para efectuar ung
modificacidn radical en los mismos con el objelivo de optimizarios [ULT.
1998d].

Teniendo clare el fin de estos dos conceptos, se puede afirmar que es
perfectamente factible ulilizar la tecnelogia de automatizacién de flujo
de trabgjo para automatizar los procesos sin fener que haber efectuado
previcmente técnicas de reingenieria. También puede dare el caso
confrario; es decir, aplicar la reingenieria para efectuar un cambio
radical en la metodologia de los procesos sin necesidad de ufilizar
COMo soporte un SAFL.

Por supuesto., podemos servimos de las venfgjas de ambas
concepciones y beneficiamos de sus caracteristicas y prestaciones, si asi
lo requieren nuestros proceses. A este respecto, Koulopoulos sostiene
que “el fljo de trabaojo permnite identificar v responder rdpidamente o
los cambios, por lo gue es de gran utiidod combinaro con BPR para
crear organizaciones adaptables o Jos confinvos cambios gue se
puedan producir y que afecten o su funcionamientfo” [KOU, 1998].

De esta forma, se aclara la controversia existente entre flujo de
frabgjo y reingenieric. No siempre son sindnimos, ya gue ni todas las
soluciones de reingeniera se llevan o cabo mediante SAFT ni o
aplicacidn de estos sistemas en la organizaciédn es siempre fruto de ld
reingenieria  de proceses. Son  concepfos gue mds bien se
complementan en la blsgueda de la eficiencia de la organizacién,
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2.3. Aportaciones de la tecnologia de flujo de trabajo a la gestién de
procesos.

Una de las principales cudlidades de la avtomatizacidon de flujo de
trabgjo es su habilidad para integrar los sistemas existentes e implicados
en el proceso. Como afrma Pyke, "l filjo de frabojo es ef pegarnento
que une sisternas y enfomoes”. Ahade ademds que "esta infegracién ha
de cubrnir todos los aspectos de fos procesos de negocio” [PYKE, 1998].

Lo integracién, materalizada o través de la tecnologia de
automatizacién de flujos de trabgjo, hace posible gue fanto o
tecnologia como los procedimientos de ld organizacidn subsistan en un
mismo entome, 1o gue contrbuye d la consecucién de los objefives de
g organizacidn. Asi, los procesos de negocio estdn mucho mds
respaldados y se asegura su cumplimiento de forma eficiente.

F valor que tiene la automatizacidn de flujo de trabajo para o
organizacién radica en su poder de dar soporfe inmediato, fiable vy
efectivo al cambio gue se plantea en el dmbito de los procesos
[WAC, 1998]. Lo organizacidn necesita un replanteamiente en este
aspecto, debe de tender hacia una ornenfacion o los proceses, pues
posibiita el desarollo de nuevas estructuras y sistemas de informacion
que le reportarén un nueve punto de vista en su forma de actuar,
beneficidndose por ello sus productos y servicios, como asl sostiene
Viachantonis [VLA, 1998].

Como anteriomente se ha expuesto, las organizaciones tienden o
estructurarse de forma jerdrquica, un modele en el gue cada unidad
perteneciente o un nivel se encarga de desarclar una funcién
concreta mediante unos determinados recursos gue tiene asignados vy
de la gue responde ante la unidad inmediatamente superior.

Vicchantonis anade qgue este tipo de estructura organizativa no hace
sing provocar gue cada individuo fenga una idea acotada de o
redlidad; es decir, gue no conciba nada mds alld de su trabajo v de su
unidad o departamento. Bl individuo no entiende la organizacidén como
ung enfidad global, ya que se encuentra inmerse en und jerarguid. Las
consecuencias directas de esta concepcidn, son: la dificultad de
comunicacién entre las unidades e individuos gue forman o
organizacién, o la ralentizacién del propio trabajo. Bl heche de anadir
mas individuos o recursos a las unidades para agilizar las aclividades
provocd und reaccidn inversa: reduce ain mds la eficiencia.

Una solucidn  eficaz  constituye  emplear  heramientas  de
automatizacion de flujo de trabagjo para sustituir la ernentacién que tiene
la erganizacidn hacia su estructurg, per ung crentacién hacia los
procesos, en los que cadda elemento gue los componen se relacionan
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con las unidades, individuos vy los recursos pertinentes parg su
cumplimiento.

La Figura 3.1 muestra la actividad de una organizacién centrada en
los proceses. Bl flujo de trabajo se describe mediante una definicién
grafica del proceso en el que, pard cada paso, se designan (o3 recurses,
el tipo de informacidn v los pardicipantes gue intervendrdn.

Si se superponen los modelos de proceso vy de la organizacién se llega
a la conclusion de gue la definicién del proceso conforma ung vision
herizontal qgue cruza la estructura de la organizaciéon. De esta forma, |a
tecnologia de flujo de trabaje permite integrar los  elementos
participantes en la actividad de la organizaciéon y posibilita su contacto,
comunicaciéon y colaborgcion, © lo gue es lo mismo, suU integracién con
el proceso.

working sequence =
S o
'I sib- " , symchirorizalion
s L process | I‘\.\
wewkfin- Ty '\\'K _ . —
T £ : T ]
i Ihlrem J - L::-l\\l._..-; N Pﬁall:d kg /'/"?\,_I_'__,r' H | . ]
R documets \\\ : .
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Process Model = 4 7
Crganizational Mode _ .. Work Hern performed
‘ _u_'gamzatund i " by porsonin (sob-jurit

urit |

sutrurit - croasing urit boundarics

Figura 3.1. Absfraccion de un modelo de proceso.
Fuente: Viachantonis, 1998,

Lo organizacidn gue utliza un SAFT puede oblener una serie de
beneficios concreteos sobre sus proceses, gue es necesanc considerar
[PYK. 1998; STA, 1998]:

I. Reduccidn del fiempo de respuesta.

Las aplicaciones de fluje de trabgjo son proactivas; es decir,
garantizan el avance constante de las tareas sin detenerse.
Permiten establecer: fiempos de redlizacidn de las tareas,
nofificaciones en caso de retrasos vy acciones pard reenviar |d
tarea a otro usuario si ésta ne se ha cumplido. Con todo ello se
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mejora la eficiencia v la calidad del procese administrative o de
negocio, yo que el tiempo de respuesta del misme se ha side
reducido considerablemente.

2. Consistencia en el trabdgjo v en o tomo de decisiones. No
presentan fisuras.

La consistencia de estos aspectos estd asegurada cada vez que
se gjecuta un proceso, pueste que los errores s& han minimizado
gracias a toda la planificacidon y especificacion del proceso gue el
sistema se encarga de cumplir. De esta forma, ya ne hay lugar
para la improvisacidn, o no ser gue utllicemos un sistema de flujo
de trabgjo gue la pemita {flujo de trabgjo ad hoc), en los casos
que asl se reguiera.

3. Documentacion de procesos.

Se trata de un beneficio obtenido de forma indirecta, puesto que
para automatizar por completo un proceso es necesario que esté
comrectamente documentade o detallade. Es una forma de
obligar o lgs organizacicones o descrnbir el contenido de sus
proceses en formate documental, ya gue s no se conocen dl
detale no es posible automaltizarios con garantias. Con todo ello
también se detectan sus posibles deficiencias para proceder o
dares selucién posteriormente, con lo gue se mejerard la calidad.

4. Reduccidn de ciclos mediante (o gjecucidn en paralelo.

Una de las principales deficiencias de los procesos manuales
radica en su composicion por tareas basadas en documentos en
formmatoe papel. Estos documentos no pueden separarse unos de
ofros, por lo gue las tareds se configuran de forma secuencial. La
utilizacién de un SAFT permite establecer rutas paralelas para und
misma  tarea, de forma gque sus acciones son  redlizadaos
simultdnecmente  para luego confluir en un mismo  resultado,
reduciendo asilos fiempos de ejecucion.

5. Reduccidn de la vulnerabilidad y los riesgos.

Los procesos se automatizan y posteriormente  se  egjecutan
siguiendo  una serie de  especificaciones preestablecidas,
referentes o reglas, wtas vy roles a adoptar, lo gue minimiza g
posibilicdad de falles en su cumplimiento.

6. Mejorar I eficiencia, reduciendo los costes y aumenifando o
copacidad de trabagjo.

El proceso se encuentra completamente definido v planificado en
su minime detalle antes de su inicio. De esta forma se conocen de
antemano cudntos y gué tipo de recursos han de intervenir. Estas
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especificaciones son lds mismas para postericores ejecuciones del
proceso. Ademds, al posibilitar la infegracidn de estos recursos v 1o
asignacion de actividades, los usuarios Unicamente han de
dedicar su esfuerzo y atencién en el cumplimiento de tales
achividades.

7. Un confrol mas optimizado mediante fa estandorizacidn  de
procedimientos.

Los procesos estén plenamente descritos, convirtiendo o cada
definicién del flujo de frabgjo en un proceso nomalizadoe. De esta
forma, su gestidn se leva a cabo de forma idéntica en posteriores
ejecuciones del proceso. Asl, se facilita su control y seguimiento,
eliminandeo errores.

8. Mejorar 1o gestion de  procesos, solucionande  los  posibles
problemas gue puedan acontecer mediante la comprensién vy |a
solucidn de sus causas. Como se ha expuesto, los sistemas de flujo
de trabajo poseen informacién completa sobre o naturaleza de
las actividades que forman el proceso o automatizar, con lo gue
se fiene constancia de los pasos gue hay que segur en cada
peosible situacion. Por ofre lade, existe un registro de actividades y
consecuencias gue han ocurido, lo gue faclita el andlisis de los
problemas gue puedan surgir, cuyoes pardmetres de selucidn serdn
anadides o las especificaciones de la actividad en cuestidn para
completar la informacién del proceso en posteriores gjecuciones.

?. Reduccidn de fo forrnacidn en materia de especificaciones del
trabajo vy de Tecnelogias de la Informacidn vy Comunicacidn.

A cada actividod le agcompang  informacidn  sobre  su
cumplimiento vy el manegjo de los recursos necesarios, lo gue
minimiza el realizar inversiones en formacion o determinadas
sifuaciones y necesidades puntuales.

10.8e evita lo infervencion de porficipontes estdticos, ubicados en
lugares fijps. Gracias o la vlilizacidon de las redes vy a las funciones
de interoperatibilidad, los participantes del flujo de trabaje no
fienen por gué ubicarse en un espacio concreto y perpetuo, pues
se les habillita para su movilidad vy aclfemancia en sus puestos, en
gran medida gracias también o la aplicacidn de los roles de

trabajo.

Stark sostiene que "e! verdadero motivo por el qgue se utilizan fos SAFT
es debido o la presién por reducir fos costes, aumentando o fa vez fa
calidad” [STA, 1998]. Dadas sus caracteristicas y prestaciones, pueden
contribuir notablemente d lograr esos objetives. No hay que clvidar gue
estos sistemas se implantan sobre todo en entornos organizativos donde
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se aspira d lograr el méaximo beneficio con la minima inversidn, Se frata,
por tanto, de ung tecnoclogia que contribuye a lograr 1os fines de o
organizaciéon o la que sirve.

No solo se consiguen beneficios vinculados d la mecdnica de os
procesos, sing gue los SAFT proporcionan también unag sene de venitajos
referentes o la documentacidn e informacién que fluye por el sistema
[HAL. 1998]:

1. Reduccidn del uso de! papel, ya gue la mayoria de los
documentos son dlimacenados y procesadoes electrdnicamente.

2. Solo hay un gjemplor por documento. No hay copias, o que
proporciona mds seguridad y menos resgos.

3. Los documentos no se transfieren fisicamente, lo gue implica que
no se necesita personal dedicado o su distibucidn. Asl, se reduce
el coste y iempo del transporte.

4. Los documentos estan siempre  disponibles, dl  encontrarse
adlmacenades en el sistema.

5. tos dotos de los docurnentos pueden ser validodos segin son
infroducidos. lo que reduce los errores y refrasoes a este respecto.

6. Siempre hay inforrnaciéon disponible sobre el progreso de jos
procesos vy sus actividades., B acceso o la informaciédn es
inmediate.

Todo ello reporta o la organizacidn una ventgja competifiva y una
mayor eficiencia y efectividad en sus procesoes, fraducida en:

e Mejora e incremento de la productividad.
« Mavyor calidad en el servicio al cliente.

s Aumento considerable de las ventas y/o servicios, al aumentar la
eficiencia del proceso.

2.4. Flujo de trabajo vs. Automatizacion del flujo de trabajo.

En primer lugar, es necesano redlizar ung aclaracién en cuanto al
concepto de "automatizacidn del filjo de frabajo” vy sy diferencia
respecto al simple "flyjo de trabajo”.

Actucimente es comun  enconfrar mulfitud  de  aplicaciones
informditicas entre cuyas caracteristicas reza que "poshbilita el flujo de
frabgjo” o de gue "es capaz de implementar flujos de trabajo".
Ademds, tan sclo ha de redlizarse ung sencilla bdsqueda en el web por
el término fiyo de frabojo para constatar tal hecho.
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Pero s se busca por el término "workflow cutomation”
{automatizacién de fluje de trabaje], el nimere de resultados ya no es el
mismo. Lo cuestidn es, por qué. Y s que existe una clara diferenciacién
entre ambos conceptos que al parecer los desarolladores de software
no tienen en cuenta. Es posble establecer un proceso, en und
organizacidn cualguiera, consistente en crear un decumento con un
procesador de texto y enviarle, una vez findlizade, o ofro companero
parad que efectde socbre él las correspondientes operaciones. S ha
creado un flujo de trabgjo con tan solo dos pasos. Cuando se envig el
documento a través del correo electrdénico se estd cumpliendo el flujo
de trabgjo gue se ha configurado, 1o que convierte o la aplicaciédn en
una "aplicacidn de flujo de trabgjo". Lo gue ocure &5 gue no es
corecto denominaria "aplicacidn para la automatizacién del flujo de
trabgjo”, ya gue éste no estd totalmente automatizado, dl existir una
serie de fisuras gue no cubre, tales como conecer el momento en el que
el ofro paricipante, fras recibir el documento concluye su tarea; el

liempo gue ha invertidoe: o qué ha ocurido tras finalizana.

Para gue una aplicacién sea considerada de "automatizacidn de
fluio de trabgjo" ha de disponer de ung serie de funcionalidades,
detalladas a continuacién, gue le pemitan efectuar un contrel fotal
sobre el proceso, cubriendo todos los aspectos implicados en el mismo.
Mediante un senclllo ejemplo. seria algo asl como tener que escribir un
documento v optar por hacerlo en g aplicacidn Bloc de Notas de
windows o bien con Word. Ambos conseguirdn realizar ese documento,
solo que Word dispone de mds posibilidades de autoedicidn y formateo
del texto, por lo gue se denomina "procesador de texto”, mientras gue el
Bloc de Notas solo posee funcionalidades bdsicas sobre el texio vy nunca
podrd ser considerade como tal. Este mismo gjemplo es aplicable d la
cuestién agul referida sobre "flujo de trabgjo” vy "avtomatizacidn del fluje
de trabgjo”.

2.5. Controversias en torno al flujo de trabajo.

Dado el grado de desconocimiento respecto dl flujo de frabajo gue
lienen gran nomere de organizaciones, se han ongnado falsas
creencias y dfirmaciones en tomo o esta tecnologia que resultan un
tanto discutibles.

la empresa Ultimus [ULT, 1998d]. do o conocer algunas de las
confroversias mds destacadas en este campo:

I. La autornatizacidn de flujos de trabajo solo se realiza sobre procesos
compiejos.

Estey afimmacidn se asientn en varios hechos:
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- Las agplicaciones de flujo de trabajo suelen ser costosas, o gue
provoca que no sean ulilizadas para procesos simples, sing en
aquellos mds complejos vy crifices. en los gue su aplicacidn
supondia una clarg amoertizacidn.

- Los analistas de flujo de trabajo senalan como prioidad, o
auvtomatizacién de los procesos complejos.

- Los gestores de informacidn se centran en los procesos mds
complejos, parg los gue demandan ung sere de soluciones
iqualmente complejas v costosas.

Con el paso del iempo estas tendencias han sufrido una notable
vanacién, Las aplicaciones cada vez tienen un menor coste, y las
experiencics fruto de la avtomatizacién de procesos simples sirven
como aprendizale o la hora de afrontar, con una mejor preparacién,
los procesos mds complejos.

2. Lo automatizacion de flujos de frabajo es compleja.

Hay una idea generdlizada de gque aplicar un SAFT en und
organizacién es una tarea compleja vy dificl, ¥y que, por este mofivo, los
gestores de TIC se decantan por ullizados en los procesos mdas
complejos, pueste gue los simples no suelen reporfar beneficios ni
reconocimiento. Esto provoca una falsa creencia de gue todas las
aclividades gue componen los proceses donde se aplica esta
tecnologia son siempre complicadas. A esto hay gue anadr gue |d
mayoria de los creadores de software de flujo de trabajo configuran sus
proeductos sobre plataformas UNIX © mainframes, que ya de por o
cuentan con su propia complejidad.

Pero todo este ha ido cambiandoe progresivamente, ya gue se han
desarrollade  aplicaciones  de  flujp de frabagjo para moliiples
plataformas, entre ellas los ordenadores personales.  Ademds, |d
aufomatizacién de flujos de frabajo en s misma no es dificil, puesto gque
depende en gran medida del fipo de proceso sobre el gue se aplica. Su
nivel de complejidad estd en funcidn, por tanto, del nivel de los
procesos y de los problemas gue éstos conlleven.

Una clara evidencia de gue las tendencias estédn cambiando es el
hecho de que se recomiendd la automalizacion de flujos de trabajo en
procesos gue puedan ser muy bien definidos, no sobre aguellos gue son
de naturaleza variagble y gue contienen complejas especificaciones, ya
que éstos podran dar lugar a mulfitud de definiciones y combinaciones
en la fase de diseho o modeladoe.

A este respecto, Trammell [TRA, 1994] sostiene que es conveniente
aplicar esta tecnologia en procesos gue sean factibles de definir sin una
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alta complejidad, dl tener que intreducir reglas v condiciones en cada
une de elles, las cuales pemmiten prever todas las pesibles variables. Se
puede utilizar un SAFT en procesos alfamente complejos y variables, lo
gue ocure es gue su mantenimiento seria iguadlmente complejo vy
costoso.

Todo ello pone de manifiesto que el objeto de la automatizacidn de
flujos de trabajo ya no estd limitado Unicamente o los procesos mds
costosos vy complicades, sine gue el campo de aplicacidn se estd
abriendoe a proceses de cualguier tipelogia, siendo recomendable schre
aguellos gue puedan ser bien definidos y planificados; es decrr,
procesos  estructurades, ya gue su o estructuracién focllita o
automatizacién por medio de esta tecnaoglia.

3. La autornatizacion de flujos de frabajo es costosa.

E vincular este software o proceses complejes, ¥ sU propid
complejidad en cuanto a desarolo vy gestidn, ha provocado |d
creencia de gue la implantacién de este tipo de sistemas conlleva un
alfo coste.

Las aplicaciones fradicionales requerian la creacidn de ung nueva
estructura informdética para afrontar la avtematizacién de los procesoes,
puesto gue la techologia daba sus primeros pases en la organizacion y
no asumia ningun tipo de estructura implicita, mientras gue las actuales
se sirven de las que ya existen en g organizacion, o gue beneficia o
ésta por la reduccidn de sus inversiones en matenal informdtico. Tienen
la ventaja de gue ademds se sirven de hermamientas gréficas de diseno,
lo gue reduce precisamente los costes de desarrcllo v el tiempo
dedicado o su mantenimiento.

Trammell [TRA, 19%6] ofrece también clgunas aclaraciones de interés
en referencia al funcionamiento de los SAFT, las cudles pueden sumarse
a las ya anteriermente expuestas, dande o conccer ademds, posibles
soluciones a las contradicciones que pueden surgir con su utilizacidn:

4. Los eventos subjetivos definen el flujo de trabajo.

Aplicar la autematizacidn de flujos de trabajo sobre procesos cuyas
aclividades son de cardicter subjelive © han de ser evaluadas en base
al facter calidad, supeone un gran refo para cualquier gestor. Y es gue
resulta reclmente complejo programar un motor de flujo de frabagjo gue
ha de trabajar sobre tareas qgue no son cuantificables {aungue existen
de hecho aplicaciones de flujo de frabgjo ad hoc para automatizar
procesos variables o cuyo desarrollo no estd definide completamente,
permitiendo la Improvisacidn en determinadas tareas).
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La automatizacidn de flujos de trabajo es efectliva en procesoes
objelives o cuantificables, aungue o idedl seria, por elemplo, un sistema
que consiga efectuar de forma eficiente resumenes de  articulos
cientifices; es decir, un sistema gue funcicne en base o chterios
cualitativos. Ung posible solucidn consisfe en gue un usuario se
encargue de calificar las diversas actividades {p.e. gue un informe de
evaluacion seq: 1-apto, 2-con deficiencias, 3-no apto), para gue, de
esta forma, el sistema pueda continuar con el flujo, aungue con elle Ne
se evite fofalmente o intervencidn humana.

5. Ef rendimiento del sisterna se degrada con el fiempo.

Los SAFT no son sistemas inteligentes gue mientras  transcurre |
reclizaciéon de proceses van aprendiendo hasta llegar a saber clasificar
los documentos gue manegja. Por muchos documentos gue procese no
conseguird ser inteligente y operar por si mismo, ya gue sdlo lo hard
basdndose en las reglas gue previomente se han definido vy
programado.

Lo gue s ocurre, y en eso se asemejd d los sistemas operatives, es gue
cen el iempo van perdiendo eficacia; se producen ligeras vanaciones
en los proceses, de forma gque cada vez tienen mds excepciones, o gue
incrementa el tempo de procesamiento v reduce el rendimiento global.

Para evitar esta silvacidn, lo mds conveniente es supervisar
confinuamente el flujo de frabaje vy, segin se vayan produciendo
adteraciones en éste, meodificar su  definicién. El rendimiento vy
efectividad del sistema estédn correlacionados con g frecuencia vy
calidad del mantenimiento del programa.

Es vital, por tanto, consegurr un software de flujo de frabgjo que
proporcione ung supervision y control eficientes del sistema {informes,
registros, alarmas), lo que permite aligerar la carga de trabgjo de los
administradores en lo que respecta ol mantenimiento de los procesos
gue no estdn controlados totalmente.
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3. ORIGENES TEQRICOS Y TECNOLOGIC OS.

Al igual que cualguier oira tecnelogia, la automatizacién de flujos de
frabgje cuenta con su propia génesis; es el resulfado de la evolucidn de
una sere de sistemas cuyas caracteristicas y funciones han utilizado los
productores de software para dar origen a un nuevo tipe de tecnologia.

Ademds del orgen tecnolddice, la automatizacidn de flujos de
frabagje presenta una base tedrica [RAM, 1994], fruto de las nuevas
concepciones vy mefodologias gue han ide gpareciendo sobre el
frabgjo en las organizaciones, llevando su evolucidn hacia nuevas lineas
de investigacidn. Esta base tedrica se sustenta en cuatro aspectos
principales:

1. Bl flujo de trabajo se ha servido de los conocimientos relacionados
con la gestidn cientifica y el andlisis de sistemas para aplicados en
la utilizacidn de los flujos de informacidn dentro de 1a organizacidn,
con el fin de lograr una mayoer eficiencia en los procesos.

2. La automatizacion de oficings es un drea que ha ide avanzando
constantemente en  busca  del ansiade agumente de
productividad. Se han legade incluse a trasladar s experiencias
en auvtomatizacién de grandes companias o las oficinas, dando
origen d los primeros sistemas para avtomatizar el flujo de trabagjo,
aungue no llegaban a integrar todos los elementos gue formaban
parte del sistema.

3.Un origen mucho mds téconico, vy gue posteriormente  serd
explicado con mds defalle, lo constituyen los sistemas  de
procesamiento de imdgenes o imaging systems, los cuales se basan
en escanear lg documentacidn para converdirla en  ficheros
imagen o graficos gue serdn almacenados en formato electrénico,
estando asl disponibles en cuclguier momento. Con fodo ello se
pretendic conseguir la oficinag sin papeles, aungue se llegd fan solo
a la oficing con menos papeles. Bl envio de documentos
electrénicos a través de las redes organizativas supuso un claro
antecedente y la base principal de los sistemas de flujo de trabgjo.

4. Otra de los bases tedricas del flujo de trabajo la constituyen los
intentos por superar las barreras o limitaciones de las estructuras
jerdérguicas de las organizaciones, donde el paso de la informacién
sigue un orden preestablecido. La aparncién de las bases de datos
distribuidas ha supuesto un logro o este respecto, puesto gue se da
mayor importancia dl intercambio de informacién en detrimento
del lugar gue ocupan los vsuarios de esa informacidn denfro de la
estructura organizativa. Bl centrar la atencién sobre el proceso v la
informacién en vez de hacerlo scbre el lugar que ocupan los
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parficipantes dentro de la estructurg, es ofro de los aspectos
caracteristicos de la tecnologia de flujo de trabajo.

Tecneldgicamente, los sistemas de flujo de trabajo provienen de o
evolucidn de las principales funciones de una sene de tecnhologias
informditicas. Este entorno integrado de funciones ofrece un potente
conjunto de prestaciones que posibilita y facilita el desanrcllo eficiente
de los diverses tipos de procesos gue tienen lugar en la organizacion.
Estas tecnclogios base, siguiende los postulados de Holingsworth
[HOL, 1995] y Stark [STA, 1998]. son las siguientes:

3.1 Sistemas de procesamiento de imagen (Imaging).

Esta tecnoclogic hace referencia o la ullizacidn de hardware vy
software para capturar, cimacenar, comprimir, acceder vy fransportar
imdagenes digitales (aungue no siempre ha de fratarse de este formato);
es decir, documentos escaneados y su inferpretacidn mediante un
sistema de Reconocimiento Optico de Caracteres {OCR).

Tras o digitalizacidn del documento, éste se convierte en una imagen
electrdnica que el sistema se encarga de enviar a vsuario que o
necesita para desarrcllar una determinada actlividad, la cual se puede
reclizar o posteron mediante diferentes y vanados tipos de techologias.
Esta cuclidad, o grandes rasges. es propia de los sistemas de flujo de
frabgjo.

Existe otra relaciéon anadida entre la automatizacidn de flujos de
frabgjo vy el procesamiento de imagen {imaging). ya gue muchos de los
distribuidores de productos de flujo de frabgjo comenzaron su andadura
profesional distribuyendo techologia imaging. o la gue posteriomente e
anadiercn funciones de flujo de trabaje.

Ambas  tecnologios pueden vy deben ser ulilizadas como
complemente o lg hora de cutomatizar un proceso basado en
documentos en formate papel. yo que la tecnologia de imagen los
escaned, parg postenomente integrarse en el proceso definido por el
sistema de flujo de trabajo vy converlirse asi en soporte de las
aclividades gue desanrolla la organizacidn.

3.2. Sistemas de gestién documental.

Se encargan de gestionar g documentacién, ya en formato
elechrénico, durante fodo su cicle de vida. Lla documentaciédn se
incluye en el sistema (por gjemplo, por medio de fecnelogia imaging),
se procede o s tratamiente modelizando su estructura, se clasifica y
posteriommente  se distibuye hacia los uvsuarios que fienen gue
coensultarla, © bien permanece estdlica g la espera de que sed
reguenda.
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Estos sistemas proporcionan un dcceso transparente o fodos los
documentos almacenados, los cudles pueden adoptar diversos
formatos: Imdgenes, documentos de texto, gréfices, cddige fuente,
hipertexto, formulanos electrdnicos, videos, efc.; es decrr, gestiond
cuclguier tipe de documento.

3.3. Correo y directorios electrénicos.

La tecnologia de coreo electrdnico permite el envio de informacién
entre usuanes, mientras que los directerios electrénicos facilitan o
identificacidn de diches usuarics dentre de un determinade dominio, ©
bien de todos ellos en generall.

La comunicacidn mediante correo electrédnico o email constituye un
antecedente de la tecnologia de automatizaciéon de flujos de trabajo,
ya gue pemmite g configuracidn de un proceso, aungue simple,
formado por las actividades de confeccidn de un mensagje, su envio y su
posterior recepcidn. Esto no deja de ser un flujo automatizade, aungue
este entorno no cuenta con las mismas caracteristicas gque los SAFT, pero
conforma uno de los multiples brotes que dio origen a esta tecnologia.

3.4. Groupware (Software de trabajo en grupo).

las  oplicaciones  groupwdre  se  credron  pdrd mejorar g
comunicacién, colaboracidn y coordinacién entre grupos de usuanos.
Su objetivo principal es el incremento de la productividad de la
organizacidn, permitiendo o los grupes de usuanos frabajar juntos de
forma integrada compartiendo los recurses disponibles.

La vinculacidn entre groupware vy flujo de trabajo radica en la funcidn
de coordinacién  del groupware, encargada de  integrar
comunicacién v la colaboracidn en un Unico entomo gue pemite el
desarrollo eficiente vy eficaz de los procesos de la organizacién. Lo
tecnologia de flujo de trabajo, por sus caracteristicas integradoras de
sistemas y componentes, girg en tomo ¢ la funcidn de coordinacién,
encuadrdndose de esta forma en el groupware.

3.5. Gestion de proyectos.

Existe una vinculacion entre automatizacién del flujo de frabajo v los
sistemas de gestién de proyectos, ya que enfre las caracteristicas de
éstos Ultimos se encuentra la distribucidn de las tarecs y de o
informacién necesaric parg cumplidas, enfre los participantes  del
proyecto en cuestidn, También se asemeja en gue son ullizados para
confrolar aspectos come tiempo, costes y recurses disponibles.

Pero a diferencia de la automatzacidn de flujos de trabagjo. o
tecnologia de gestién de proyectos no es un software vive, ya gue no
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proporciona soporte en linea o las actividades del proceso, o pard su
flujo de contrel, por ejemplo. Estos sistemas estén mas vinculados con los
modelos de procesos gue con €l soporte pardg su gjecucién; es decir,
planifican y disenan el proceso asignando tareas e informacidn a sus
usuares, pere no permite, entre otras funciones, un seguimiente en linea
y la recsignacidn de tareas, las cuales s es posible efectuar con g
techologia de flujo de trabgjo.

3.6. Herramientas para el disefio de aplicaciones.

Las heramientas de desarclle de aplicaciones, ftales como los
lenguajes de cuarta generacidn {4 Generation Ltonguoges-4GLs) v los
disenadores de interfases graficos de usuario {Graphic User Interface-
GUl). son sistemas que permiten el desarrcllo de aplicaciones basadas
en proceses. por lo gue tienen una gran similitud con la tecnologia de
flujo de trabajo, aungue por obtre lade no pemiten determinadaos
funcicnes, tales como:

- Representacién explicita de tareas;
- Redlizar distinciones entre tareds y procesos;
- Considerar cdmo se implican los usuarios en los proceses; y

- Proporcionar soporte dl diseho © la gecucidn, para csignar
tareas a los usuanos.

Existe también otra vinculacidén entre 4GLs-GUl v la tecnologia de
autematizacién de flujos de trabaje, vy es gue pueden ulilizarse parg
proporcionar recursos en forma de aplicaciones con los gue realizar las
aclividades gue forman el procese, el cual ha sido previamente
definido por un sistema de flujo de trabgjo. siendo postericormente
gjecutado por el entorne de generacidn del flujo de trabajo.

3.7. Entomo integrado de soporte a proyectos.

la cualidad principal de los enforneos integrados de soporte ¢
proyectos (Infegrated Project Support Envirornent-IPSE) es la capacidad
de encaminamiento v la gestidn de los proyectos vy de los recursos de
informacidn gue éstos precisan. La mayoria de estos sistemas prestan
mds atencidén al desarrollo del propio software que o integrar funciones
concretas para la gestidn de proyectos, lo gue ha reducido
notablemente su comercializacion.

La empresa OVUM ha redlizado una comparativa [STA, 1998] entre las
caracteristicas de la tecnologia de automatizaciéon de flujos de frabgjo
y el resto de tecnologias que poseen una vinculacidon con ella, para
plasmar asi el grado de funcionalidad de cada una. La Figura 3.2
muestra los resultados de esta comparativa.
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Figura 3.2 Comparativa entre flujo de trabajo v tecnologias afines.
Fuenfe: Stark, 1998,

T Groupshare es un software de trabajo en grupo que pemite lg comunicacion v el
acceso compartido a recuros de contenido, pero que no esta orientado a dar
soporte a ninguna actividod v proceso en concreto,
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Lla tecneologla de automatizacién de flujos de frabagjo es la gue
presenta un mayor nomero de funcionalidades aplicables o la gestidn
de proceses, puesto que no en vanoe estd orientada o obtener el mayor
nivel de integracidn posible al respecto. De este modo, supone Id
apuesta mds valida y rentable de cara o afrontar la automatizacidn del
entorno en el gue se desarrollan los procesos de la organizacion.
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4. PROPIEDADES Y CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS DE
AUTOMATIZACION DE FLUJO DE TRABAJO.

4.1. Funcionamiento de un Sistema genérico de auvtomatizacion de flujos
de trabajo.

4.1.1. Estructura del Sistema.

La gran heterogeneidad existente en cuanto o productos de flujo de
frabajo se refiere, pemmite extraer v andlizar sus componentes parg
establecer un modelo comun o genénco; es decir, un modele abstracto
del sistema gue confiene los elementos presente en la gran mayoria de
elles, los cudles se engen como les compoenentes principales de la
abstraccién de dicho conjunto de sistemas.

Este modelo es aceptado por los productores de sistemas de flujo de
trabgjo como un modelo vdlido para llevar o cabo la automatizacion
de proceses. aungue no implica gue todoes ellos acepten sus directrces
al completo [HOL, 1995].

La Figura 3.3 muestra la estructura de un sistema genérico de flujo de
frabgjo vy el camino que sigue la definicidén de un proceso desde que se
genera hasta que se interpreta y ejecuta.

Llos componentes de qgue consta el modelo genérico, son los
siguientes:

- Componentes software gue proporcionan soporte o diversas
funciones del sisteme.

- Diversos fipos de definiciones del sistema vy datos de control,
utilizados poruno o mds componentes soffware.

- Aplicaciones y bases de datos gue no forman parte del sistema
de flujo de trabgjo, aungue puede activarse como medida de
accién dentro del sistema.

El sistema cuenta, como punto de inicio, con und herramienta para la
definicién del flujo de trabajo (Definition Tooll, la cudl genera und
definicién formalizada y nomualizada del proceso o automaltizar (Process
Definition}). Por un lado puede hacer referencia o estar vinculada o un
mapa organizative basado en roles (Organisation/Role Model Data)
para asignar las actividades o funciones organizativas en lugar de ¢
usuaros directamente v ganar en flexibilidad, y por ofro, en las
aclividades gue la componen se establece una vinculacidn con und
serie de aplicaciones informdticas fApplications) gue se utillizan para su
cumplimiento.
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Fuentz: Hollingsworth, 1995,

Esa definicidn del proceso se interpreta mediante el motor del flujo de
frabaje  (Workflow  Enging). que es el encargadoe de invocar las
aplicaciones con las gue se van d redalizar las actividades vy de ufilizar los
datos referentes o los roles de la organizacidn, control del flujo de
trabgjo (Workflow Control Data, Workflow Relevant Doata) vy listas de
trabajo (Workfist]. Los datos relevantes del flujo de trabajo (Workflow
Refevant Datfa) son datos generados o actualizados directamente por
las ejecuciones de los flujos de trabgjo, siendo el Unice tipe de dates al
gue accede el motor del flujo de trabajo. Los datos de las aplicaciones
de flujo de trabajo (Workflow Application Data)l son directa vy
unicamente manipulados por las aplicaciones de soporte invocadas
(Invoked Applications). El motor del flujo de trabajo estd capacitado
para efectuar ftransferencias de  estos  datos entre  diferentes
aplicaciones, ya gue duranfe un proceso pueden aclivarse vanas de
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ellas como consecuencia de las necesidades gue presentan las
aclividades que lo componen. La lista de trabajo (Worklist] constituye el
lugar donde se colocan todas las  aclividades del  proceso.
Dependiendo del fipo de sistema, puede ser visble o invisible o los
usuares del flujo. En el primer case, los propios usuarnos son los gue
acceden o ella y seleccionan las aclividades que van a realizar, En el
sequndo fipo de sistemas es el administrador de la lista (Worklist Handler)
el encargade de gestionar las actlividades y distibuiras a los vsuarios
pertinentes. La interaccidn entre los usuarnos v las actividades se efectia
mediante una interfaz de usuario (User interface).

Estos son los elementos gue integran el sistema de generacién del
flujo de trabagjo (Workflow Enactment Service). entomo en el gue se
interpreta la definicién del flujo de trabajo v se confrola la ejecucién de
los procesos mediante su compoeonente principal: el motor del flujo de
trabajo (Workflow Engine).

En cuante o la fipologia de los entornos de generacidon del flujo de
frabajo. ésta puede variar en funcién de diversos aspectos relacionados
con su funcionamiento:

AJEn funcién del numero de motores de flujo de trabgjo que lo
componen, pudiendo configurarse como entornes centralizades ©
clistribuidos.

B) En funcidén de la naturaleza de sus componentes, distinguiendo
enfre entomoes homogéneos y entornos heterogénecs.

4.1.1.1. Entomos de Generaciton Centralizados/Distribuidos.

Aparte de disponer de un entorno de generacién centralizado, como
el empleado para explicar el funcionamiento de sus componentes en el
apartade anterior, tfambién existe 1o posbilidod de contar con un
entorno de generacién distribuido, el cual presenta diferencias respecto
al modelo centfralizado, aungue Onicamente en lo concerniente o la
gjecucidn del proceso (Figura 3.4).

Los sistemas distibuidos constan de diversos motores de flujo de
frabgjo que cooperan en la gestidn del mismo proceso. La informacion
referente ol proceso auvtomatizade {(definicién del propio, datos de
contrel, etc.] se puede enviar en su conjunto o todoes los motores del
sistema, o bien dividida vy transferir o parte corespondiente o cada
motor de flujo de trabgjo.
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Fuentz: Hollingsworth, 1995,

4.1.1.2. Entomos de Generacion Homogéneos/Heterogéneos.

Se puede establecer una segunda tipologia de enfomos de
generacidn teniendo en cuenta el cardcter homogéneo o heterogéneo
de los componentes gue lo integran.

Los entornos de generacidn homogéneos constan de uno o mdas
motores de flujo de trabaje compatibles, gue establecen el enformne de
gjecucidn donde se desarolan los proceses. Al fratarse de productos
de caracteristicas comunes (homogéneos) los procedimientos de
coordinacidn de motores de flujo de trabajo, asi como los formatos de
infercambic y protocolos de comunicacion, son especificos de cadda
productor, lo gue provoca una notable falta de normalizacién al
respecto.

Los entfornos de generacidn heterogéneos se establecen o partir de
dos o mds entomoes homogéneos diferentes, y siguen procedimientos
normalizados para la interoperatibilidad entre ellos.
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4.1.2. Componentes del Sistema.

A confinuacién se defalan las funciones gue desempenan los
componentes principales de un sistema genérico de fluje de frabgjo
[HOL, 1995]:

4.1.2.1. Heramiento de definicidn del proceso (Process definition tool).

Se frata de una aplicacion cuye objetive es crear lg definicion
automatizada del proceso; es decr, un formato procesable por
ordenador, el cual puede estar disehado o partr de un lengugje formal
de definicién de procesos o bien mediante rutinas de comandos.

Esta aplicacién puede ser independiente o autdnoma del sistema, ©
bien formar parte de uno concreto. En el primer caso, debe de contar
con un fomaoto de intercambic compatible para  efectuar las
transferencias de las definiciones de proceses a/desde el software de
gjecucidn {entomo de generacién del flujo de trabajo).

4.1.2.2. Definicidn del proceso (Process definition).

Es el formate automatizade del proceso. el cual contiene toda g
informacidén referente o éste para pemitir gue el software de
generacidn del flujo de trabajo proceda a su ejecucidn:

Condiciones de comienzo y completado del proceso.

Actividades infegrantes (manuales vy auvtomatizadas) y reglas
pertinentes.

Referencias o aplicaciones de soporte.
- Ete.

la  definicién  del proceso puede vincularse o un modelo
organizative/de roles {Organisation/Role Model Data), que confiene |a
informacidn acerca de la estructura de la organizacidn y los roles
definidos en ella. Un modelo organizative “representa fas entidades que
componen o organizacidn, sus relaciones y atributos froles). Puede estar
ubicado en un directono especiiico o en el formulario de una base de
dotos”, mientras gue un rol es "el conjunfo especificoe de atibufos,
cudalificaciones o destrezas que se osigha o Un grupo de usiarios”
[WFM, 1999].

La utilizacién de roles proporciona flexibilidad y una mayor dindmica
o lag gestién de actividodes, puesto que éstas no se asignan
directamente o los vsuarios, sino ¢ funciones concretas denfro de o
organizaciéon. Posteriomente, el entomo de generacidén del flujo de
trabgjo se ocupda de establecer el vinculo entre [os roles v 1os usuarios o
los gue se asignan.
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4.1.2.3. Entomo de generacién del flyo de troboio (Workflow
Enactment Service).

Una vez definido el procese, éste llega al entomo de generacidn del
flujo de trabajo para su interpretacién y para controlar cada una de sus
instancias, gesticnar las  actividades  envidndolas o los  usuarios
pertinentes y activarlas aplicaciones destinadas o dar soporte dl frabgjo
acometido {Figura 3.5). enfre las que se establece la fransferencia de
datos sobre o actividad y el proceso en cuestion. Bl entorno de
generacion del flujo de trabgjo realiza estas operaciones a través del
motor de flujo de trabgjo, pudiendo dispener de une o varos de ellos.

Aplicacion
i |
1 |
1 |
Gestor del E i Gestor del
Flujo de ! ! Flujo de
Trahajo 1 | Trahajo
i |
1 |
1 |
1 |
:_F_____.TL_________"i :_______:___‘_________i
! Invocacicn: | | fnvocacidn: |
! -MNombre transaccion | ! - |dentificador actividad |
i -ldentificador actividad | 1 - Mdmero actividad l
' - Mimero actividsd : | - Opciones :
i - Cpciones I ' I

______________________________________

Figura 3.5. Invocacion de actividades del proceso.
Fuenfe: Hollingsworh, 1995,

4.1.2.4. Dotos relevantes del fljo de trabojo v Datos de aplicacién
(Workflow relevant data & Application data).

Los datos relevantes del flyjo de trabdjo son datos gererados o
aclualizados por las aplicaciones de flujo de trabgjo, v o los gue tiene
acceso el motor del flujo. También se denominan daotos de caso {case
data).

los datos de aplicacién hacen referencia o datos gue son
manipuladaos exclusivamente por las aplicaciones gue sirven de soporte
o las actividades. Por ofro lado, un motor de fluje de trabajo estd
capacitado pard transferr estos datos entre las aplicaciones invocadas.

4.1.2.5. Lista de actividades {Worklist).

Se trata de una lista ubicada en la interfaz sitvada entre el moter de
flujo de trabajo v el administradoer de |a lista de actividades, en la gue el
propic motor del flujo de trabajo coloca las actividades que deben
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reclizar los wsuarios/grupes. Una lista puede estar vinculada o un Onico
parficipante del flujo. o bien ser comin a un gupo de ellos. Hay dos
tipos de listas: visibles o invisibles a los usuarios.

- Listos visibles: el usuario es capaz de visualizar todo el conjunto
de las actividades, responsabiizéndose de  seleccionar
aguéllas que va a redlizar, cumplinas y nofificar gue las ha
reclizado.

- Lstas  invisibles: el administrader  de  la lista envig
progresivamente las actividades d los usuaros, por lo gue éstos
solo las perciben de unag en und y no todas en conjunto.

4.1.2.6. Administrador de o lista de actividades (Worklist Handler].

B administrader de la listo de trabgjo hace referencia o un
componente software, que no humano, cuya funcién principal es la de
gestionar las relaciones enfre los usuarios del flue v el entorne de
gjecucién del fluje de frabgjo, donde se encuentra el motor de o
aplicacidn. Presenta unos niveles de complejidad y funcionalidad gue
varan en funcidn del tipo de sistema ulilizado: desde una simple
aplicacidon gue envia actividades o los usuarios en espera de que éstos
las inicien, hasta sofisticado software que contrela las actividades de
todos los usuarios en general, eguilibrando sy carga de trabagjo v
reqsighande  actlividades o ofros wsuarics cuando g sitvacién 1o
reguiere. Se ocupa de invocar automdticamente [as aplicaciones de
soporte en los sistemas gue envian directamente las actividades a los
usuaros {basados en listas invisibles).

4.1.2.7. Interfaz de usuario (User interface).

La interfaz de usuario es un componente independiente del entornoe
de generacidn del fluje de trabgjo. cuya funcidn es pemitir o
infercccidn del vsuaro con el sistema. En determinados sistemas se
infegra con el administrador de g lista de actividades en un Unico
componente. También se ocupa de invocar las aplicaciones de soporte
en los casos gue, por las condiciones de configuracién del sistema,
deba ser el vsuario el encargado de seleccionarlas {listas visbles).

4.2, Propiedades implicitas de la tecnologia de flujo de trabaijo.

4.2.1. Independencia del flujo.

Las aplicaciones informdaticas ulilizadas en los Olfimos 25 anos pard
automatizar enfomoes de frabajo en grupoe se han caracterizado por su
clita dependencia respecto a la forma de organizar los datos en su
fuente de almacenamiento, por lo gue cualguier cambio efectuado
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sobre esta estructuracidn implica realizar una modificacién en estas
aplicaciones.

La aparicién de los Sistemas Gestores de Bases de Dates (SGBD) trgjo
consige una mayor flexibilidad en el sistema de organizacidn de los
datos ¥y consiguid gue las aplicaciones gue los mangjaban fuesen
progresivamente menos vulnerables o las modificaciones gue se les
infroducian,  pero  continugban adeoleciendo de  una  clend
dependencia de los datos.

Tras mds de dos décadas, esta misma situgcidn se ha extrapolade dl
dmbito de los proceses de la organizacidn, ya gue éstos son fambién
cltamente dependientes de las aplicaciones que les sirven de soporte.

Las aplicaciones software contienen el cédigo referente a la formga
de redlizar los diferentes pasos gque componen un proceso. Cudlguier
modificacidn que se efectia sobre ellas produce una alteracién en o
metodologia del proceso. Son aplicaciones, por tanto, "dependientes
del fiujo" [IBM, 1995].

Los SAFT han rofo esta concepcidn v han evolucionado hasta
convertirse en aplicaciones independientes del flujo (Figura 3.6). ya gue
g informacién  referente o los elementos del procese se han
desvinculado del cédigo gue compone la aplicacién. Se basan en |d
definicién del flujo de trabgjo formado por un conjunto de actividades y
aplicaciones gue les dan soporte.

Cuandeo se define el fluje de trabgjo, no se establece ningung
estructura implicita entre actividades y aplicaciones, por o gue éstas
consiguen ser independientes, estar desligadas de los componentes del
flujo, lo gue pemite establecer en cuclguier momente una nuevda
estructura s o situacidn lo reguiere. Existe, por tanto, una fotal
independencia enfre lo gue conslituye la definicidn del flujo de trabajo
o proceso automatizade, las aplicaciones que dan soperte o las
aclividades, y los datos gue fluyen por el procese durante su gjecucidon.
Con todo ello, las aplicaciones ganan en flexibiidad y resultan menos
vulnerables o los cambios gue se producen en [os procesos en los gue
intervienen.
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Gestién del
Flujo de Trabajo

Algoritmo L L Algoritmo

Gestién de las
Bases de Datos

Figura 3.4, Independencia entre flujo v datos.,
Fuenfe: IBM, 1995

Lo Figura 3.7 muestra [a evelucion, por separado, de los sistemas de
flujo de trabgjo v de los gestores de bases de datos hacia sistemas qgue
va estén fuera de toda dependencia con las aplicaciones de las gue
origincdimente formaban parte integrante.

L Evolucion o Bases de datos
Aplicacion Aplicacidn + y
+ datos Gestor de Bases
de Datos
Aplicacion + Evolucion Flujo de trabajo

Aplicacidn

flujos de
trabajo

¥
Motor de workflow

Figura 3.7. Evolucidon de los gestores de datos v sisternas de flujo de frakajo.
Fuente: Lacruz v Pérez, 1994,
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T T4

4.2.2. Las tres dimensiones de una definicién de flujo de trabajo.

Bl informe de IBM [IBM, 1995] sobre los sistemas de fluje de trabgjo da
a conocer fres aspectos sobre los gue se asienta este software a la horg
de definir un proceso, los cudles pueden ser enfocados o su verz desde
fres puntos de vista. A estos tres aspectos se les anhade un cuarto con el
fin de completarla visién global de la definicidn de un proceso.

4.2.2.1. El Proceso [QUE se desarrolia].

B cbjeftivo de un flujo de trabajo es automatizar 1o secuencia de
aclvidades que forman un procese, por lo que el elemento principal es
el proceso gue se va d llevar o cabo.

La WIMC define proceso como "una vision formal de un proceso de
negocio, representada como un conjunto coordinado de actividades
fen serie y/o en paralelo] conectados pora olcanzar un objetivo
comin’, siendo un  procesc  de  negocio “un conunfoc  de
procedimientos (automadticos o manuales) enfazados para alcanzor un
objetive de negocic denfro de unag estructura  organizativa
[WFM, 1999]. Por ofro lado, la especificacidn ESTROFA lo considera "un
conjunto de tareas ordenadas, bien termporalimente, bien curnpliendo
condiciones contenidas en regias, que son realizadas bien por suetos
competentes, bien de forma autornatizada. Un proceso puede esfar
compuesto de o o varios subprocesos, que o s vez pueden
descomponerse en fareas" [EST, 1998].

Un proceso se compone esencicdmente de actividades, que se
definen como "o cccion realizada por UNa persona o UN recirse en un
jugar determinade” [WEM, 1999]. La actividad supone la unidad minimg
de trabajo. aungue ésta también se puede descomponer en tareas gue
describen con mayoer nivel de defalle las acciones gue ung persond ©
recurso informatico efeclba. De esta forma, la actividad pasaria o
censiderarse como un subproceso, ya gue confiene d su vez un nimeroe
determinado de dcciones gue es necesdno realizar para gue se
complete.

Esto dimensidn del proceso es lo gue da o conocer sy dindmica,
componentes e interacciones, v la definicidn de todas las actlividades
gue han de realizarse o lo largoe de su ejecucidn {Figura 3.8).

La definicion del flujo de trabajo o flujograma confiene todas las
especificaciones necesanas para gue el proceso se gjecute con fotal
garantia, estableciendo cudles serdn las actlividades de inicio v final del
proceso y el orden de sucesién de [os mismos.
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| actiadad Bl
otividad F
setadad al | | Aciadad Actiidad T Actvidsd T
| |fetvidad DL otiadad &

Figura 3.8. Eemplo de proceso compuesto por ocho actividades.
Fuenfa: WINMC, 1999,

4.2.2.2. Lo Orgonizacién [QUIEN desarrolia].

B punto de vista de la organizacidn es el gue muestra su estructura y
define quién es el que desarolla las actividades gue componen el
proceso, bien sean personas o recursos informdticos. Bl sistema de flujo
de trabajo asimila la estructura y se ocupa de dsignar o cada actividad
la/s persona/s responsable/s de su cumplimiento. Bs o gue se denomind
“asighacion de personal” (Figura 3.9).

Al definir por separado la estructura de personal de la organizacion se
gana en flexbilidad, pues el sistema no gsume ninguna estructurg de
forma implicita. A elo contribuye 1a ulilizacién de roles, gue simplifican |a
asighacion de actividades al personal y faciitan la gestién de estas
gsighaciones, ya gue en la actividad no inferviene ningun individue en
particular, sino una determinada funcidn o rol, quedando el nombre del
persondl en un segundo plano.

Un rol es "un grupo de participantes que poseen un conjunto
especifico de atributos, cudlificaciones yv/o capacidades” [WFEM, 1999].
Cudlquiera de los participantes que forman un rol estd capacitado para
reclizar actividades gue se ajusten a las caracteristicas concretas del
mismo; esto es, no pueden desarollar aquellas actividades que estén
destinadas a otros roles (siempre v cuandoe no los tengan asighados).
Esta asignacién no se convierte en algo rgido vy estético durante toda el
ciclo de vida del proceso, sine gue puede meodificarse segin lo
requieran lgs circunstancias. Asi, el enfomo consigue operar con un alto
grado de eficiencia, efectividad y, sobre fodo, de dinamisme.
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Figura 3.9. Modelo de organizacion para la asignacion de personal.
Fuenfe: WINMC, 1999,

4.2.2.3. Lo Infraestructura [CUAL de los recursos se utilizay.

Ung vez gue se conece la aclividad (Qué) v la persena que g
reclizard {Quién), ha de intervenrr el recurso que se ulilizard parg
desarrollaria {Cudl), el cual define la dimensidn de g infraestructura: el
programa o heramienta informdatica (Figura 3.10) gue servird de soporte
a la actividad y desde dénde se ejecutard, ya que puede estar
ubicada en una estacidn cliente (sea © no de la persona gue ld
ulilizard) o en un servidor dedicado.

En cuanto o los recursos del procese fampoco se dsume ningon fipo
de estructura implicita, puesto que la asighacién de aplicaciones gue
siven de soporte a las actlividades se puede cambiar de forma global ©
individual, cuande asi se considere necesario, sin afectar por ello dl
desarrollo del proceso, puesto que no existe un nexe establecido o prich
entre heramientas y actividades. BEn cudlguier momento se pueden
establecer nuevas asighaciones o una version actualizada de |d
aplicacidn o a ofra heramienta software distinta, sin que por ello se
perjudique o altere el proceso.
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Actividad 1

Sistema Gestor
de
Bases de Datos

Achwvidad 2

Procesador
de
Textos

7

Figura 3.10. Asignacidn de recursos o las actividades del proceso.

Achvidad 3

4.2.2 4. Los reglos o aplicar [COMO se descrrolia].

Es posible anadr ung cuarta dimensién o punto de vista o ld
definicién de un flujo de trabgjo. Se trata de un componente
cierfamente esencial, como son las reglas © especificaciones gue e
aplican a las actividades que se han de desarrollar en el dmbito del
proceso y gue dictaminan el modo © el cémo han de realizarse éstas
para garanfizar un cumplimiento efective. Las actividades, ademds de
su definicidn, constan una sere de pardmetros o condiciones gue han
de cumplirse para pemitir al fluje continuar con su gjecucién, como por
gjemplo ocurre con los datos econdmices, susceptibles de sometere o
condiciones gue determinan la forma en que se ha de gjecutar o
aclividad.

Esta informacidn que el vsuaro recibe junto o la actividad que se le
gsigha supeone 1o base de lo gue consfituye un proceso bien
documentado, cudlidad caracterstica de los SAFT v que pemite o los
usuaros fener en todo momento un conocimiento preciso  del
procedimiento gue han de seguir al afrontar su frabajo.

4.2.2.5. Fusidn de fas 3 dimensiones. La pirdmide del flyo de trabojo.

A través de la fusidn de las 4 dimensicnes incluidas en la definicién de
un flujo de trabgje: proceso (qué) - organizacidn  {guién] -
infraestructura {cudl) — reglas {come), es posible conocer la dindmicd
producida durante o ejecucidn de estos flujos vy su forma de
funcicnamiento.

A diferencia del informe realizadoe por IBM [IBM, 1995], en el que se
emplea un cubo come figura representativa de una definicién de fluje
de trabgje, se ha optado por ulilizar una pirdmide para tal fin, pues las
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cinco partes de gue consta {cuatro lades v una base] simbelizan 1os
elementos integrantes de tal definicién, mientras que en el mencichadoe
cubo no se uflizan fodos sus lados, por lo gue no se considerg
apropiado aplicar esta figura para mostrar la definicién automatizada
de un flujo de trabajo.

Lla descomposicién de la pirdmide {(Fgura 3.11) da lugar o cnco
partes gue simbolizan los elementos gue intervienen en la definicidén de
un flujograma.

ACTIVIDADES INFRAESTRUCTURA

=
e

PROCESO
Figura 3.11. Simbolizacion de las componentes de una definicidn de flujo de frakajo.

La razén de ser de un flujo de trabajo es el proceso a avtomatizar. Por
tante, la base de la figura (pirdmide) smboliza el procese a definir.
Scbre la bose del proceso se engen und serie de elementos gue
representan los compoenentes gue forman parte de él y gue en su
conjunto constituyen el marco de desarrollo del flujograma.

Lo fusidn de las cinco partes da lugar a und pirdmide, cuyos cuatro
lades simbelizan los compenentes del flujo de trabajo {actividades gue
forman parte del proceso. reglas, infraestructura de recursos vy I
organizacidén o usuarios del proceso) y de una base (el procese) sobre |a
que éstos se sustentan (Figura 3.12):
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Actividades {(A)

Infraestructura de Recursos {l)

- Organizacién (O)

Reglas (R)

(A+I+R+0) = SAFT

{(O+R)

PROCESO eglas

(A+l) L (I+R)

Infraestructura

Figura 3.12. Lo pirdmide del flujo de frakajo.

La figura muestra los cuatro vértices que guedan configurados sobre
la base, cada une de los cudles une dos componentes de la definicidén
del flujo. Esto viene o significar gue la infegracién no es completa, gue
todos los componentes no convergen en un Unico punto gue demuestre
su infegracidn.

F vértice supericr de la pirdmide st muestra la confluencia de los
cuatro lados {componentes) en un Unico punte, o lo gue es o mismo,
codmo un SAFT trabajan en la definicién del flujograma. Asl, mediante
esta figura es posible representar claramente la forma en la gue los SAFT
dan soporte a la coordinacidn e integracion de los elementos gue
intervienen en la automatizacion de un flujo de frabajo: las actlividades,
recurses, usuanos y reglas de un proceso.

4.2.3. Gestion del Catdlogo de Actividades.

Un procese estd compuesto por una serie de pasos gue se
denominan actividades. Puede ocumr, y de hecho es habitual, que una
o varias de esas actividades se repitan. Entonces es cuando resulta de
gran Uilidad el Catdlogo de actividades {Task catalog)] MAG. 1998]. va
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gue gracias o la clasificacién y descripcidn de las actividades, su
revtilizacion durante el transcurso del proceso es mds répida y eficiente.

4.2 3.1. Bl Catdiogo de Actividades.

Su funcionamiento es muy similar o la de un catdloge de cualguier
biblicteca, pues nos presenta informacién sobre el gjemplar/es gue
posee. Cada una de las diferentes actividades se encuentra
documentada en el catdlogo de actividades, lo gue incrementa o
calidad de lg informacidén gue el vsuario utiliza para realizar su frabajo vy
se simplifica y facilita la revtilizacion de las actividades.

Puede existr una cierta confusidn entre los conceptos de Catdlogo
de Actividades vy Lista de Actividades. Pero la diferencia radica en gue
la funcién del catdloge es la de describir las actividades de forma
univeca y normalizada, mientras gue la lista de achvidades es la forma
que fienen los usuarios de conocer el rabajo gue tienen pendiente.

B Catdlogoe de Actividades también contribuye a la optimizacidn del
proceso, ya gue dungue las aclividades pueden repetirse un ndmero
indeterminado de veces durante el proceso, las aplicaciones siempre
estan vinculadas a una Unica actividad, la actlividad modelo gue estd
descrifa en el catdloge de tarecs. De esta forma se evitan las
repeficicnes y se consigue reducir el espacio v agilizar la ejecucién de
las actividades.

La Figurg 3.13 muestra un gemplo de enfrada en el Catdlogo de
Actvidades. Los campos que incluye un registro son los siguientes:

- Nombre de la actividad.

- Sinopsis de la actividad.

- Descripcidn de su contenido.
- Opciones posibles o tomar.

- Resultados que pueden darse.

- Tfipos de documento de trabaojo (work items) con los gue puede
ser invocadd.

- Disponibilidod de normas acerca de cdmo debe serrealizada.
- Referencias o ofros requernmientos necesarnos para efectuara.

Lla verdadera ulilidad del catdlogoe radica en la posibilidad de
consultarlo durante el transcurse de la actividad, de forma gue cuando
el sistema nos hace llegar la actividad gue nos corresponde podemos
acceder o & para obtener una informacidn completa sobre  sus
caracteristicas y forma de proceder para realizana [MAG, 1998].

. Warkflow. Tecnologio de Automaotizocion de Flujo de Trokaojo. 140



Sistermas de Automatizaciin de Flujo de Trabap. Propuesta de uno metodologio de implontacisn.

También existen sistemas de flujp de trabdgje gue fransmiten
directamente esta informacién al paricipante junto con la actividad
asighada. Lo gue ocurre en estos cases es que se estd duplicando o
informacion, ya que se envia cada vez gue lg aclividad ha de
gjecutarse. Es mucho mdas efectivo disponer de esta informacién desde
un almacén de dates, en este case Catdlege de Aclividades, gue la
registre de forma univoca.

FaxW1 Last Upddate: Aug 12, 1995

Narne
FaxWwi - Lanes & copy of 2 Work Item

Synopsis
FaxWI dest type [retry)

Description
[his task sends a fax, whose contents are specalisd by tvpe, oo destination specified by dest. Based on
type of Tax, the appropriate Work Trem Attribites are scat.
If the send of the fax tails, ths task will eetey, acetry number of dmes. I after the last retey, the send
Tadls, a faklure outeorse is returied: otherndse, A successtul nuteome is returned.

Options
}5:5: - The destination to send the fa to which s eithar 3 telephone number, the warme of an alboke
i the Work Item that contains & fax twlephoine number,
1ype - The type of fax. Valid Values: Complete or Mon-Proprietary Subset
refry - The pumber af times o ety sending the Tax belore Tailing

Oulconwes
[ - lax Succesfully Sent
08 - Fiam Nuormher Not Present iy Work: Tiem
9% - Fax Scnd Failed

Example
FaxWI 908-555-1212 Complete 7 - fax the Complete Work Ten 1o 908-355-1212 retry up to. ¥ fimes

Work liem Types
Troubde Ticket, Insurance Contcact
Availahility
Application & Releass 5.5, Application B Release 2.4

Kelerences
See requirements X7,

Figura 3.13. Eemplo de una actividaod intfroducida en el Catalogo de Actividades.
Fuenfe: Magg, 1998,

B Catdlogo reguiere ademds un mantenimiento continuo y eficiente
pard gue su utlizacidn derve en una gestién Sptima de las actividades.
Puede darse el caso de gue dl redlizar ung actividad ésta no seg
localizada en el catdloge, por lo gue entonces ha de considerarse si es
lo suficientemente general y comdn para gue sea ulilizada en mds de
un flujo, para lo cudl se registrard y anadird ol Catdlogo de Actividades,
o bien si es tan especifica y concreta que serd anadida solamente al
caldlogo propio del personal encargado de llevada o témino.
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Magg [MAG. 1998] también destaca la importancia de tener en
cuenta los conceptos de: descomposicion vy generalizacion  de
aclividades o la hora de abordar una nueva entrada en el catdlogo.

4.2.3.2. Descompuosicidon de actividades (Task granuanity).

Existe una clara diferencia o la hora de procesar varias aclividades
como und sela vy procesarla de forma individual. La descomposicién de
aclividades proporciond und serie de ventajas a la gestidn del proceso,
tales como:

- FHexibilidad en su gestidn.
- Enrutamiento de actividaodes.
- Gestidn de errores ocasionados.

Lo Figura 3.14 muestra un gjemplo de procese compuesto por undg
sefie de actividades configuradas para gjecuciconss en  formato
conjunto y secuencial, una vez gque se han descompuesio:

Do A,B,C

VERSUS

DoA——® DoB——® DoC

Figura 3.14. Descomposicion de las actividades de un proceso.
Fuenfe: Magg, 1798,

Por ofre lade, la Figura 3.15, muestra una ejecucién pardlela de
aclividades, una vez han sido descompuestas. La ventaja reside en el
hecho de que mientras la actividad A es gjecutada, By C pueden serlo
también de forma paralela. Asi, en el caso de qgue dlguna de las
aclividades falle, el sistema puede continuar con el proceso mientras
reinfenta la gjecucidn de la gue ha sufrido el problema.

Lo utilizacidn de esta técenica también puede ccasionar controversias,
y es gue s las actividades del proceso han de seguir una secuencia fiia
durante todo su ciclo de vida y se procede o su descomposicidn, se
estd modelando un flujo iIncompatible con esas actividades, lo gue
puede ocasionar fallos en su ejecucidn.
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C

Figura 3.15. Fexikiidad en la descomposicidon de actividades,
Fuenfe: Magg, 1998,

4.2.3.3. Generalizacion de actividades [Task generalization).

Es una técnica que faclita la accidn de reutlizacidn de las
aclividades, basdndese pard el en simplificar su gjecucidn. Se frata de
clgo muy similar o trabajar con vanables: se exirae lo parte comin y se
le anade la variable representativa en cada caso.

Por ejemplo, tenemos tres actividades especificas, tales como:
- Enviarelemento de trabajo al sistema X.
- Enviarelemento de trabajo al sistema Y.
- Enviarelemento de trabajo al sistema 7.

Sisometemos estas fres actividades a la generalizacidn, chitendremaos
solomente una, denominada: "Enviar elemento de trrabajo”, con tres
posihiidades de destino: X, Y, Z. De esta forma, se optimiza el Catdlogo
de Actividades, ya que se reduce su nimero, aumentando asi su
manejo v su faclidad de gestién, ademds de permitr que cudlquier
otro proceso pueda utilizar las tareas gue se han generalizado al haber
sido eliminada la parte especifica gue hacla referencia a una actividad
concrefa.

4.2.4. Utilizacion de roles en la asignacion de actividades.

La estructura de una organizacidn Nos proporciona el marco donde
se desarrollan los procesos de g misma, tanfo manuales como
automatizados mediante flujos de frabgjo. Ademds también ofrece
informacidon acerca de quién realiza las aclividades que forman los
procesos {Tabla NIL1), pueste gue da o conocer los empleados, su
posicién en g jerarguic organizativa, las unidades o las gue perfenecen,
sus roles, efe. [RUP, 1998].
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Entidades Concepto

_________________________________________________________________________________________________________________|]

Empleados Peronas que frabkajon en lg organizacién, Se
integran en ella mediante su  asignacién o
deteminadas posiciones. Fueden ser

parficipantes en un proceso de flujo de tralgjo.

Unidodes orgonizofivos 3on conjuntos  de  posiciones Qque  agrugan
actividades comunes o relocionadaos. Pueden
estar subordinadas o otras unidades v tener a su
vez subordinadas para formar jerarquias.

Posiciones Representan el lugar de trakajo de un empleado
por 1o que 25 un empleado akstracto., son los
elernentos pasicos de una organizacian.

Faoles Funciones de la organizacidn [gestor, contable,
efc.) que son asignadas a posiciones. Un ral o
forrnan agquellas personas gue tienen en comun
un conjunto defeminado de caracteristicos o
autoridodes.

Auforidodes 32 refiere a ospectos de autonzaciones sobre
actividades, priviegios de gcceso o uso de
recursos, responsabilidades sobre  actividades,
aregs o ftopicos de  frabkajo, v cualquier
comizinacion de estos elernentos

Tabla ll.1. Entidades dsicas de un Modelo Organizativo.,
Fuente: Rupietta, 1798,

Todas estas enfidades y sus conexiones pueden ser representas
graficamente, comoe asi muestra la Figura 3.1 6.

En una organizacidn disponemoes de un nomero determinado de
empleados {employee). Cada uno de ellos occupa ung posicidn
{position) concreta de trabajo o puesto, denfro de la estructura de Ia
organizacién. Al conjunto de estos puestos se le denoming unidaod
organizativa {organizational unit], lo gue serfa el equivalente a un dreq,
negociado o departamento. A la hora de asignar actividades o sujetos
o pardicipantes, se utlliza la figura del rof {organizational rele], gue
supone la abstraccidn de un conjunto de usuarios. Como anteriormente
se ha expuesto, se considera un rel como und funcidn o desempenar
por un usuaric © grupo [WEM, 199%]. A todas estas enfidades también se
les puede asignar {cuthonty assignment) autoridades {authority).

En la fase de definicién del proceso es cuando se definen todos los
roles gue estdn implicados en el desarcllo del mismo. Nos indican guién
reclizard la actividad, qué vsuaros potenciales serdn 1os responsables de
ésta durante la fase de ejecucidn.
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ole assignment

Higrarchical
suborcination

0,1
Employes T Position
e assignment

h 4

1.1

Figura 3.1&. Diagraoma Entidad / Relacidn de un modelo organizativo bdsico.
Fuenfe: Rupietta, 1998,

Con g utilizacidn de los roles, se cuenta con la ventgja de no tener
que depender de usuaros concretes, ya gue las actlividades son
asighadas directamente g ese rol o funcidén, gue ejerce de infemediario
con los vsuarios, consiguiendo sl un nivel de independencia gue
elimina rigidez en la gestién del procese, debide o que éste gira en
torno o conceptos abstractos v no concretos. Existe un ahadido, y es
gue un usuario puede egjercer varos fipes de roles. No estd limitado
selamente o desempenar une [BUS, 1995].

Una vez se gjecuta el proceso es el sistema de generacidn del flujo de
frabgjo el encoargade de distnbuir las actlividades o los roles
corespondientes mediante 1o utlizacién de estrategics activas ©
pasivas, segin lo determine el casoe (Tabla lIL2).

la  estrategiao acliva  se gusta o las  especificaciones  de
funcionamiento de las listas de actividades invisibles, pues comparten el
hecho de que la actividad llega directamente ol vsuaro pertinente sin
una previa seleccidn de la misma. Por el contrario, la estrategia pasiva
no se basa en la aplicacidn de listas visibles de aclividades, pues
aungue los usuanos disponen de la lista de actividades, &stas se envian
a fodos aguelles gue deben reclizadas, no exclusivamente ¢ une de
ellos.
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Tipo de estrategia

Esfrafeqin Acfiva

Esfrafeqia Pasivo

Directrices de la estrategia

El Servicio de Generacidén del Flujo de
Trakgjo  selecciona un candidato, La
actividad es colocada en la lista de trakajo
del usuarno seleccionado [(basdndose en
aspectos de canga o kalance de trabajo), el
cual es avisado de inmediato de la llegada
de la nueva farea.

La actividad es enviada a las listas de todos
los candidatos, de los gue solo uno la
seleccionard parda realizara.

Tabla . 2. Estrategias para la distribucion de actividades a los roles de un proceso.

fuenfe: Rupietta, 1998,

4.2.5. Ciclo de vida de un flujo de trabajo.

En un trabaojo de Hsu vy Howard [HSU, 1994] se considera el ciclo de
vida de un flujo de trabgjo (Figura 3.17) como un ciclo similar al de
cualguier ofra aplicacion informdtica. Se compone de cuatro fases gue
forman un movimiente confinue, recurrente, en tomo ol proceso:
andlisis, desarrcllo, gjecucidn y adminisiracién, Ceinciden en gran
medida con los madules o entornes gue conforman la arguitectura de
un sistema normalizado de automatizacién de flujos de trabagjo.

Desarrollo

Andlisis

Administracion

Ejecucion

Figura 3.17. Ciclo de vida de una aplicacidon de flujo de trabajo.

Fuenfe: Hsu v Howard, 1994,
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4251 Fose de andiisis.

En esto fase es donde los anclistas de procesos llevan o cabo el
andlisis de la situacion actual de las operaciones gue lienen lugar en o
organizacién. Para ello se valen de elementos como los modelos de
proceso, metfodologios especificas de desarrcllo © incluse de o
reingeniera de proceses. con el ohietive de identificar los componentes
de los procesos y sus comportamientos. La informacién generada se
traslada o los desarrolladores para gue dispongan de un mejor
conocimiento de lg sitvacién y de los procedimientos o seguir. Los
analistas tambign pueden beneficiarse y servirse de g informacion gue
se obliene de la fase de gjecucidn pard integrara posteriommente con
la que se obtenga del estudio de los proceses.

4252 Fose de desaroilo.

Una vez se conoce el estado de las operaciones de la organizacion el
persondal de desarollo se ocupda de planificar la estructura v dindmica
del flujo del proceso. Para su diseho se vale de los médulos de definicidn
de flujogramas que se encueniran infegrados en sistemas de flujo de
frabgjo  comercializados © bien ulliza  aplicaciones  de  diseno
auténomas, independientes.

En el flujegrama se establece la estructura de actividades vy
subproceses gue conforman g lbgica del proceso o automatizar, su
orden de sucesidn vy se asignan los elementos perfinentes de o
estructura organizativa v organigrama de  personal, asi como o8
recursos dpropiados y necesarios para el cumplimiento de dichas
aclividades.

4.2.5.3. Fase de ejecucion.

Tras la definicién del flujo de frabajo se inicia su gjecucidn, en la gue
el protagonismo lo asumen los participantes gue intervienen en las
aclividades del proceso, las cudgles, siguiendo su orden de gjecucién, se
distribuyen a los usuarios pertinentes, gue van redlizéndcolas hasta que el
proceso finaliza. También se ocupan de las excepciones producidas en
las actividades. Estas, estén compuestas por una serie de parédmetres o
especificaciones gue, cuando se cumplen, producen su egjecucion
automdtica. En el case contrario {(excepciones), o bien porgue |a propid
naturaleza de la actividad asi o reguiere, es necesard g infervencidn
de los vsuarnos para gue pueda completarse la actividad {por ejlemplo:
s un documento electrénico requiere una firma digital gue ain no estd
registrada en el sistema, un vsuario deberd hacer esa tarea e indicarle
al propio sistema gue puede continuar con el procese). Bl proceso se
reinicia una vez gue se demanda de nuevo el producto o servicio.
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4.1.3.4. Fose de administracion.

La foase de cdministracién es ung fase continug, pues iImplica und
serie de aclividades gue tienen vigencia durante todo el periodo de
vida del proceso una vez que éste se define y ejecuta. Los
administradores velan por el corecto funcionamiento del proceso
durante su fase de gjecucidn. Para ello, efectlan actividades como:
modificar la definicidén del flujograma cuando sea necesano; gestionar
las bases de datos de roles, actividades, recursos, efc., implicadas en el
proceso; reasignar actlividades a ofres usuarios para egullibrar 1o carga
de trabgjo; velar por la aplicacién de las reglas y hacer frente o las
situaciones especidles gue puedan producirse durante la gjecucién de
las actividades, entre ofras.

4.3. Caracteristicas técnicas de los Sistemas de automatizacion de flujos
de trabajo.

En la actualidad existe un gran nimero de aplicacionas gue afiman
ser capaces de crear y gestionar flujos de trabajo automatizados. Como
anferomente se ha expuesto, existe una clara diferencia entre o gue
es simplemente filo de trabgjo y el concepto de autormatizacidn de
fiujos de trabajo, que implica la creacion, ejecucién y gestidon infegral
de los flujos automatizados que representan los procesos.

Para gue se considere gue un soffware estd capacitade para Id
autematizacién de flujes de frabajo, debe de presentar ung serie de
caracteristicas y prestaciones [ULT, 1998a.b]. tales come:

1. Entorno grdfico de disefio {Graphical workflow design]. Pemite o
creacidn, de forma totalmente grafica, tanto del flujo de trabagjo.
que representa el procese, como de las actividades gue lo forman
y gue han de ser redlizadas de principio o fin. Este entomo dispone
de la posibilidad de disehar mapas grdficos en los gue se
especifican los roles, reglas v rutas que compenen el flujo de
trabajo v gue faciltard ol personal de diseno o definiciéon
automatizada del proceso.

2. Roles (Roles). Se trata de la capacidad de asignar actividades o
"roles” {funciones en el trabagje). De esta forma, se omite la
identificacidn directa de los usuarios en el flujo, siendo sustituidos
porund sere de roles gue representan los cargos © funciones gue
ocupan. Asl se gana en flexibilidad vy dinamismo en el flujo, pues no
necesita modificarse cada vez gue un vsuano cambid  sus
funciones o responsabilidades en lg organizacion.

3. Reglas (Rules). Es la posibilidad de incorporar en la definicidn del
flujo de trabgjo una determinada 16gica para el proceso, sin ld
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necesicdad de programar o de inclur rutinas. Las reglas son
pardmetros gque dictaminan 1o forma en la gue han de
desarrollarse las actividades del proceso.

4. Manejo de excepciones {Fxception handling). Es la capacidad de
gestionar cudlguier excepcidn posble gue pueda ocurir, como
por ejlemplo la recsignaciéon de actividades predeteminadas de
un vsuario a ofro si ha de ausentarse del trabajo v su ordenador
estd protegido contra accesos.

5. Monitorizacién {Monitoring). El administrador tiene 1o capacidad
de supervisar, de forma gréfica, las actlividades gue se encuentran
activas en el flujo para asi controlar su estado vy gestionar su
ejecucion.

6. Enrvtamiento basado en roles {Role-based routing). Consiste en o
capacidad de distribuir las actividades en funcidn de los roles gue
tienen asignados los uvsuarios. La configuracidn  del flujo es
independiente de la correspondencia entre usuarnos y roles. Si ésta
cambia durante la ejecucidn del proceso, el flujo no se altera.

7. Enrvtamiento basado en relaciones (Relationship-based routing).
Lo misma funcidn, pere dependiendo de las relaciones existentes
entre las entidades del flujo.

8. Ennvtamiento basado en condiciones {Dynaomic Routing). Este fipo
de enrutamiento consiste en ung serie de condiciones gue se
encuentran en las especificaciones de las actividades. Su destine
estd en funcidn de la entidad que cumpla las condiciones.

9. Ennvtamiento paralelo {Pararell routing). Existen ciertas actividades
gue reguieren una egjecucidn en parclelo: es decir ol mismo
fiempo., para asd reducr el fiempo de gjecucidn global del
proceso. Tal es el caso, por gjemplo, de una misma actividad gue
ha de ser gjecutada por diversos usuarios, como un visto bueno o
un escrito. En este caso, en lugar de ejecutarse de forma sucesiva
de vsuarno en vsuarnoe, es prefenble configurar el fluje para gue lo
haga de forma paralela, efectuande cada usuarno la actividad
simulfdneamente, lo gque reduce el iempo de gecucion.

10.Invocacion de otros procesos de flujo de trabajo (Process and sub-
process). Durante la ejecucidon del proceso, el sistema tiene o
capacidad de activar tanto procesos del mismo nivel gue el
principal, como subproceses que e encuentran anidadoes en 1as
actividades de éste. De esta forma. los disepadores de flujes de
frabojo pueden inclulr, como parte de las propias actividades, 1o
gjecucion de procesos y/o subprocesos pard dade un mayor nivel
de infegracién y consistencia al proceso a avtomatizar.
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11.Buffer de actividades (Task buffer). Bl sistema se encarga de
gestionar todo lo referente o las listas de actlividades gue
componen el proceso: las mantiene o la espera hasta gue las gue
proceden se cumplen, las distrbuye o los usuanos perfinentes, efc.
Garantiza su cumplimiento, en definitiva.

12. Modificacién dindmica de la prioridad de actividades (Dynamic
change of task prionty). La prioridad de las actividades puede
modificarse de forma automdtica en base a pardmetros definibles
durante el diseno del fluje, comoe poer gemple en funcién del
fiempe invertide en su ejecucidn; s es elevado y se demora el
usuario en su reclizacién, la actlividad pasard a adoptar ung
pricidad mayor porld necesidad gue tiene de ser efectuada.

13. Establecimiento de grupos {Groups). Puede darse el caso de gue
se configure el flujo de frabgjo con actividades gue o su vez se
descomponen en un humero determinado de tareas o realizar por
diversos usuarios gue perfenecen o un mismo departamento,
seccion, etc. Parg ello se establece un grupo de usuarios, el cudal
cumple las tareas de forma colectiva, por lo gue éstas se
consideran comoe ung Onica actividad, siendo asi definida en el
flujograma durante su fase de diseno.

. w

14. Estadisticas de medicidon {(Measuring). La gjecucidn de |os procesos
genera estadfsticas sobre el rendimiento, tiempos de ejecucidn vy
espera, efc. Por consiguiente, los gestores pueden medir [os costes
econtmico y temporal vy modificar los pardmetros del proceso
para ajustaros.

15.8imvulacidén y test {(Simulation]. Una vez gue concluye |la fase de
definicién del proceso, el sistema permite efectuar la simulacién
del mismo desde el ordenador donde se ha disehado, ya gue und
vez gue se inicia su gjecucidn las actividades se distibuyen entre
los distintos ordenadores y servidores de |la organizacion. Asi, es
posible comprobar el funcionamiento del fluje de frabaojo con ld
garantia de gue su ejecucidn se redlizard segon lo previsto, antes
de gue sea implantado y puesto en marcha en modo real.

14.Pro-active {Pro-active). Esta caracteristica se basa en el dinamismo
de los sistemas de flujo de frabgjo respecto o la gestidn de las
achlividades del proceso: las distibuye o los usuarnos pertinentes en
cada memento, activan los aviscs de recepcaidn y demora, v Id
reqsigha o ofros usuarios diferentes si los actuales no las redlizan en
los plazos y condiciones previstas.

17.Conectividad con bases de datos {Database connectivity). El
sistema pemite la conexidn con bases de dates con el fin de
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servirse de ellas para dlimacenar informacién referente al desarrollo
de los proceses o para ulilizar su informacién con el fin de que sirva
o los usuarios como apoyo d la toma de decisiones.

18. Aplicacién de diversos servidores de flujo de trabajo (MUltiple Web
Servers]. Al definir un flujo de frabajo, es posible configurano parg
gue intervengan varics servidores de flujo de trabajo, de modo
que si se da el caso de gue el primero de ellos estd ccupado con
la realizacidn de ung actividad, el sequndo servidor aclda con g
siguiente gue ha de realizarse, y asl sucesivamente. Bl empleo de
diversos servidores bepeficia ol proceso, ya gue facilia o
distribucion dindmica de la carga de frabaje v la redundancia.
Ademds, si uno de los servidores falla, el resto se encarga de
equiibrar el trabajo pendiente.

19.Anexion de documentos (Document attachments). Los
documentos suponen un elemento verdaderamente importante
en el entramado de los sistemas de flujo de trabdgjo. pues
constiftuyen fante la base donde se sustentan s aclividades
como el resultade de las mismas. Por ello, la funcidn de anexar
documentos a las actlividades es de gran relevancia para este tipo
de software.

20.Registro automdtico de sucesos (Automatic sucess flle). El sistemg
lleva o cabo acciones de archivo, de forma automdtica, de todos
los pasos gue tienen lugar en tomoe d la gjecucion del proceso, de
forma qgue se registra todoe 1o relacionado con el flujo de trabagjoe, lo
gue constituyen  datos de  ulilidad  para  llevar o cabo
posteriormente una auditona.
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5. ARQUITECTURA DE UN SISTEMA NORMALIZADO PARA LA
AUTOMATIZACION DE FLUJOS DE TRABAJO. EL MODELO DE REFERENCIA
DEL FLUJO DE TRABAJO.

la Cedlicidn para la Gestidn del Fluje de Trabajo (Workflow
Management Codlition - WIMC|, crganismo con sede en el Reino Unido,
se fundd en 1993 para desarrcllar v promover la ulilizaciédn de |a
tecnologia de flujo de trabgje mediante la nomalizacidn de su
terminclogia vy caracteristicas técnicas, con el cbjefive de lograr la
interoperatibilicdad v conectividad entre diferentes sistemas de flujo de
frabgjo.

Sus miembros pertenecen a diversos sectores vinculados con el dred
tecnoldgica del flujp de trabajo: vsuanocs, distribuidores, andlistas e
investigadores. Sus principales misiones son las gque siguen:

- Incrementar el vaolor de los inversiones de los clientes a trovés
de la tecnologia de flujo de trabajo:

- Reducir nesgos en la utllizacidn de aplicaciones de flujo de
trabajor y

- Expandir el émbito de aplicacidn del flujo de trabajo mediante
la comprensidn de sus caracteristicas.

La Codlicién estd dividida en tres comités principales: Comité Técnico,
Comité de Relaciones Extemas vy el Comité de Direccidn. Cada uno de
ellos estd compuesto o su vezr por grupos de trabgjo con diversos
propoésitos generales: definir la terminclogia relacionada, establecer las
normas sobre conectividad e inferoperatibilidad, y faciitar toda esta
informacién o la comunidad de los usuarics de esta techologlia.

Cada grupe de trabajo estd dedicado especificamente a desarrollar
dreas concretas del Modelo de Referencia del Flujo de Trabojo
{(Workflow Reference Model), el cual conforma el marco sobre el que se
desarrollan las actividades de nomalizacién gue lleva o cabo ld
Coalicién.

Debido o gue cada empresa de soffware ha seguido sus propics
direcirices y criterios a la hora de establecer las funciones de sus
productos de flujo de trabgje. es por lo gue hoy dia este fipo de
aplicaciones presentan una gran heterogeneidad. Aungue, por ofro
lado, todas comparten cbietive {la automatizacién del fluje de
aclividades de un procese) yla forma de alcanzano {funcichamiento).

Por tode ello, la WIMC se propuse crear un modelo comin,
normalizado, de sistema de flujo de trabajo, con el fin de establecer un
esténdar que gule la creacidn de futuros productos v de gue éstos
puedan coexistir en un mismo entorne. De esta manera, diferentes
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sistemas vy sus componentes pueden trabajar juntos sin problemas de
compatibilidad. El resultado es el Modelo de Referencia del Flyo de
Trabojo {Workflow Reference Model], cuya arguitectura se muestra en la
Figura 3.18. La estructura de este modelo estd formada por una serie de
modulos © interfases que contienen las especificaciones sobre las
funciones de un sistema normalizado de flujo de trabajo. El Modelo de
Referencia de la WiMC se erge, por tanto, come un esténdar para el
establecimiento  sistemas de auvtomaltizacién de flujos de trabgjo
normalizadeos. Adaptar los madules e interfases gue lo componen
permite disponer de un sistema con la garantia de funcionamiento
eficiente, interoperatiblidad vy compatibiidad con ofres sistemas gue
cumplan las directrices del Modelo.

Process
Definitinn

Interface 1

Workflow API and Interchange

Warkflow
Engine(s)

Workflow
Administration & Engine(s)

Monitaring Toaols

Interface 5
Intertace 4

. e .
Interface 2 Interface 3
"v’ ‘v"
Warkflow Invoked
Client Applications
Application

Figura 3.18. Modelo de Referencia del Flujo de Trakajo. Componentes & Inferfases.
Fuente: Hollingsworth, 1995,

Cada sistema de flujo de frabajo tiene sus propids caractersticas y
funcicnes, pero todes ellos presentan una serie de componentes
genéricos. A través de la normalizacién de tales componentes y su
agrupacién en diferentes interfases, cuyas especificaciones configuran
las funciones v los formatos de infercambio de datos entre ellos, se
habilita la interoperatbiidad entre productos de flujo de trabgjo de
naturaleza heterogénea.
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Los principales elementos gue describe el Modelo de Referencia del
Flujo de Trahajo, son los siguientes:

- Interfaz 1: Definicidn de Procesos {Process Definition).
- Interfaz 2: Aplicaciones Cliente {Workflow Client Application).
- Interfaz 3: Aplicaciones Invocadas {Invoked Applications).

- Interfaz 4: Interoperatibilidad con otros Sistemas de Flujo de
Trabajo {Other Workflow Enactment Services).

- Interfaz 5: Heramientas de Administracion y Monitorizacién
{Administration & Monitoring Tools).

Entorno de Generacidn del Flujo de Trabdjo (Workflow
Encctment Service).

5.1. Interfaz 1: Definicidon de procesos (Process definition).

5.1.1. Concepto de “Definicion de procesos”.

la WIMC considera la  definicién de un proceso, come o
representacién de un proceso de negocio, de forrna gue es posible su
manipuacién autoratizada, ya sea para su modelizacidn o gjecucion
por un sisterna de gestidn de flyo de frabojo. Lo definicién de un
proceso consiste en una red de octividodes vy sus relaciones; o
especificacion del inicic y conclusion del proceso; y o informacion
referente o sus actividades individuales, como parficipantes, recursos
tecnolégicos y datos asociados, efc.” [WFEM, 199%].

La definicién de un proceso es, por tante, un formate de datos gue
contiene foda lg informaciéon referente ol proceso. B Entomo de
Generacion del Flujo de Trabgjo (Workflow Enactment Service) es el gue
postericonmente interpreta v ejecuta esta definicidn.

La interfaz para la definicién de procesos define un formato comuon
de intercambio con el fin de efectuagr de forma eficiente la
fransferencia de definiciones de procesos entre diferentes productos de
flujo de trabajo [WEMM, 1998a].

La definicidn de procesos conforma una de las dreas mds interesantes
y hecesarics de nomalizar, debidoe o que, como afima Helingsworth,
“permifira el infercambio de definiciones de procesos entre diferentes
productos” [HOL, 1995]. De esto forma, es posible ulilizar cualquier
aplicacidn de diseno o modelizacién de flujos para crear una definicién
de proceso vy trasferida a ofra aplicacidn para proceder o su gjecucidon.
La aplicacidn puede interpretar esta definicién al estar redlizada bajo
un formato comun de intercambio.
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Los beneficios de emplear un formatoe normalizadoe de definicién de
procesos en un sistema de flujo de trabajo, son [HOL, 1995]:

« Se establece una independencia entre lo que es el diseno del
procese y su enforno de egjecucidn, o que permite gue ung
definicién redlizada por una determinada aplicacidn de diseno
puedda, o posterion, ejecutarse en diferentes heramientas de
glecucitn de flujos de trabajo. Esto guiere decir gue und
organizacidn puede seleccionar mdédulos independientes vy
autdnomos sin problemas de compatibilidad.

» Pemite exportar la definicidn de un proceso a una gran gamad de
sistemas de flujo de frabgjo, independientemente de  sus
caracteristicas t&cnicas, para gue cooperen estableciendo un
enforno compartido de gjecucidn de procesos automatizados.

Para consegur un intercambio  eficiente de las definiciones de
procesos, la Codlicidn para la Gestién del Fujo de Trabagjo desarrella un
modelo de meta-datos {Figura 3.19] gue comprende un conjunto de
objetos-fipo  (posteriormente ampliable] que son bdsicos en und
operacion de intercambio de definiciones. Estos elementos vy los
afrbutos gue describen sus cargcteristicas forman parte de una
definicién de proceso.

! Warlk flow y
Type Definition T
consists s %
ol i
may L4 : . i)
Eole ::Je_rer tu__ 4 Actvity .___35350_____ Work{flow
Relevant [ata

7 & uses

Tnvoked
Application

. a .-"'f
Transition _'
Conditions [ — ~

Figura 3.1%. Meta-modelo para una definicion asica del proceso.,
Fuente: Hollingsworth, 1895,
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Con fodo ello, se obfiens un métode comin de dcceso vy de
descripcidn  de las  definiciones  redlizadas.  Este  conjunto  de
especificaciones conforma el mencionadoe formate de datos gue
pueden emplear diferentes fipos de sistemas de flujo de trabgjo para
levar a cabo la trasferencia e interpretaciéon de los procesos con
garantias.

Los atrbutos de cada elemento gue compone la definicién del
proceso, sonlos siguientes [HOL, 1995]:

e Definicidn del flujo de trabajo (Workflow type definition).
- N° del proceso de flujo de frabagjo.
- N° de versién,
- Condiciones de inicio y conclusion del proceso.
- Datos de control, seguridad y auditoria.
« Actividad {Activity).
- Nembre.
- Tipo de actividad.
- Conhdiciones previas y posteriores a la actividad.
e« Condiciones de transicién (Transition condifions).
- Condiciones referentes a la ejecucidn del flujo.
o Datos relevantes del flujo de trabajo (Workflow relevant data).
- Nombre y ruta de los datos.
- Tipes de datoes.
« Roles (Roles).
- Nombre y funciones asighadas.
« Aplicaciones invocadas {Inveked applications).
- Nombre genérico.
- Pardmetros de ejecucidén.
- lLocalizacion o rofa de acceso.

Lo especificacién de la WIMC [WEM, 1998a] sobre la importacidn /
exportacién de definiciones de procesos estd integrada por:

1. B meta-modele sobre la definicién de procesos, que describe [os
objetos principales de una definicién de fluje de trabdgjo, sus
relaciones y afributos de identificacidn, con lo gue se obfiene un
formato comin para el intercambio de definiciones.
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2. Bl WPDL {(Workflow Process Definition Longuage) o lenguaje de
Definicién de Procesos de Flujo de frabajo, un lenguaje formal para
la definicién e infercambio de definiciones de procesos, gue utiliza
palabras clave {(Workflow, Process, ete.] para identificar los objetos
y afnbutos del meta-modelo establecido.

3. APls (Application Program Interface] gue permiten la manipulacién
de los atibutos incluidos en la definicidn del proceso, los cudles son
definidos siguiendo las especificaciones de la aplicacién cliente.

5.1.2. Herramienta para la definicion del proceso.

Se trata de una aplicacidn gue transforma el proceso de su forma
recl a un formato procesable por ordenador; es decir, abstrae el
proceso de modoe redl a modo avtomatizade. Puede formar parte de
un sistema de flujo de frabgjo o bien ser una heramienta autdénoma e
independente, para lo gue deberemos utllizar, en este caso, un formato
compatible para el intercambio de definiciones de proceso entre esta
heramienta y el software de generacidn del flujo de trabgjo
(Agura 3.20), como la Interfaz 1 del Modelo de Referencia del Flujo de
Trabdjo.

Process Analysis

; Modelling & Definition f
: Tools 1 -
‘, N e
Interchange Formats & APIs ﬁ L ! / F_‘
|
| Process Definition 5 I— D’ !
Y S . g
e L

Process Structure
| Activities & Navigation
Roles & Participants
I Trigger Conditions
| Application invocation
Ete...

Workflow
Engine(s) e

Figura 3.20. Infercambio de la definicién de proceso.
rFuenfe: Hollingsworth, 1995,
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La WiIMC pretende la normalizaciédn de esta interfaz para conseguir
qgue una definicién de proceso? (Process definition) realizada por
cualguier herramienta de modelado de proceses (Process andlisis
modelling & definifion tools) pueda ser interpretada por cudlgquier
Entorne de Generacidn de Flujo de Trabgjo (Workflow Enactment
Service]. De esta forma, aplicaciones de fluje de trabajo heterogéneas
pueden trabajar juntas al ser independiente o definicién del proceso
del resto de los médulos gue integran el sistema.

5.2. Interfaz 2: Aplicaciones cliente (Workflow client application).

Esta interfaz [WFM, 1998b] contiene las especificaciones gue permiten
al vsuario del fluje de trabgjo intercccionar, mediante su aplicacion
cliente, con el entomo de generacién del flujo de trabajo. en el gue se
encuentra la pieza clave de esta vinculacidn: el administrador de |a lista
de actividades.

La aplicacién cliente {(Workflow Client Application] es el software de
que dispone el usuarno parda interactuar con el motor de flujo de frabgjo
sifuado en el enforno de generacién del flujo de trabajo v solicitarle
funciones y servicios con el fin de cumplir las actividades asignaddas.

Las especificaciones de la inferfaz consisten en un conjunto definido
de APls {Application Program Interface); es decir, interfases de
aplicaciéon, gue pemmiten gue la aplicacidn cliente del vsuario del flujo
pueda gestionar las actividades gue debe redlizar. De esta forma, el
entorno de generaciédn del flujo de trabajo capacita al vsuario parda
acceder a lg lista de actividades, que puede efectuar sobre ellas ung
serie de operaciones:

- leleccionar las actividades gue va d realizar.
- Anadir nuevas actividades.

- Suspender temporclimente la  egecucidn de determinadas
actividades.

- Himinar actividodes de g lista.
- Rte.

Con la nomdlizacidn de las especificaciones gue integran esta
interfaz se consigue a flexibilidad e independencia en la ulilizacidn de
aplicaciones cliente para interaccionar con el motor del flujo de
frabgjo. Al separar el enformmo de generacion del flujo de trabajo de o
propia aplicacidén gue emplea el vsuario para gestionar su trabajo vy
comunicarse con el sistema se estd facilitande la seleccién de ung

¥ La definicidon del proceso contfiene la estructura de actividades, roles, participantes
Jque intervienen en el proceso, aplicaciones de soporte invocadas, efc.
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aplicacidn cliente de flujo de trabajo independiente, programada
especificamente con unas deteminadas caractersticas y funciones, ©
bien operar con un Madulo perteneciente o un sistema integral de flujo
de trabgjo. Esta es la ventaja de dicha independencia.

E  administrador de actlividades es el componente  software
encargado de gue los vsuarios tengan constancia de las aclividades
gue tienen pendientes. Esas actividades no llegardan o los usuarios de
ung forma homogéned, nemalizada, sin la utilizacién de esta interfaz.
En definifiva, permite gue los usuanes v el sistema de fluje de frabaje
infercambien informacién sobre las actividades qgue éstos han de
redlizar.

La Figura 3.21 muestra el esquema de funcionamiento de las APIs
definidas en la interfaz de aplicacidn cliente del flujo de trabgjo. BExisten
dos entornos vinculados al vsuano: el de generacion del flujo de trabgjo
{workflow enactment service), donde se encuentra el motor del flujo
{workflow enging). v el de la interfaz de vsuarno {user interface]. En este
Ultime tienen cabida las aplicacionas gue ulliza el vsuaro pard
infercambiar informacién con el sistema acerca de las aclividades
{client application] y para invocar o aclivar el software gue le sirve de
soporte para realizanas (inveked applications). Bl conjunto de las APIs
definidas por lg interfaz se sitda entre ambos entomos para garantizar |
flexibildad e Independencia, ofreciendo un conunte de funciones
sobre el proceso activo:

- Conjunto de comandos sobre el proceso.

- Conexidn/desconexidn.

- Funciones de control de actividades y del proceso.

- Funciones sobre el estado del proceso.

- Comandos parg la manipulaciéon de la lista de actlividades.

En sintesis, las APls definidas vy ulilizadas en lg Interfaz 2, son
implementadas en aplicaciones cliente con el fin de cblener servicios
del motor de del flujo de trabajo para controlar el progreso de oS
procesos, sus actividades vy los elementos de frabajo gue incluyen.

Las especificaciones incluidas en esta interfaz, son vdlidas fanto
para la interfaz de la aplicacién cliente, comoe para el de aplicaciones
invocadas  (Inferfaz 3], pues ambos comparten el formate de
programacidn definido, aungue sus objetives son distintes.
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Figura 3.21. Interfaz de aplicacidn cliente,
Fuente: Hollingsworth, 1995,

5.3. Interfaz 3: Aplicaciones invocadas (Invoked applications).

E entomo tecnolégico gue rodea un sistema de flujo de trabgjo
puede llegar o ser complejo debide a la heterogeneidad de los
componentes y aplicaciones integrantes. El sistema se puede encontrar
con cierfas dificultades o la hora de invocar las aplicaciones que dan
soporfe @ las actlividades del procese, por lo gue es necesario
establecer mecanismos que posibiliten la egjecucidn de aplicaciones
que pertenezcan a diferentes plataformas y entomos de frabajo [HOL,
1995]. A este respecto, la Cedlicién define una interfaz compuesto por
ung sere de APls que permmiten la comunicacién eficiente vy eficaz entre
el motor del flujo de trabajo v las aplicaciones gue éste debe invocar
para servir de soporte o determinadas actividades. Las APls definidas
para esta interfaz ceoinciden con 1as de |la interfaz de aplicaciones
cliente, ya gue la Codlicion las ha establecido de forma conjunta,
fratarse de especificaciones sobre aplicaciones gue, entre  ofras
cuestiones, tienen una estrecha vinculacidn con lg gestién de los
aclividades del proceso.
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Existen dos formas de comunicacién entre el motor del flujeo de
trabgjo  (workflow engine) vy las aplicaciones invocadas  {invoked
applications): a través de un agente de aplicacidn {application agent)
y mediante aplicaciones capacitadas para ef flyo de trabajo { workflow
encbled applications) [WFM, 1998b].

Un agente de aplicacidn es un conuntc de mecanismos de
intercambio tales como OSI, TCP o X.400, gue posibilitan la conexidn, o
fravés de las APls normalizadas, entre el motor del flujo de trabaje v la
aplicacidn gue invocda.

Las aplicaciones capacitadas para flyjo de trabajo son software que
utiliza el conjunto normalizado de APls para comunicarse directamente
cen el moter del flujo de frabgo., pues éste no necesita de
intermediarios para la invocaciéon de dicha aplicacidn.

Lat Figura 3.22 representa el funcionamiento y objetive de la Interfaz 3.
El motor del flujo de trabajo {workflow engine), situado en el enforno de
gjecucién (workflow enactment service], utiliza el conjunto definide de
APIls {standarised APl & Interchange) para comunicarse e intercambiar
datos con lgs gplicaciones invocadas de soporte o las aclividades
{invoked applications)4. La actlivacién de la aplicacion se recliza con
fotal garantia, porgue la definicién del procesc confiene fodas las
especificaciones sobre ella [HOL 1995].

Las aplicaciones capacitadas para el flujo de trabajo {workflow
encbled applications) inferactoan directamente con el motor del flujo
de trabajo mediante las APls, mientras gque las aplicaciones invocadas
simples necesitan de un agente de aplicacidn {application agent) para
tal fin.

Enfre las funciones que tienen lugar en la invocacion de aplicaciones
pueden citarse, a modo de gjemplo, las siguientes [HOL, 1995].

» Fstablecimiento de sesidn.,
- Cohexidn/desconexidn de la sesidn con la aplicacidn.
e« Gestion de actividades {del motor del flujo ala aplicacidn).
- Inicio de g actividad.
- Suspender/Reanudar/Abortar la actividad.
o Gestidon de actividades {de Ia aplicacidn al motor del flujo).

- Noftificacién de actividad completada.

4 Las aplicacioness invocadas (invoked applicationsy pueden estar ukicadas en modo
local al motor de flujo de trobojo, compartiendo la mismao plataformao, o ser accesibles
de forma remota.
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- Eventos de sendlizacidn o aviso {por ejemplo: sincronizacién).
- Peticién de los albutos de una actividad.

e Funciones de manejo de datos.
- Envic de datos relevantes sobre el flujo de trabagjo.

Cuando se trata de dates referentes o la pre-actividad, éstos llegan o
la aplicacién, mientras gue si son referentes a la post-actividad; es decir,
cuandoe se ha completadoe, éstos se envian desde [a aplicacién.

Workflow Enactment Service

Standardised APIs & Interchange — ¢ _______ S
Appllcahnn
- 2 . ;i;w g ik e '_-—---J\.a
Application Specific
Interfaces ¢ e e '
(Local or Remote _

Many Variants) : i 8 Workflow-

et enabled
Invoked _—
Applicati - ; Applications

Figura 3.22. Interfoz de aplicociones invocodas.,
ruenfe: Holingsworth, 1995,

5.4. Interfaz 4: Interoperatibilidad con otros sistemas de flujo de trabajo
(Other Workflow enactment services).

Uno de los objetivos prioritanos de la Codlicién es el de “definir
estandares que permifan el intercambio de elementos de frabgjo
(actividodes] entre diferenfes productos de filjo de frobajo”
[HOL, 1995]. La Figura 3.23 representa el funcionamiente de la Interfaz 4
definida por la Codlicién, integrante del Modelo de Referencia. cuye fin
es la intercperatibilidad entre flujes de frabagjo.
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Application/workllow relevant data transfer
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Process definition read/write

Figura 3.23. Interfoz para la interoperatizilidod entre flujos de trakajo.
Fuente: Hollingsworth, 1995,

La interoperatiblidad entre flujos de frabgjo se basa en o
comunicacién eficaz entre productos de flujo de trabgjo heterogéneos
a fravés de la normalizacidn de los especificaciones de la interfaz gue
los vincula, para asi poder intercambiar elementos de  trabajo
{actividades). Esta interoperatibilidad se lleva o cabo por los niclecs de
cada sistema de flujo de trabajo implicade; es decir, por los entornes de
generacidn del flujo de trabagjo (Workflow Enactment Service], los cuales
infercambian definiciones de procesos, datos scbre el control vy estado
de actividades y proceses, se sincronizan entre ellos para efectuar
gacciones de coordingcidn, y  también  invocan actividades vy
subprocesos de otros sistema implicados en el proceso.

Es necesario conseguir esta comunicacién fluida entre sistemas de
flujo de trabajo por dos motivos:

a) Lograr 1o inferpretacidn  de cualguier definicién de proceso,
independientemente de la herramienta con la que se ha creado la
Mmisme.

b) Proporcionar soporte real dl intercambio de diversos tipos de datos
{de control, de aplicacién, efc.] entre diferentes entomos de
generacidn de flujos de frabajo.

Con todo ello se pretende gue un producto de flujo de trabajo sea
capaz de interpretar la definicidn de un procese realizada por ofro
distinto vy de que, o su vez, puedan intercambiarse los diferentes tipos de
datos gue infervienen en la gjecucidn del proceso.
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Asl, cuando se presenta un case en el gue, por glemplo, inferviene un
cliente (custorner) vy su distrbuidor (suppler]. es necesano el intercambio
de elementos entre ellos, ambos podrdn optar por utilizar ung aplicacidn
de flujo de trabgjo especifica para ese intercambio, en el caso de gue
su sistema no disponga de la capacidad de gestionar esa parte del
proceso. De esta forma, las funciones de interoperatibilidad permiten la
adternancica en el desarrolle de actividades, el infercambic de
informacidn y, al mismo fiempo, garantizan o coordingcidn de todo el
procedimiento (Figura 3.24).

company A (customer)

_____ purchase _ _ _ _ . EIVINE s v o ATE o e e
> order 3 receiving > AP 3
A 4 A
g ordar produet g payment g
= . \ / =i \ .
= . = =
\ 4 ; L4
_________ sales procuct . B e
order delivery > AlR >

company B {supplier)

Figura 3.24. Proceso en el que intervienen e interacian dos organizaciones.
fusnfe: Adams y Crhworkin, 1998.

Es muy comin gque las organizaciongs cuenten con un proceso
especifico para cada drea {Figura 3.25). lo gue en definitiva no hace
sine dificultar la interoperatiblidad, debido o que la erganizacién gueda
configuraca  como  un  enfomo en el que destaca o gran
heterogeneidad de sus procesos vy sistemas [ADA, 1998].

En estos cases, s mucho mds recomendable definir un Onico proceso
que incluya todas las actividades gue se llevan o cabo en ld
organizacién. En &l intervienen los diferentes sistemas de flujo de trabgjo
implicades, gue cooperan para trabajar sobre ese Onico proceso, 1o
que genera un marco propicio para la inferoperatiblidad entre elles.

Para avanzar en el estudio de las propiedades de Id
interoperatibilidad, la Cedalicidn ha desarrollade vanes escendarios gue
representan los distintos niveles de complejidad posibles gue pueden
establecere en la comunicacion e infercambio de informacién entre
procesos de distintos sistemas de flujo de trabajo.
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purchasing =+ =-=- = production po—-—- inveniory

Figura 3.25. Dos procesos gue interactuan dentro de la misma organizacion.
Fuenfe: Adarms v Dworkin, 1998,

5.4.1. Escenario 1: Conexidn discreta (Enlace simple) [Connected
discrete (Chained)].

Este nivel se da cuondo dos procesos {A-B) se encuentran
conectados mediagnte un Onico punto por el gue se infercambian
elementos de trabajo (Figura 3.24).

B proceso A se ejecuta, desarolldndose todas sus actividades. Al
llegar o la Olfima de ellas {A5) se produce la conexidn con el proceso B,
infercambiando un Unico elemente de krabgjo que dao lugar o ld
aclivacién y ejecuciéon de diche proceso. Por tanto, no exste
sincronizacién entre ambos procesoes.

Process A Process B

B3

Bl B4 B5

Figura 3.2é. Modelo de enlace simple.
Fuente: Hollingsworth, 1895,
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5.4.2. Escenario 2: Conexidn jerdrquica (Subprocesos anidados)
[Hierarchical (Nested subprocesses)).

La interoperatibilidad en este nivel se basa en el establecimiento de
relaciones jerdrguicas entre procesos de diferentes dominios, pudiendo
configurarse uno de ellos comoe subordinado o subprocesoe dependiente
del pimero. De esta forma, se establece una relacidn jerdrguica entre
ambes procesos, gue se acliva al llegar lg eecucién de ung
determinada actividad del proceso de nivel supenor (A3]. Al iniciarse
esta oclividad se activa el proceso de nivel inferor (B), que adopla
entonces el papel de subproceso de A, La gjecucion del subproceso
confinug hasta llegar o la Oltima actividad, gue, tras cumplise, devuelve
el control ol procese de nivel superior (A), el cual prosigue la gjecucién
de sus restantes actividades {Figura 3.27).

No existe limitacidn en cuanto ol nOmero de procesos gue pueden
vincularse jerdrquicamente; es decir, anidarse en este lipo de escenario
de interoperatibilidad, pudiendo dar lugar @ numeroses conjuntos de
subproceses dependientes del principal.

Process A Process B

Ad

Domain of Worldflow Service A - Domain of Workflow Service B

Figura 3.27. Modelo de sulprocesos anidad os.
Fuentze: Hollingsworth, 1995,

5.4.3. Escenario 3: Conexidn indiscreta (De igual a igual) [Connected
indiscrete (Peer-to-Peer)].

Este escenario se basa en la colaboracidn de varos motores de flujo
de trabajo para realizar las actividades del proceso (Figura 3.28). Pero, ¢
diferencia del escenario anternor (subprocesos anidades), fodo se
desarrolla en el mismo nivel de jerarguia. Se define un Unico proceso
compuesto por una serie de aclividades que cada motor del flujo se
encarga de realizar. Bl moter A se ocupa de las actividades C1, C2, C5.
mientras gue el motoer B hace lo propic con las actividades C3, C4 y Cé.
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Shared Domain of Workflow Services A& B

Figura 3.28. Modelo de igual a igual.
Fuenfe: Hollingsworth , 1985,

B establecimiento de este tipo de configuracion conjunta reguiere
que los motores de flujo de frabagjo tengon 1o copacidad de
comunicarse mediante [as APls especificas, asi como poder interpretar
la definicidn del proceso, con el fin de importar y exportar elementos de
trabgjo de/a otros entornes [HOL, 1995].

Fnclmente, lgs dificultades gue supone aplicar g funcién de
interoperatibilicdad de igual o igual son, en sintesis:

e Los sistemas gue intervienen han de ser compatibles, para gue
sean capaces de interpretar lo definicion del proceso de forma
global.

e Hay gue definir qué sistema que ccupard de aspectos tales como
administracion, seguridad y recuperacién del sistema, etc., parg
que no exista confusidn.

5.4.4. Escenario 4: Sincronizacion en paralelo [Parallel synchronised).

Este escenario se basa en el establecimiento de dos procesos cuyd
gjecucién franscurre en modo pardlelo, pero independiente o una de
la efro, cungque para gue se complefen necesitan de su sincronizacion
en un deteminado punfe © actividad., Las rozones de  esta
sincronizacidn  vienen dadas por reguerimientos de actudlizacion,
recuperacion o fransferencia de datos, entre otres.
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Los procesos presentan un punto concreto  de  sincronizacién
(Agura 3.29); es decir, hay dos actividades gue estédn configuradas para
reclizarse de forma simultdneda. Para ello es necesaro establecer
eventos que permitan efectuar la coordinacidn entre ambos procesos.

Process A Process B

Synchronisation point

Domain of Workflow Service A Domain of Workflow Service B

Figura 3.2%. Modelo de sincronizacidn en paralelo,
Fuente: Hollingsworth, 1995,

La ejecucion de ambos procesos se desarolla con normalidad hasta
que uno de ellos dcanza la aclividad de sincronizacién. Se activan
entonces 1os mecanismes de comunicacion {eventos) gue indican gue
el proceso A se encuentra d la espera de gue el proceso B llegue d su
aclividad de sincronizacién. Cuandeo el proceso B recdliza dicha
aclividad la gjecucidn de los procesos se redliza entonces al mismo
tempo bhasta que se  cumplen todas sus actlividades,
independentemente del numero gue le resten o cada une de ellos.

5.5. Interfaz 5: Administracidn y monitorizacion (Administration &
monitoring tools).

Fl objetive de esta interfaz es conseguir que una aplicacidén destinada
o lg administracion y monitenzacion; esto es, el seguimiento del estado
de los proceses, puedda trabgjar con un motoer de flujo de frabgajo distinte
[HOL. 1995].

Las herramientas que se ajustan o las especificaciones de la interfaz,
permiten disponer o sus usuaros de ung completa visién del estado de
los procesos vy actlividades, de su desarrolo, efc.; es decir, son capaces
de conseguir una total administracion del sistema al poder interactuar
con los motores de flujo de trabgjo gue la organizacidn ulilice para dar
soporte d sUs procesos.

La Figura 3.30 ilustra el funcionamiento de la inferfaz. A través de sus
especificaciones una aplicacidn de gestién de procesos independiente
puede interactuar con diferentes enfomos de generacion de flujo de
frabajo vy, por tanto, con diferentes fipos de motores de flujo de trabaje.
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Estoc no impide que la aplicacidédn de gestién pueda formar parte
infegrante de un entomo de generacién de flujo de trabajo, ya qgue las
especificaciones de |la interfaz permiten el establecimiento de diferentes
escenarios para la gestidn de sistemas de flujo de trabajo heterogéneos
a través de las WAPI definidas en ella [HOL 1995]. WAPI es la abreviaturg
de Workflow APIs and Inferchange Formats (Formatos de Infercambio de
APis v Fljos de trabajo). Se trata de "especificaciones que permiten o
interoperafibiidad entre diferentes componentes de sisternas de gestion
de fijo de trabgio v los aplicaciones” [WEM, 199%¢]. Aplicadas o esta
interfaz. pemiten llevar o cabo las funciones de administraciéon y
monitorizacidn de los procesos.

WAPI Workflow Enactment Service
Interface 5 A

/

Workflow
Engine(s)

Worlkflow Enactment Service
) B

Managmcnt i
| Application §

Typical Functional Areas

T

I. W'mkm\- ;
b Engine(s) & A

Figura 3.30. Interfaz de monitorizacidn v administraciaon de sistermnas de flujo de frakaje.
Fuente: Hollingsworth, 1995,

User management
Role management
Audit management
Resource control

Process supervisory functions, ete

Las funciones gue incluye esta interfaz, son las siguientes:
o Gestidn de vsuarios.

- Establecimiento/eliminacidn/suspensidn/modificacién . de  los
priviegios de usuanos/grupos.

v Gestidon de roles.

- Definicion/eliminacién/coreccidn  del rol  {relaciones  entre
UsUCIrios).

- Anadir o suprmir atributos al rol.
« Operaciones de gestidén de auditoras.

- Solicitud/impresidn/comienzo de una nueva auditoria.
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» Operaciones de control de recurses.

- Anadir/suprimir/modificar los niveles de concurrencia  de
procesos © aclividades.

- Inferrogar los datos de control de recursoes.
» Funciones de supervisidn de procesoes.

Modificar el estado de la definicién de un proceso y/o sus
instancias.

- Permitr o impedir el desarrolle de versiones concretas de
instancias de procesos.

- Medificar el estado de todas las instancias de procesos o
actlividades de un tipo especifico.

- Asignar ainbute/s o todas las Instancias de procesos ©
actividades de un fipo especifice.

- Finalizacion de todas las instancias de los procesos.
» Funciones sobre el estado de los procesoes.

- Abrir/cerrar lg solicitud de procesos o aclividades mediante 1o
seleccién de criterios opciohales.

- Filtrar determinados detalles de las instancics de procesos ©
aclividades como especificos.

- Filtrar determinados detalles de una instancia concreta, ya sea
de proceso o actividad.

5.6. Entorno de generacion del flujo de trabajo (Workflow enaciment
service).

La WINMC lo define como un “servicio soffware que consiste en uno ©
vanos motores de filo de trobgjo encargados de crear, gesfionar y
giecutar los flyos de trabgjo”  [WFM. 1999]. Se trata de un entomo
"donde fiene fugar g interpretacicon y ejecucion de los procesos,
mediante o uilizacidn de uno o mds motores de filjo de trobdo,
destinados a interpretar y activar o definicién del proceso parcial o
totaimente, y o interactuar con los recursos exfernos necesarios pard
procesar las diversas actividodes” [HOL 1995].

Hay dos formas de interaccidn posibles entre este software vy los
recursos exfemos:

- Mediante lg interfaz de la aplicacién cliente, gue el motor del
flujo de trabajo utiliza para interactuar con el administrador de o
list de tareqs. el cudl se encarga de organizar el frabajo
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seleccionando tareqs para cada uvsuario. Las herramientas
necesarias para ello pueden activarse o través del administrador
de lda lista o por el propic usuario.

- Afravés de la interfaz de la aplicacidn invocada. De esta forma,
el motor del flujo de trabgjo actliva directamente  una
herramienta  determinada para redlizar una  dactividad. Para
proporcionar mdés flexibilidad, es la interfaz de |a lista de tareas, el
gue activa la hemramienta correspondiente.

Cuando se trabaja con un entomo de generacion de flujo de frabajo
distribuide, cada motor de flujo de rabajo se ccupa de la gestidn de
ung parte concreta del proceso, de la interaccidn con los usuarnos de
fluo vy sus aplicaciones de soporte o las actividades, y de o
sincronizacidn de los motores de flujo de trabgjo para llevar a cabo el
infercambio fanto de informacién scbre el contrel de las actividades del
proceso como de datos relevantes del flujo de trabagjo.

Los sistemas de flujo de trabgjo distrbuidos emplean protocolos
especificos y formatos de intercambio para efectuar la sincronizacion
entre sus motores y levar o cabo el intercambio de informacidn sobre el
confrol de las aclividades y procesos, asi como datos relevantes sobre el
flujo de frabgjo, entre eles. En este fipo de sistemas se necesita, por
tanto, establecer una normalizacién en el infercambic de infermacién
debido o la heterogeneidad de sus componentes. La aplicacidn de las
especificaciones de la Interfaz 4 permite la transferencia de actividades
o subprocesos entre entornos de generacidén de flujo de trabgjo
heterogéneos. En los entornos de generacion de flujo de trabajo simples
y homogéneos estas prestaciones dependen de las caracteristicas que
el productor del sistema haya implementado [HOL 1995].

5.6.1. Motor del flujo de trabajo (Workflow engine).

Se trata de "un servicio software o motor, que proporciona el entomo
de gjecucidn para cada instancia de un proceso de fio de trabgjo”
[WFM, 1999,

Es el responsable de todas o parte de las rutinas de ejecucidn, gue
tienen lugar en el sistema de gereracidén del flujo de trabajo. Controla
todo el entorno referente o lg gjecucidon de los procesos instancia,
desde g interpretacién de su definicidn, gestidn, mantenimiento de los
dates de control vy de aplicacién, hasta la supervisidn de |
administracidn del proceso.

Entre las funciones gue desarrolla el motor de flujo de frabgjo
[HOL, 1995]. se encuentran:

- Interpretaciédn de la definicidn del proceso.
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Control de las instancias del proceso: creacidn, activacidén,
suspension, feminacion, etc.

- Direccionamientc de  aclividades {fen paralele ©
secuencidimente], interpretacidn de los datos relevantes del
flujo de trabgjo, etc.

- ldenfificacién de las actlividades qgue se envian a 1os usuarnos y
de la inferfaz que se ullliza para gue inferaccionen con el
sistemal.

- Mantenimiento de los datos de contrel v los datos relevantes
del flujo de trabgjoe. vy transferencia de éstes Ultimos con las
aplicacionas o los usJuarios.

- Proporcionar una interfaz para levar o cabo la activaciéon de
aplicaciones.

- Supervision  para faclitar  lgs operdaciones  de  control,
administracién y auditoria.

- Seguimiento automdtico de usuarios.

5.6.2. Estados caracteristicos de procesos y actividades durante su
ciclo de vida.

Se considera al enfomo de generacién del flujo de trabajo como und
"maquing de transicion de estados" [HOL, 1995]. tal y como ilustra 1o
Figura 3.31, debide a que modifica el estade de las actlividades en
funcidn de acciones extemas (por ejemplo, actividad completada,
finclizada, pendiente, etc.), o de las decisiones adoptadas por el motor
del flujo de frabajo (por ejlemplo, pasar a la siguiente actividad).

Terminated

Suspended

Suspend/’
Resume

Tcrmmam

Restart Abort

Iterate through
all active activities

Inl[ldlL - btart -
= D
Restart
¢ {1 or more activity

inslances)
Figura 3.31. Eemplo de las transiciones en los estados de un proceso.
Fuente: Hollingsworth, 1995,
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A continuaciédn se describen los posibles estados {estados de
transicidn) que puede adoptar un proceso durante su ciclo de vida:

Iniciado {Initicted): el proceso instancia se ha creado. Incluye
todos los datos referentes al flujo de trabajo y del estado del
proceso. No puede ejecutarse debido a gue adn no se
conocen las condiciones necesarias para ello.

Eiecutado (Running]: &l proceso instancia se ha ejecutado. A
partir de este momente, ung vez se coneozean Ias condiciones
para comenzar las actividades, éstas se pondrdn en marcha.

Activo {Active]: una o varas actividades ya se han puesto en
funcionamiento.

Suspendido (Suspended): el proceso instancia sufre una pausa.
No se inicia ninguna actlividad hasta que el proceso vuelve al
estado de ejecucion.

Finalizado (Temminated): el proceso instancia se detiene antes
de gue haya concluido de la forma prevista, lo gue puede
ocasionar la pérdida de datos.

Completade {Complete]: se han cumplido de la forma prevista
todas las condiciones del proceso vy éste se ha realizado con
éxito.

Las actividades pueden configurarse como "no-inferumpibles”, con
lo que no pueden ni suspenderse ni finalizar hasta gue no sean
completadas vy el proceso vuelva d ser iniciadoe. De este modo, los
estados de fransicidn que presentan Ias instancias de las actividades,
quedan de la siguiente manera (Figura 3.32):

Suspended
Suspend/
Resume

e i D e

(has Work Item)

Figura 3.32. Ejzmplo de transicidn en los estados de una actividad.
Fuente: Hollingsworth, 1895,

inactiva {Inactive]: la actividad se cred pero no ha sido
aclivada {guizd porgue no se conocen las condiciones del
proceso], con lo gue en reclidad no se estd procesando
elemento de frabgjo.
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- Activa (Active): se ha creado un elemento de trabagjo v ha sido
asighado o la actividad para que sed procesado.

- Suspendida {Suspended): la actividad sufre una pausa. No se
recnuda hasta que vuelva dl estado de gjecucidn.

- Completada (Completed): la actividad ha finalizado con éxito.

Cada aplicacidn puede afadir ofros nuevos estados o éstos ya
definidos. ya qgue el Modelo de Referencia establecido por la Codlicidn
no han pasado por el proceso de normalizacion.
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6. TIPOLOGIA DE APLICACIONES DE FLUJO DE TRABAJO.

La tecnologia de avtomatizacion de flujos de trabajo presenta una
gran variedad de tipologics, dadas sus caracteristicas, productores,
objetivos o techologias en las gue se basa. A continuacidn se presenta
la clasificacidn de aplicaciones de flujo de trabgjo en funcidn de los
ohjelives del entomo al que se aplica, ya gue es la mds extendida y
empleada en la mayoria de los estudios tedricos [IBM, 1995; THE, 1995a;
INF, 1994; GFI, 1998; WAC, 1998] sobre esta tecnclogia (Figura 3.33).

Los tipos de aplicaciones que integran esta fipologia, son:
- Flujo de trabajo de produccidn.
- Flujo de trabajo administrativo.
- Flujo de trabajo colaborativo.

- Flujo de trabajo "ad hoc".

MNivel de complejidad
de los procesos

&

ALTO
COLABORATIVO PRODUCCION
Documentacion tecnica Reclamaciones en seguros
Gestion de produccion Solicitudes y contabilizacian de
préstamos
Desarrollo de software
AD HOC ADMINISTRATIVO
Revisiones Informes de gastos
Aprobaciones Aprobaciones de pedidos
BAJIC
BAID ALTO

Grado de repeticion de bos procesos

Figura 3.33. Tipologia de las aplicaciones de flujo de trabajo.
Fuenfs: IBK, 1995,

é6.1. Flujo de trabajo de produccién.

Son productos de flujo de trabojo destincdos o procesos cuyd
caracteristica mds destacada es gue sus actividades son: ) de corta
duraciéon; es decir, reguieren fiempos de respuesta rdpides porgue
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necesitan ser efectuadas en el menor tiempo pesible; b) repelitivas: ¢)
se ejecutan de forma indefinida [WAC, 1998].

Dada su naturaleza, se ulilizan en organizaciones Cuyos proceses se
configuran con el objetive de cbtener una dlta productividad, estén
restingidos o un drea o departamentoe concreto y no sufren varaciones
a lo largo de su ciclo de vida, Tedo el fluje estd perfectamente
planificado y definido, estableciende un proceso en el gue predoming
la rigidez y el volumen de informacidn manejado [ULT, 1998c].

Un gjlemplo de este fipo de proceses, lo constituyen los informes de
dccidentes de las companias de segures. Se componen de un conjunto
de actividades gue siempre son las mismas para todos los casos
(repetitivas). su forma de proceder es sempre g misma (ho hay
vanaciones) y el proceso en si no sufre alteraciones en su procedimiento
y gestion {ngidez). Otros ejemplos son también los contratos de seguros,
reclamaciones de clientes, efc.

6.2. Flujo de trabajo administrativo.

Este tipo de aplicaciones basa su funcionamiento en la definicién
reclizada scbre el procese; es el elemento clave, ya que los procesos
que se han de automatizar deben de estar bien definidos. Lo
productividad ya no es tan importante, por lo gue los requisitos para la
operalividad de los procesos no son tan exigentes como en el flujo de
trabgjo de produccidn.

B sistema cbarca diversidad de procesos y un nimero mayor de
parficipantes en el flujo administrative, que pueden pertenecer incluso o
diferentes dreas o departamentos. Son por tanto, gplicaciones mucho
mds flexibles.

Como su propio nembre indica, estos sistemas autemalizan procesoes
administrativos; es decir, automatizan el cenjunic de expedientes de la
organizacién, propercionando un seguimiente eficiente v flable durante
el fiempo gue dure su gjecucidn. Ofres ejemplos de proceses d los gue
se aplica son: érdenes de compra., horanos laborales, informes de
gastes, informes de calidad, y ofros procesos que abarcan mds de un
drea de la organizacidn [ULT, 1998d].

6.3. Flujo de trabajo colaborativo.

Su ohjetivo principal es proporcionar dl conjunto de participantes de
un proceso la capacidad de frabagjar juntos en grupo: es decir,
colaborar en un Mmismo o diferente entomo. Para ello se eliminan por
completo aguellos aspectos gue hacen referencia a la rigidez del
proceso. Asl, es posible efectuar medificaciones en la definicidn del
mismo [WAC, 1998].
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B proceso gueda configurade de forma gue el documento, objeto
principal gue confiene g informacidn, se  fransfiere entre  los
participantes, redlizande cada unc de ellos las accicnes pertinentes
sobre él hasta gque el proceso concluye [ULT, 1998a].

Este lipo de aplicaciones suelen ulilizarse exclusivamente por expertos
en conccimiento, por lo que su drea de actuacidn o implantacién suele
ser muy concrefa, como por ejemplo: el diseno arguitectdnico o de
ingeniera, lg generacién de informes, la produccidn de maternal
publicitario, efc.

6.4. Flujo de trabajo “ad hoc™.

Se utiliza en aquelos procesos de la organizacidn gue no pueden ser
totalmente definides, ya que por su cardcter subjetivo no es posible
cuantificar las varigbles contenidas en las actividades [SAA, 1997].
Como gjemplo, citar lg confratacion de un nueve empleado o la crifica
de un frabgjo de investigacién.

Se caracterzan por la rapidez en la definicién de los procescs y por su
modificaciédn dindmica; es decir, por su capacidad de dlferar o
definicién del proceso mientras se encuentra en gjecucion.
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7. ESTUDIOS DE CASO SOBRE LA APLICACION DE LOS FLUJOS DE TRABAJO
EN ENTORNOS DOCUMENTALES.

La tecnologia de auvtomatizacidon de flujes de trabajo no es exclusiva
del dmbito de los procesos en und crganizacidn comercial, sino gue su
espectro de aplicacidn abarca una gran diversidad de entornos, entre
los gue se destacardn los entomos documentales por ser el objeto del
presente estudio. A confinugcién se presentan una serie de estudios
reclizados sobre o aplicacidn de flujos de trabajo automatizados en
organizaciones de tipe documental, concrefamente en  archives,
bibliotecas vy en el dmbite de la gestidn de proyectos, gue dan muesira
del auge de esta tecnclogia vy su validez pard la gestidn de procesos de
toda indole.

7.1. Bibliotecas.

7.1.1. Aportaciones de la auvtomatizacion de flujos de trabajo a los
entomos bibliotecarios.

La incorporacién de la tecnologia de flujo de trabajo en el seno de
las bibliotecas se realiza o partir del conceplo de Biblioteca digital. La
nueva concepcidn de lo gue implica o pretenden convertirse el entomo
de lg biblicteca facilita, v o la vez propicia, la implantacién de
innovadoras heramientas informdticas que aportan un mayor nivel de
automatizacién al entorne de trabajo, hasta alcanzar impertantes cotas
de infegracién, gue convierten d la hiblicteca en una hiblioteca digital.

la biblioteca digital constituye un pase adelante frente a o
biblicteca tradicional, ya gue tanto sus colecciones Como sU dCceso e
basa en la vllizacion de tecnologia digital [AGU, 1998, no en vano se |d
considera, en palabras de Leiner, como ung "coleccion de informacicn
digital, junto con los servicios que 1o convierten en Ut para jos Usuarios
potencicles" [LEIL 1998].

El calificative digital pertenece, en realidad, a un deferminade punto
de vista acerca de los servicios y la utllizacidn de la biblioteca, pues en
torno a ésta se establece un marco donde conviven, en verdad,
elementos digitales vy tradicionales {flsicos o matenales). En este sentido,
cabe mds bien cdlificar o la biblioteca como Biblioteca hibrda, una
biblicteca en confinua evolucidn, gue establece un espacio de
integracidn entre los elementos de la biblioteca tradicional y 1o digital
[CRA., 1995], cuyo cbhjetiveo es "armoenizar fodo tipo de fecnologias en ef
confexto de una biblioteca en funcionamiento, of misro fiempo gue
pora explotar lo integrocién de sistermas vy oservicios en contfexto
electronico o impresos” [RUS, 1998].
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La ided de un entorne gue presenta dos dimensiones {real-digital) se
sostiene en el modelo propuesto por Oppenheim y Smithson [OPP, 1999].
que delimita dos espacios en la biblicteca hibrida: la biblioteca como
lugar fisico (biblioteca real) y un entomo de informacidn  digital
{biblioteca virtual]. Lo biblioteca se configura enfonces como un
entorno constituido por dos dimensiones: virtual y real {Figura 3.34).

| Dimensidn Winual |
| EXTERIOR (Servicin) |

Calecciones

Informacion Servicins

-

PORTAL WER INTRANET

| Cimensinon Feal |
[INTERIOR (Qrganizacidn) |

Sistema de informiacion
deactividades

PERGOMNAL
Conggimigntos /\ Sistama de Inforrmacion

Procedimientos docurnental

Figura 3.34. Las dos dimensiones de la kiklioteca hizhda,
Fuenfe: saonn y Gonzdlez, 2001,

Lo visidn © biblioteca vitual estd formada por los  servicios
automatizades de la biblicteca, ademds de por sus colecciches e
informacién, accesibles por los usuarios o través de redes telemdticas.
La dimensién real es la propia biblioteca fisica; es la organizaciédn en s,
el intericr de la biblioteca, donde todoe gira en torne al personal gue la
integra, sus funciones v las actividades gue se realizan [SAQ, 2001].

Lla complejidad de este entomo dual requiere de una adecuadd
integracidn para una avtomatizacidn y funcionamiento eficientes. La
tecnologia de automatizacidn de fluje de trabgjo proporciona los
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hiveles de infegracién necesaries, dada su capacidad de coordinacidn
y confrol de los elementos del sistema donde se aplica. De este modo,
un enforno  documental como g biblioteca es susceplible de
automatizar mediante tecnologic de automatizacidn de flujo de
frabgje, propercionande la integracién y el dingamismoe gue reguiere
para alcanzar un mayoer grado de eficiencia y calidad en sus procesos
¥, por consiguiente, en sus servicios [GON, 2002].

La justificacién de la utilizacidon de sistemas para la automatizacidn de
flujo de trabajo en entornos bibliotecaros viene dada por la propic
configuracion de sus procesos. La biblioteca presenta un elenco de
procesos repetifivos, bien definides en cuante a la forma vy modo de
proceder. Todo preceso definible mediante un flujograma, como
pueden sero los procescs bibliotecarnos, estd en disposicidén de ser
automatizade mediante la tecnologia de automatizacidn de flujo de
frabgjo. puesto que su entorne de generacidn estard capacitado parg
interpretar tal definicidn. Y es que estos sistemas no son patrimonio
exclusivo de los procesos de negocio de grandes companias © de
organizaciones estatales, como ha side la creencia comun.

Un proceso en una biblioteca gira en tomo o fres elementos
esencidles: documentos, tecnclogia v frabgjo [YAT, 1999]. Bl argumento
se basa en gue las bibliotecas contienen vy o g vez proporcionan
acceso d documentos, los cudgles son creades {en el caso de los
bibliotecas digitales) y gestionados mediante tfecnologic. Ambos
{documentos vy tecnologia) sirven de soporte al frabajo que redlizan los
usuarios el personal de la biblioteca (Figura 3.35).

A

DOCHMENT.OS TRABLIC

BIBELIOTECA

TECHGLOS &

Figura 3.35. Modelo orientado al tralzajo en la Biblioteca.
Fuenfe: Yates, 1999,

Esta estructuracidn concuerda con la 1&gica de funcionamiento de
un flujo de trabgjo, concretaments con los elementos gue forman pane
de la definicién de un flujo (Figura 3.34).
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BIBLIOTECA FLUJO DE TRABAJO

DOCUMENTOS —————- ACTIVIDADES (Que)

TRABAJO ———————— ESTRUCTURA ORGANIZATIVA (Cuign)
TECNOLOGIA ——————- INFREAESTRUCTURA DE RECURSOS (Cual)

Figura 3.3é. Equiparacion entre el esquema de trabajo de la kiblicteca
v los componentes de una definicidn de flujo de frakajo.

Los documentos que contiene |a biblioteca, corespondientes tanto al
fondo como a los gestionados en los proceses, constituyen |a razén de
ser de las aclividades gue forman los procesos gue tienen lugar como
respuesta o la demanda de servicios por los usuarnos. Esas aclividades
forman parte del frabajo gue desarrollan los infegrantes de la biblioteca.
El rabajo se asigna y distibuye al persondl; es decir, o miembros de su
estructura organizativa. En este marce de actudcciones es imprescindible
el papel de la tecnologia, pues proporciond o8 recursos ReECesaros pard
cumplir con el objetive de los procesos.

Lo equiparacién positiva de ambos esquemas de trabaje valida Id
aplicacién de tecnologia de automatizacién de flujo de trabaje en los
procesos de la biblioteca con garantias de éxito [GON, 2002].

Por ofre lado, lo ulilizacién de esta fecnelogio en el dmbito
biblictecaric, proporciond una serie de beneficios especifiices, d
considerar [SAQ, 2001]:

v Permite pasar de un modelo de automaltizacion de la coleccidn, o la
avtomatizacién de actividades vy servicios de forma infegrada
(peticicnes de blsgueda de informacidn, programa de  visitas,
reuniones de frabgjo, etcétera).

v Permite gue la biblicteca defing en cudlguier momento nuevos
procesos, no confemplados en una fase inicial, en contraposiciéon o
los Sistemas Infegrados de Gestidn Bibliotecarna (SIGB), que gestionan
procesos cerradoes. De esta forma. la biblioteca evita recunir ¢
programas externos para gestionar actividades no previstas, y por
tanto, no se ve abocada a generarisias de automatizacién.

v De la utlizacidn de estos sistemas se genera el diagrama de flujo de
los procesos. Al definir un procese cudlguiera, el sistema estd
generando toda la documentacién de procedimiento asociada.
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v Al poner en préctica una determinada forma de proceder, se estd
confribuyendo o la ampliccién del espectro de la nomalizacién en
los procesos bibliotecarios.

v Al existir una total integracidn de los componentes vy disponer de un
médule de administracidn  y monitorizacién, pemite una mejor
gestidén del personal, dl equilbrar las cargas de trabgjo, detectar
procesos saturadoes, supervisar el estado de realizacién de proyectos
y frabajos en curso.

v Posibllita la coordinaciédn de diversos procesos, gracias o la funcién
de intercperabiidad, consiguiendo asi un nivel de integracidn vy
cooperacidn global, tanto en el dmbite de proceses de 1a propid
biblicteca como de un conjunto de ellas.

v Lo nomualizacidn de los servicios garantiza unos minimoes de calidad.
Loy automatizacion de esa normalizacidn, garantizard su consecucidn
de forma efectiva y eficiente.

v B workflow puede tener ung dimensidn publica, mediante |a
posibilidad de conexidén de éste al usuario, de manera que le permite
conocer en todo momento la sitvacidn de sus demandas de servicios
(bUsquedas de informacidn, reservas, desideratas, etcétera).

A confinuacidn se exponen las propuestas contenidas en dos trabagjos
[SAQ, 2001: GON, 2002] scbre la definicién, mediante fluje de trabagje.
de procesos comunes en las bibliotecas, como son las desideratas v 1a
difusion selectiva de la informaocidn. Todo ello aportard 1o informacién
necesaria para simular la definicién y egjecuciéon de estos procesos
mediante tecnologia de automatizacidn de fluje de tfrabgjo. Lo
simbologia utlizada es la mostrada por la Figura 3.37.

Inicio

Fepresenta el comienzo del procesa
Fin

Fepresenta el final del proceso

Actividad
lMuestra las actividades que componen el proceso

| Actividad automatizada
Actividades gjecutadas mediante una aplicadion software

Paralelismo
A Ejecucion de diversas actividades

Dacision
Desarrollo del proceso en funcian de las condiciones

Figura 3.37. Simizologia empleada en los flujogramas,
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7.1.2. Avtomatizacion de Desideratas.

La gjecucidn del proceso de desideratas y su definicién mediante
flujograma (Figura 3.38) guedan configuradas de la siguiente manera
[SAQ, 2001 7]:

1.

El proceso comienza al solicitar y cumplimentar el usuano

e

formularno de desiderata y enfregario o la biblioteca, conlo gue

comienza el proceso en si.

la biblioteca registra la desiderata en su base de datos

corespondiente.

Se inicia el subproceso de seleccdn y adguisicidn, mediante

el

cual se decidird la necesidad de adguirr el libro en cuestién vy si

se dispone de prespuesto para ello.

S ose decide no adquinr el libre solicitado, se activard

=

subprocese de préstamo interbiblictecario comoe altemativa,
para no privar al usuano del acceso dl libro. Bl proceso finaliza,

puesto gue el usuaro ya dispone del libro selicitado.

Sila biblioteca estd dispuesta o adguiriro, se activa entonces

el

subprocese de compra., que dard lugar al inicic de otro

subproceso, ventas, ya en la librerfa seleccionada.

Al llegar el libro a la biblioteca, se ponen en marcha ung se
ce actividades:

rie

Se procede a lg pre-catalogacidn del libro. Consiste en tomar

sus datos identificative e incluidos en el OPAC, para aligerar
disponibiidad.

B

El libro se refiene, para gue ung vez gue se ha pre-catalogado,
no sed colocado en el estante correspondiente, sino gue sea

apartado en espera de que el usuario o preste.

Se comunica al usuario la disponibilidad del libro gue ha

solicitado.

Una vez gue el usuario sabe gue el libro estd en la biblicteca,

puede optar por el préstame. o bien no, debide o gue vya

dispone de él, ne le interesa, etc.

Si transcurndo un determinado fiempo, el usuario no solicita

e

libro, el sistema entiende gue no le interesa v finaliza el proceso

con la cataogacién detallada.
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12.  §i el vsuario decide acudir o la biblioteca y prestar el libro, se
iniciard el corespondiente subproceso de préstamo. Una vez el
libre sea devuelto, se catalogard o complete v el proceso

finalizard.
USUARIO BIBLIOTECA LIBRERIA
Seleccion y
hdguisicion
Préstamo Compra
nterblbllotecarlo de libros ¥
‘ Ventas

¥

Pre
tatalogacio

Tm‘é S prﬁlir

Gatalogacion Prestame

Figura 3.38. Flujograma del proceso Desiderata.
Fuente: Saorn y Gonzdlez, 2001,
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7.1.3. Auvtomatizacién de la Difusién selectiva de la informacién.

B proceso referente a la Difusidon selectiva de la informacidn,
autfematizade mediante flue de trabaje, presenta una egecucidn
integrada por los siguientes pasos [GON, 2002]:

1.

El vsuario accede al servidor web de |la biblioteca y selecciona g
opcidtn de establecer pardmetros de  difusidn  selecliva. A
continuacién cumplimenta el formularo corespondiente, en el
que introduce sus dates, correo electrénico vy los téminos de
blsquedda que le interesan.

El sistema recoge los datos vy los glmacena en la base de datos de
usuarics, creando de esta forma, un perfl de usuario para
postericres blsguedas de informacién.

. Se procede o la busqueda de g informacion en todas las fuentes

dispenibles, tante en el propio entomo de la biblioteca, comoe en
las extemnas; es dectr, Infernet.

Tras la blsqueda exhaustiva, el sistema hace llegar los resultados al
vsuaric pertinente correspondiente, que se encargard de sy
fratamiento para eliminar lgs redundancias y aguellos  ofros
recursos no validos.

El sistema redaliza entonces de forma paralela la gecucidn de la
actividad de actudalizacidn del perfil del vsuario en la base de
datos, ancdiéndole los resultados de la bisgueda ya depurados, vy
la actividad de elaboracién del informe final que contendrd las
especificaciones de su blsgueda vy los resultados relevantes
encontrados.

. Tras la actualizacidn de la base de datos, y de acuerdo con los

pardmetros  temporales  establecides en 1o actividad de
pericdicidad de la difusidn selectiva, se activard de nuevoe la
blsqueda de nueves recursos de informacién parg mantener al
usuario actudlizade en sus temas de interés. Asl, comienza de
nuevo el ciclo de blsguedda, repitiendo el proceso.

Bl sistema envia automdticamente el informe con los resulfados al
usuario, o fravés del corree electrénico, con lo gue éste no ha de
preoccuparie de la recepcidn de informacidn, pues le llega
puntuclmente, junte con las actudlizaciones perddicas. Bl proceso
enfonces, concluye.

La definicién avtomatizada de este proceso presenta un flujogramda
tal y como el mostrado porla Figura 3.39.
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Figura 3.3%. Flujograma del proceso Difusidn selectiva de la informacidn,
Fuenfe: Gonzdlez v Rodriguez, 2002,

7.2. Archivos.

Lais unidades de informacidn, entre las que se cuentan los archives ©
bibliotecas, son organizaciones gue se caracternzan, desde un punto de
vista intemo, por el hecho de que sus procescs siempre se cumplen; no
presentan  actividades incomplefas, aungue por supuestc  existen
excepciones, en funcidn de cdmo se desancllen. Ademds cuentan con
proecedimientos especificos para cada proceso, con lo gue se consigue
una metodologia homogénea de actuacidn en cada caso.

Estas caracteristicas pemiten que sus procesos sean automatizados
mediante tecnologia de flujo de frabajo. En un trabojo de Hilera,
Gutigrez y Conde [HIL 199%] se estudia la posibilidad de emplear este
lipo de sistemas sobre uno de los proceses de archivo, concretamente
en el proceso Préstamo de orginales y copias del Archive General de la
Administracién Pdblica (A.G.A.). En &, se andlizan los pasos {achvidades)
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de gue consta parg, o confinuacién, presentar el flujograma gue
representa sy definicidn avtomatizada (Figura 3.40). Lo simbologia

Utilizada

para oS

elemeaentos

clel

flujo de frabgjo

{Figura  3.41)

coresponde d la empleada por una aplicacién especifica de flujo de
frabgjo desarollada por el Grupo de Investigacion de la Informacidn y
Documentacian de la Universidad de Alcald de Henares, dencminada
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Figura 3.40. Flujograma del proceso Presfome de origingles v copios,
Fuente: Hilera, Gutigmez v Conde, 1999,
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Sujeto
i Flyo de contrel
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Dzcumento
......... ;O de salida de
procesotarea
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Decumente gincronizacicn

-— de entrada a
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Figura 3.41. Simizolos utilizados en el flujograma.
Fuente: Hilera, Gutigmez v Conde, 1999,

Las actividades de gue consta el proceso en cuestidn son las
siguientes:

1. El organismo en cuestidon solicita por escrito los documentos gue
necesita, especificando, en su case, las razones que justifican la
demanda de onginales. De lo confrario. se asumird gue se
enviardn copias.

2. Este escrite, cuando lega ol AG.A., se registra en el Registro
General de Entrada de Correspondencia.

3. Se envig g g Seccién de Relaciones con las Administraciones
Publicas, encargada de tramitar los préstames y bhacer las
comrespondientes bOsguedas.

4. Se consulta la Base de Datos de Préstamos, por si ya estuviese
prestado vy sin devolver.

5. Sies s, se elaborg un escrite comunicandoselo al organismo. Este
escrto pasard por el Registro General de  Sdalida de
Comespondencia.

6. 3N, por el contrario, no estd prestado, se rellena el imprese de
bisgueda, gue serd entregadoe dl equipe correspondiente qgue 1o
dard de altg en su base de datos.

7. Unga vez localizadoe, se introduce el resto de los datos en la base
de busquedas vy se devuelve al Jefe de Seccién para que ordene
que se fotocopien y compulsen los documentos {en el caso de
gue la busguedda haya dado resulfado positive), o los gue
acompanard un oficio de remisién gue serd registrado de salida.

8. En caso de que la blsgueda tenga resulfado negativo, se
redacta un escrito comunicdndoselo al organismo gue o solicitd.
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Este escrito pasa ¢ la fima de la Direccidn del Archivo y se registra
de salida

?. Cuando findliza la ullizacidn de los documentos prestados
{cuando se trata de onginales, pues las copias no se devuelven),
el organismo avisa telefédnicamente para qgue el coche de
Incidencias pase d recogeros.

10, Les documentos vuelven al A.G.A. acompanados de un oficio de
remisidn gue es registrado de enfrada.

11. Pasan o la Seccidn de Relaciones con las Administraciones
PUbliccs.

12. Se actualiza la base de datos de préstamos con la devolucidn

13. Se incorporan los documentos a su unidad de instalacion.

Lo alta capacidad de gestién e integracién gue pemite g
tecnologia de automatizacién de flujo de frabgjo proporciona o los
complejos flujos documentales de los archivos el control gue necesitan
para emprender con garantias su desarrcllo.

7.3. Gestion de proyectos.

Lo Universidod de OQviedo vy lg empresa KYATT Cantdbrico han
desarrollade  conuntamente un proyecto para el diseho de und
aplicacién de gestidn documental orentada o la gestién la proyectes,
dencminada GEDOP [GED, 1998]. la cudl cuenta con varos madulos
especificos de flujo de trabgjo para la definicién, ejecucién vy
seguimiento de los procesos auvtomatizados.

Bl sistema cuenta con los elementos comunes en las aplicaciones de
gestién documental para o entrada v fratamiento de los documentoes;
es decir, un reconocimiento éplice de caracteres (OCR) y una base de
datos relaciondal, basada en Oracle v7, gue constifuye el nicleo del
médulo de gestién documental. Al mismo nivel se encuentra otro
médulo, el de gestidn de roles, el cudl se ocupa del establecimiento,
asignacion y mantenimiento de los roles (funciones) de los usuanos gue
intervienen en el sistema. Como soporte de ambos se configura un
modulo de gestidn del fluje de trabaje, para llevar a cabo la definicién,
gjecucidn y seguimiento de los procesos de gestion documental
{Figura 3.42).

B funcionamiento del sistema se basa en crear, en tomo o la figura
del documento, una estructura gue conliene los elementos necesaros
para compenerio, en lo gue podia dencmingrie comoe expediente,
pues estd formado por und serie de elementos gue unidos aportan
coherencia y proporcionan la informacidn necesaria sobre un proceso
concreto. Dada la posibilidad de integrar diferentes aplicaciones, 108
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elementos de un documentos conformman cbjetos de diversa tipelogia,
como por ejemplo ficheros Word, Oracle, efe. (Figura 3.43).

Gestion
Documental

Gestion
de
Flujo de Trabajo

Gestion
de Roles

Figura 3.42. Estructura légica de GEDOP,
Fuente: Gedop, 1998,

Cada documento tiene asociados una serie de roles, para facilitar y
hacer mds flexible el acceso y fratamiento de los mismoes, los cuales
contienen los datos necesarios para describir por complete cada rol
{cargo. departamento, direccidn, etc).

Compras

Listas de

Plantillas proveedores

Peticiones Facturas

Decumento [Estructura de documento

Figura 3.43. Ejermplo de estructura de un documento en GEDOP.
Fuente: Gedop, 1998
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A partir de la estructura de los documentos, es posible establecer
entonces las tipologias documentales © expedientes gue albergan o
informacion referente o un proceso, junte con sus objetos (ficheros)
relacionados (Figura 3.44).

|
=]
|
i |

(]

Cocumento. g Imagen.

Objeto WORD. || Base ACCESS. |[E]| Base ORACLE.

Subdocumento.

Figura 3.44. Estructura v componentes de un documento en GECHOP.
Fuente: Gedop. 1978,

Una verz definidos los flujogramas de los procesos v los elementos que
infervienen en elles, el sistema ejecuta los procescs y distibuye las
aclividades gue integran cada proyecto entre los usuaros, siempre con
el apoyo de la base de datos para contar con la informacidn necesara
{documentos de texto, objetos imagen, etc.] para cumplimentarlas,
desarrolldndose el resto del proceso como en cualguier ofra aplicacion
de flujo de trabajo.
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Tecnologia Workflow en la
IV avtomatizacién de expedientes
administrativos. Un caso concreto:
Licencia de obras mayores.

RESUMEN: S5e describe un  expedente administrative
desgmolode en el dmbitc de lg Administracién Local
concretamente el proceso de concesicn de und licencia de
chro mayor. Pard |g descrpcidén de sus especificaciones se hao
aplicado la fase de Flarificacicn de Sistemas de Infomocicn
pereneciente o lo metodologio Meética v.3, cuye cbjetive es
el establecimientc de un marce de referencia parg
emprender lo crecacién de sistemas de informacién. Lg razén
principal gue sustenta o dplicacién de esta fose es o
disposicién de lgs especificaciones gue configuran el procesc,
en un formatc nomalizade, pard proponer ¥ emprender 1ds
modificaciones y adaptacioneas Splimas gue permitan mejorar
50 gestidn. Esta fase de Métdca estd ofentada o dar soporte o
lcs combics que requieran los procescs de |l crganizacicn, 1os
cudles pueden matericlizarse  postericmente en planes
formoles de mejord ©  reingeniedd de  procescs. Ld
metodologi seguida consiste en aplicar las especificaciones
descrtas en las actividodes y foreqs de o metcdologic scbre
o base del procese analizade. Como resultade se cbhtienen os
chietivos ¥y reguisitcs, tantc gererdles como especificos, del
sistemna de informociéon actudl, sl como del gue debe
establecerse como future, |0 descripcién detalloda de 1as
caractedsticas de aguel, su arguitectura de infomacicn, v se
identifican las necesidades tecnolégicas del proceso. Lo
finclidod de este procedimiente es mostrar los deficiencics de
un procesc administrativo complejo, ¥ presentar los sistemas
de cutomatizacicn de flujc de trobogje come alfernativa valida
para dloanzar und gestion eficcz y eficiente enel procesc.

DESCRIPTORES: Administracién Local, Méthca,  Andlisis de
procescs,  Sistemos  de informacién,  Sistemos  de
autcmatizacién de flujc de trabaje.
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0. INTRODUCCION METODOLOGICA.

En el copitulc antericr se hon presentadc los caroctensticas
funcicnes de o tecnclogic workflow. A froves de elos, ha quedado
patente su validez ¥y convenienciad en cuante o su aplicacién en
entormos crganizativos gue pretenden chtenear un mayor rendimients en
sUs procescs. Ld Implantacién de esta tfecnologiad pemmite abordaor
proyectos tante de mejord come de innovdcién de los procescs de o
Ccrganizacion, independientemente del chijeto scbre el que se centre |d
gtencién vy el interés del proceso: documentdcidn, produccicén,
coloboracion, y tamblén 1os proceses de tipo ad hoo o improvisados.

Lo razén de gue el contexto orgonizative que se trata en este trabajo
se cenftre en un entorne administrative. concretamente  sobre g
Admiristracién Fublica, tiene su motivacién en o propuesta de aplicar
o techclogia workflow scbre un expediente gue se desarrclld en el
marce de la Administracion Local. concretamente en g lecalidod de
San Pedro del Fingtar, en turcid. Se trata del expediente dencmincdo
Licendia de abras mayares, gestichado porel negocicde de Fomenta y
Urbcinismc.

La cutcmatizacicn de este procesc mediante tecnclogio workfiow
reguiere I gplicacién previd de und metodologia de trabdjo schre el
procesc en cuesticn gue pemitd sistematizar s actividades gue 1o
componen Yy, de esta formo, presentar 1a situacién real del mismo. Se
utiliza para elle lo metocdologia METRICA v.3 [MET, 2001], desarcllada
por el Consejo Superor de Informdtica, dependiente del Ministeric de
Admiristraciones POblicas (W AFP).

En este estudic solo se ha aplicade o pimerd fose de dicho
metcdclogio, o comespondiente o procesc de Planificacion ds
sistemas de informacian, debido o gue 1d pretersién principal es 1o de
presentar o situgcién actual del procese o andlizar y establecer unds
poutas de actudcién futuros, pard facilitar 1o continuacion del desancllo
de los restantes procesos de METRICA .3, o bien plontear una
metcdologia gue se adapte adecuadomente d este chjetive.

Los resultados chtenidos de 1o dplicacién de este primer procesc de
o metodologid, proporcicnan 1o informacién suficiente para llevar o
cabc un proyecte de implantacién de tecnologic workflow parg 1o
cutcmatizacién integral del precedimients administrative estudicde. Por
tede elle, se presentan de una formma mds completa vy detallada, 1as
especificaciones contenidos en esta fase de METRICA, en defrimento de
las restantes.
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0.1. Metodologic METRICA v.3.

Tal y come se especilica en las directrices de la propic metocdologic
METRICA v.3 [MET. 2001]. “ofrece o las organizacionss un inskumento O]
para W sistemalizocion de las actividadeas que dan soporte ol ciclo de
vidda del software™. El establecimientc de este marce de fraboc en
tormc o logs  octividodes de los procescs gue  desanmcllion s
ocrgonizacicnes posibilitc I consecucién de ung serie de cbjetivos
concretos:

- Proporcichor o definir Sistemas de Infermacicn gue ayuden o
conseguir los fines de la crganizacién mediante la definicicn de
un marce estratéegice pard el desanmolle de los mismos.

- Dotdr o I crgonizacicn de productes softwore gue satisfagan
Icis necesidodes de 165 Usuaios dande und mayor importancic al
cndlisis de requisitcs.

- Wejorar la preductividad de 1os departamentos de Sistemas
Tecnologics de 1o Infomocion v las Comunicociones,
permiiendce Ung moyor copdoidad de adaptacién o los
cambios y teniends en cuenta la reutilizacién en la medida de
o posible.

- Facilitar 1o comunicacién v entendimiente entre los distintos
participantes en ld produccién de software o 1o largoe del ciclo
cde wida del proyecto, teniendc en cuentd su pdpel vy
responsabilidad, asi come las necesidades de todos ¥y cadd unc
de ellos.

- Facilitar 1a operacién, mantenimiegntc ¥ uso de 105 productos
seftwore obtenidos.

METRICA v.3 estd diseficda para el estudic de los procesos
concretagmente pora el desamcllec complete de los sistemas de
infommacién, independientemente de su complejidad y dimensicnes. En
los especificacicrnes de I mefodologio, se hace constar gue estd
pensadd pard un desancllc exhaustive, mddme, de |os sistemas de
informmacién o tratar, por 1o gue en el case de sistemas de dimensiones
mencres, lgs directices deben de adaptarse o los cdracteristicas
propics de coda sistema.

Lo estructura de 1o metocdologic se basa en 1 dplicdcién de tres

procesos principales, los cudles se descomponen an ac‘rividades{,_,_,f[cumentarin[JGLI]:

desglosdndose  éstas en ung sere de tareds gue son descritas
detallcdamente junta con las accicnes, productas, 1écnicas, précticas y
paricipantes gue codod ung implica (Figurg 4.1]. Los cctividodes
pueden llevarse o cobo sin seguir un orden establecide de antemane,
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Yo gue el orden gue muestra o metcdologia ne condiciond su
secUencid de ejecucién. La metodologio sl gue hdce hincaplé, por ofro
lodo, en el heche de que un procese ne fingliza hasta que tedos 1gs
cctividodes gue o componen se han cumplide. En definitiva, gue el
crden de redizacién es indferente, siempre v cudndoe todos las
cctividodes hayan finclizado.

A continugcién se muestrd un ejemple de und de las acfividades de
METRIC A v.3y sU estructuree

Taraa P51 4.2: Andlisls de las Necasidadeas de Informactan

tdediante sesiones de trabaojo, sz identifican los necesidades de
informacion de coda vno de los procesos analizados en la achlividad
anterior. 5e elabora un modelo de informacion que refleje las principales
entidades v relaciones existentes entre ellos. Todo esto e realiza con la
perspectiva de lo que debe ser &l proceso en cuanto a sus actividad es
v funciones, asi como a la informacion de entrada v salida para cada
una de ellas.

Los resultados del andlisis realirado en esta tarea son la base para la
identificacian de requisitos.

Producios
D= entrada
‘t4odelo de procesos de la organizacion
D= salido
‘Mecesidodes de inforrmacian
‘thodelo de informacidan
Técnicas
-todelo Entidad f Relacian extendido
-Diagramao de closes
Praciicos
-5esiones de trabajo
Podicipanies
-Zonsultares

-Usuarios Expertos

Figura 4.1, Ejernplo de o estructura de una actividad de déhica.

Los fres principales procesos gue forman el eje de dccién de la
metodologic METRIC A v 3, son 1os siguientes:
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+  PLANIFICACION DE SISTEMAS DE INFORMACIGON.
» DESARRCLLC DE SISTEMAS DE INFORMACION.
» MANTENIMIENTS DE SISTEMAS DE INFORMACION.

B.1.1. Planlficaclén de Sistemas de Informaclén (Psi).

El objetive principal del Plan de Sistemos de Informocicn es el
establecimientc de un marce de actuacién gue sirva como referencic
pard desarrcllar 1os sistemas de infommacién de deteminadas dreds de
o orgonizacidn scbhre 1o gue se oplicd. Este mdrco sUpohe  und
herramienta de referencio valida porg cbordor actudcionss cientadas
ol desarrclle de sistemas de infomacidn gue contribuyan o materalizar
o estrategia comporativa, d parir de ld arguitectura de infommacicn vy el
plan de proyectos informdticos resultante de su aplicacion. Bl contexto
de los gcfuaciones o considerar, se compone de:

- Und descripcién de ld situgcicn actual, gue constifuird el punto
de pardido del Plan de Sistemas de Infomaocién. Dicha
descrpcién incluird un andlisis técnice de puntos fueres vy
fesgos, osi comeo el andlisis de servicio d los objetives de g
crganizacicn.

- Un conjuntc de modelos gue constitbyda o arguitectura de
infermacién.

- Ung propuesta de proyectos o desarcllar en los proximos afios,
s come o pricridad de reglizacion de cada provecio.

- Und propuesta de cdendano pard 1o egjecucién de diches
proyecios.

- Lo evaoludgcion de los recunsos necesdnics pard 1os proyecios o
desancliar en el prédme afic, con el chietive de tenerdcs en
cuenta en los presupuestos. Parg el reste de proyvecios, bastard
cohnund estimacién de altc nivel.

- Un plgn de seguimientc ¥y cumplimiente de todoe o propuesto
medicnte unos mecanismos de evaluacion adecudados.

Come resultade del Flan de Sistemas de Infoermacidn se oblienan los
siguiente s productcs, gue d su vez sinven comc base pard el inicic de 1as
siguientes foses de o metodologic:

o  Catdlogo de requisites del FSI gue surge del estudio de |d situacién
actud en el casc de gue sed significative diche estudic, del
dicgnéstico gue se hoyd llevade o cabo y de las necesidades de
infommocion de los procescs de | crgonizacicn afectados por el
plon de sistermos.
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s Arguitecturd de infommacion gue se compone o U vez de oS
siguientes productos:

- Modelo de informocicn.

- Modelo de sistermnas de infermacién.
- Arguitecturdg tecnolégica.

- Flan de proyectos.

- Plan de mantenimientc del FSIL

El Flan de Sistemas de Informocién constituve ddemds  und
herramienta de gran utilidod pora afrontar decicnes de cambic en el
entomo de s procescs de Id organizacién, dadas sus caracterdsticas y
filcsofic de andlisis, gue postericmente pueden desembocdr en planes
de mejord o Incluse reingenieda de estos procescs. A pesar de ello, su
verdaderd finalidad reside en el andlisis pormenchizddo de 105 procesos
schre los gue se gplicd. Bsa es la rozén principal gue ha motivade el
desamclio de METRICA v.3. Es importante tener en cuenta esta cuesticn,
pues puede darse el coso de gue su utilizacicn genere controversics
decerca del fin que se pretende alcarzor en referencia ol procesc
estudicde. Aungue, sin ir mas lejcs, el chjetive propueste para este
estudic es el de andizar o situgcién gue presenta el proceso
seleccionade  paord, posteriomrmente, efectudr accicnes de mejord
mediante  Id  aplcacién de und  defterminada tecnologia de
cutcmatizocién. Lo Figura 4.2 lustra los poscs gue componen 1d fose de
Flanificacién de Sistemas de Informacicn.

Ps PEIZ PEIa PEIT PEla PEIg
I;ca:e Oefncany || Estudade D‘fd"':ﬂ" | | Defncan [ | Revzény
an o= Orman zcan Infarmas an = a d= P ande Mpmm@can
S semaz de de P3I P muants Amutestum Moz dn
Ifarmas an Tasnadg =

Pal+ F316
O=z=fiade
Mads o d=
Sstema de
Infarmacdn

by Heanmtf=can
de Requ s bas

F313

{ Estidade a3

Schamaz de

Infarmacdn
Mot =3

Figura 4.2, 5ecuencia de actividodes del proceso de Flan de Sstermaos de Informacian.
Fusnte: tAetica, 2001
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6.1.2. Dasamrolla de Skste mas de informacian [DSI).

Se frota de 1o fose mas relevante en o gue se refiere o ld credcién de
un sistema de infomocién. Los actividades v tarecs gue o integran,
engloban desde el andlisis de sus reguisitos hostd 1 instalacién del
softwore necesario.

Esta fase se divide o su vez en cfros procesos gue, en funcién de sus
caracteristicas, tratan el desarrclle del sisterma con un nivel moyor de
especificicad:

ESTUDIC DE W ABILID AD DEL SISTERA [EVS].

ANALISIS DEL SISTEMA DE INFORMACIGN [ASI).

DISENC DEL SISTEM A DE INFORMACION (DSI).
COMSTRUCCICN DEL SISTEMA DE INFORMACION [CS).
IMPLANTACION ¥ ACEPTACION DEL SISTEMA [|AS).

6.1.3. Mantenimiento de Sistemas de informacian (M3I).

Los usudrics del sistema de infommacién constituyen un punte de
referencia importante porg s montenimiento, yd gue mediante su
uUtilizocién pueden detectar los preblemas e inconvenientes gue
presenta el sistema y trasladar ol respenscble de mantenimiento, las
peficichnes v recomenddcicnes  gue  cohsidersn oportuncs  pord
soiventaros.

De g redlizocicn de estd fose se cbtienen und serie de preductos:
« Cotdlego de peticicnes de cambic.
« ResUltodo del estudic de 1d peticién.
» Propuesta de sclucién.
»  Andlisis de impdcto de 1os cambios.
» Flon de gccién pard g modificacién.
» Flan de pruebas de regresicn.
« Bvaluacién del cambic.
» Bvdluccicn del resultado de lds proebaos de regresién.

V. Tecno ogia Workf ow en o Avtomohzocion de Expedientes admiriztrativos, Un coso 0
concieto! Lcencia de Chraos Mayoies.



Sislemms de Aulomolizocicn de F ujo de Trobgo. Propuesio de uno melodo ogio de imp onlocian.

1. INICIO DEL PLAN DE SISTEMAS DE INFORMACION (PSI}.
1.1. Andlisis de los necesidades del PSI.

El Flan de Sistemas de Informacién [PSl) se centrd scbre g figura de
Iz procedimientos necesados pard credr, ejecutar ¥y gestionar un
expediente administrative en el entorne de 1d Administracién Local. Este
tipc de expedente se configura y confrold principalmente desde el
regociade de Fomento y Urbanismo. Bl estudic se basd en und situgcicn
recl. pues Ios datos, caractedsticas vy funciches gue en &l s dan o
conocer, perenecen o Un Ayuntamiento de und localidad de 1a Regién
de Murcic, cuya poblacion doonza lo media de lg mayorid de 1gs
peblacicnes gue de esta Comunidod Auténomo: 15300 habitantes.

Los procesos gue se desarclan en el negocicado de Utbdnismo se
cargcterizan  por estar coenfiguradcs por ung gron cantidod  de
cctividodes manuales. Unicomente el registro de entrado de teda la
doecumentacién, gue tiene lugar en o unidad de Registro del propic
Ayuntamignto, ¥ la enfrada de proyectos de obrd, gue se redliza en el
regocicde de Fomentoc v Urbanismo, son lds actividades gue se
efectian de fomao cutomatizado. Con el restoc se  procede
monucimente, 1o gue supche un notable incremente de tiempe en g
gjecucion de Ios procescs.

El punto de partida del proceso comespondiente d 1 Licencia de
chros maoyores tiene lugar en el momentc gue el promotor de ld cbro
presenta en el Registre del Ayuntamiento, Id instancic pard solicitar de
este ld concesién del penmmisc de cbrd junte con ld decumentacicon gue
forma el proyecto en s, Bl proceso concluye cudndo se le comunica al
premotar la aceptacion de dicha sclicitud y éste reccge el documento
referente o Id licencia de cbra en o unidod de Redistre, juntc con 1os
ovdles o fionza gue habid depositado como garantic,

El pedodo de concesicn de und licencia de cbrg; es decir. el tiempo
gue transcure desde gue se presenta o documentacicn en el Registro,
hasta gue el premetor retirg el documentc de ld licencig, son uncs 8
meses, ¢ gue constituye un gran retraso en 1d gestiéh del proceso y
evidencia una clard falta de eficiencia en su desarrolic.

Al depender en un altc grade de los accicnes manudles, el tiempo
de ejecucién del proccesc estd en funcién de lgs condicicnes
circunstancics de codd und de esas dctividades. Ne existe und comecta
integracién entre todos o8 elementos gue componen el procasc gue
gesticna el fipo de expediente administrative andlizodo. Es necesanid o
coordinacicn de todes ellos pard disponer de un proceso sin fisurds, mds
fluide, dindmice y rdpido: en definitiva, mds eficiente.
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Debido o los aspectos negaotivos gue repercuten en o agilidad vy
dincmismc del process, se impone el establecimientc de una nueva
formao de afrentar la gestién del procesc. Son los siguientes:

d)] Elevada carga documental. El procesc estd infegrodo por un

c)

d

numercse cohjunte de ccfividades, coda ung de s cudles
genera Uuno o vorcs documentos, o gue al fingl resulta en un
cumulc de documentdcicn gue produce un inevitable retrasc en
o referente o su cumplimentacién y gestién, ya gue ademds, en
muchos cosos. escs documentos hon de posar fisicamente por
words unidodes para efectuar sobre ellos sUs correspondientes
trémites adminisfrativos.

Tipologia  documental  uiilizada. A o gran canfidad  de
documentacién manejada hay gue unir ofre inconveniente: 1g
diversidod documental. Es inevitable gue s s frabaja con
numercsd documentacion, también serd vanodd la tipologio de 1o
mismd, yd gue su chjete o findlidad estd en funcién del negocicdo
gue lo utiliza,

Oiversidad de wsvados Implicados en el proceso. Las proplids
necesidades y requermientos del procesc, establecen  und
configurdcién  donde  predoming g infervencién de  diversas
Unidades administrativas y, por tantc, de nUmercsoss usuarios gue
tramitan las cctividodes asignados. Beiste un clare esparcimiznto
de la responsobilidod administrativa. Las cctividodes gue puede
efectuarun mismo Lsuanc son redlizadds poryaros de elles.

Tlempo de redlizacion del expediants extremadaments elevado
Se frata de un incorveniente producide en gron medidd por los
aspecics anfericres. Lo elevada corga documental, su variedad y
el notable nomerc de wsughcs implicades en los actividades,
llevan o refardor  corsiderablemente el momente de  Id
culminacién del proceso; es decir, ralentizan g ejecucién de los
actividades ¥ por tanto, el procesc es mas lentfo.

Falta de coordinacion ¢ integracion de los recursos, o gue
provocd  gron dependencia humand  [con todo 1o gue  elle
implicd). No exste Una comunicdcién y conectividod redl entre 1os
Lsudnos gue componen s unicdades administrativos implicadas en
Ios procescs. sedgurdmente provoecdds por el hecho, entre ofros,
de gue lgs cctividodes se redlizan manudlmente, genercndo
documentacién fisica gue ha de transferise por dichos unidades.
Ce igual foma, los mismos recurscs ne estén dispenibles pard todos
lcs usuarnics del procesc, por lo gue deben reclizar los actividodes
Con sUs propics recursos locdles. Por Ofime, tampoco existe g
figura del elemento coordinodor gue  gestione  actividodes,
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recurscs ¥ LsUCHcs en un mismo entorne, veldndo sl por 1d
ejecucién eficaz y eficiente, o ld vez que dndmica v ddil, de los
procescs en desdmollo.

Precisamente, parg configurar un nueve proceso cuyd gestion sed
eficiente y dindmica, han de llevarse o cabe determinadas deciones:

» Reduccicn de lo documentacién implicada,
+ Reduccicn de los varicbles temporales,
e Coordinacién de recurscs pord unda mayor fluidezy dindmica,

« Automatizacicn del flujc de frabdje pord logror o mayor
integracicn posicle en el precesec.

Lo aplicacién de la fase comespondente o g Flanificacién de
Sistemas de Informacién, integronte de 1o metodologio METRICA v.3,
permitird el andlisis de 1o situgcién actudl del entomo en el gue tiene
lUgor o egjecucién de 1o moyono de s gctividodes del proceso,
cfreciendo de esta forma., ung referencia Ol para conccer sUs
principales deficiencics v puntos negativos, sl como a8 docciones
recesdios de emprendear, parg dlcarzdr und cdecuadd optimizacidn.

1.2. Identific acién del alcance del PSI,

El chjetive del PSI no se cenfrd scbre ld unidad de Fomento y
Urbanismc en generdl, sine scbhre une de sus procedimientcs o
expedientes  administrativos en parficular, el denominddo  como
“Licencla de obvas mayores™. Dadas sus caoracterdsticas se trata de un
procese compleje. Estas, ademds se han convertide en sus principales
incorvenientesy motivos ¢ necesidades de mejora:

- Blevoda carga ¥ tipologic documental,

- Eevodo nomere de actividades y usuarics,

- Becucién manudl de Ig mayeid de 1as dotividades,
- Desmesurgdc tiempe de ejecucion.

Estos incorverientes no hacen sinc porer de manifieste o ugente
necesicdod de aplicar und cdecudda planificacién del sistema de
infommacién gue englobd el proceso, con el chjetive de su optimizacién,
conseguir und ejecucicn mas fluida y dindmica de las actividodes gue
o integran, ¥y gumentar su gradce de  eficiencic medicante 1o
coordinacion de tales actividades, con el fin de incrementar g
productividad del dred administrativa donde se produce su gestidn.
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1.2.1. Objetivos a culvir por &l PSI.

Los chjetivas gue frata de cubrr Ia fose de Flonificacion de sistemoas
de infoermocicn se muestron o froves de o aplicocién técnica
consstente en los Factores Criticos de BExito {FCE), creada por John F.
Rockharn [RCC, 1979]._El_fin_de esta técrica es contibuir o la

| comentario [gT12]:

planificacién de los actividodes y recusces de cualguier arganizacicn,
cdemds de focilifar lg gsignacién de pricidades o las drecs principales
de Ig crganizacién.

Lo Taobla IV, muestrd ld dencminccion de los principales ohjetives
gue guian la cctividod glebal de la unidod administrativa de Fomento y
Urbcnismeo, en referencic al procesc concrefc de licencia de obros
moycres. A continudcién, se detallan los factores de édite gue sch
necesanios pard alconzar tales chjetives: es decir, gué acciches han de
redlizare para que estos se cumplan. En o columna derecha aparecen
reflejades Ios componentes de dichos factores de éxito: estc es su
descomposicidn en dociches. Los gue dpdrecen resdltados configuran
los foctores crticos de éxite, lo gue significa gue se frata de accicnes
indispensables ¥y pimordicles pora ld consecucién de los objetivos
reldcicnodos propuestos. De esta formo, se obtienen los cbjetivos
previstos pard el procesc en cuestion, ademds de lds acciones gue han
de reglizarse pard gue éstos se cumplan satisfactoriamente.

Los cbjetives estan plontecdos segon su crden de sucesién en g
cadenc de redlizacicn. Atienden ol hecho de gue, en primer lugar, el
constructor debe de atenerse o 1a nomativa impuesta referente o 1os
tréimites gue ha de seguir parg chtener el documento de Licencia de
chircs maycres, gue le dutciza o proceder d 1o construccién Bl perscnal
de lo unidod debe de qsegurase gue esta documentdcicn presentada,
v gue configura el proyecto de obrdg, cumpld con fodos 1os reguisitos
impuestes pard tal fin. En cose contraro, el constructor deberd presentar
los medificaciones pertinentes del proyecto.

El segundc chjetivc consiste en la comprobacién, por pare de los
técnicos comespondientes de o unidad, de gue la zoha d edificar no
presenta ningln ipe de inconvenients gue impldd ld construccién. Fard
ele s revisan, tantce 1os plancs del Flon Generdl Urbanistice [FGU).,
come los del proyecto de cbhrd presenfades.

Lo concesién de lg Licencia de chbras mayores, tercer objefivo
propuestc por Id unidod, estd someticda o g supervisién de o
documentacién presentada, gue debe cumplir Ids especificaciones y
requisitos establecidos, ¥ de |l edificacién durante su realizacién, la cual
debe de oienerse d la legislocicn comespendiente o tal casc. Las
cctividodes gue componen el process en cuestién son distribuicas o 1os
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miembres de ld unidod en funcién de su cudlificacién profesional,
teniendc en cuento ddemads 1o cargd de frabojo gue presentan en el
momento de la asignacién.

OB JETI¥OS

FACTORES
DE EXITO

COMPOMNENTES DE LOS
FACTORES DEEXITO

Cumplimiento de la
normativa referente a

procedimientos e impuestos

urbanisticos

:Cumplimienro de los tramites
iestablecidos a tal efecto

 Presentacidn del
i proyecio de obm

Presentacian de las
modificaciones
exigidas

Tasas v avales

Cumplimiento del Plan
Urbanistico

i Comprobocion de lo zona a
edificar

:Adecuacién dela edificacion
iu las directices delPGU

Revision de planos del
PGU por los posibles
confliclos en el iemreno

 Concordancia del PSU
‘conlas

! especificaciones de la
! edificacian

Concesign de la Licencia
de Obras tAoyores al
pramotar en el minirmno
tiempo posible

(Supervision de la
rdocumentacion presentada

ESU perdsicon de los planos de

tedificacion

i Distribucion de actividades o
ilos miernbros de la unidad

 Dbocumenios y dalos
rcamecios

| El proyecio cumple la

H a a
i legislacion
' comespondiente

Revisiones delg
edificacidn

i Asignacion de
i aclividodes en funcion
rdela cualficacian y

‘carga de trabajo

Takla I¥.1, Faclores criticos de éxito en el Megociodo de Fomento y Urbanismo.

V. Tecno ogia Workf ow en o Avtomohzocion de Expedientes admiriztrativos, Un coso )
concieto! Lcencia de Chraos Mayoies.



Sislemms de Aulomolizocicn de F ujo de Trobgo. Propuesio de uno melodo ogio de imp onlocian.

1.2.2. Estructura organizathea del drea de Urbanismo.

Lo unidoid administrativa | presenta una estructurg de tipe jerdrguico, . Comentario [GT13:

perc con tendencic d o horzentalidod, Yo gue ediste comunicacién
cctiva enfre fodos los elementos de g misma. Tedes ellos dependen o
s we? de lg maxima autoidad del orgarismo, en este caso, el Alcdlde-
Fresidente de la Comporacién Lecal (Figura 4.3).

El responsable principal de 1o unidad es el Concejd de Fomenic y
Urbanismc, el cud delega funcicnes en el Jefe de Seccién.
Dependiendc directomente de €l se encuentran el drguitecto técnico.
los ingeniercs técnicos y el delinecnte principal. Subcrdinodos o ellos
estan el cuxilicr cdministrative, un gdministrative y un delinecnte. A
pesdar del organigrama verticdl, 1as relacicnes entre 1os miembros de 1d
Unidad  son practicamente hotizontales, doda o cooperdcién vy
contibucion de cada unc o los chjetivos y dotividades de los procesos
del negociado.

Concsya

Jak da Beccan
[Arquisch Técnoo)

Amquiech Téonoo Ingen e Técn oo Ingen e m Téon oo De nearke 17
Indusira Indusira

o

[.-’-'l.ux ar.-’-'\dmnstralm] [ Adm n slial vo ] [ D& nea e 27 ]

Figura 4.3, Organigrama del negociodo de Fomento v Urbanemo.

1.2.3. Perfll profesional de los miembros de la unidad y otras entidades
paticipantes en el procedimiento administrativa de la Ucencla de
Obras Mayores.

o) Promotor.

Fersond gue tiene |d intencién de efectuar g construccién de unds
determinadas viviendos, pord o gue presentd el comespondente
proyectc de cbra, redlizade por su grguitecte fécnico, para cbhtener Io
licencia de construccién, de parte del Ayuntamientc.
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b) Arguitects téenico del constructor.,

Ferscna que realza el proyectc de cbra pora el constructer, y el que
se encargd de schventar las deficiencias en el case de gue gporeciesen.

c) Ayuntamiente.

Crganismo publice gue recibe todd |g doecumentacién v se encargd
de tramitar lo licencic de cbros. s fede cumple lgs cendiciones y
reguisitcs establecidos.

c.1) Registro.

Un  administrative  recliza el registro de enfrocd v salida de
documentdcicn.

c.2) Ubanizmo.

Unidod © depdarfomentc municipal encorgood de  gestiones
urbainisticos.

c.2.1.) Avxiliar administrative.
Encargoda de ld gestién del proyecto de obra.
c.2.2.) Delinecnte.

Se coupa de asignar la Referencic Catastral y marcar o situdcicn
de Id edificacién en los plancs del PGLL

c.2.3.) Ingeniero Téchlc o Industrial.

Se encargda de ld revisién del proyecto pord o proteccién de
incencics.

c.2.4.) Argulite cto técnico.
Revisién del proyecto segUn nomativa del Flon General.
c.2.5.) Concejal de urbanisme.

Redacta el inferme favorable o ne, pard la concesién de g
licencia de obras.

c.3.) Rentas (Haclienda local).

Ur guxilicr admiristrative realiza el recibe de lgs tasos y el documenio
de 1d figrgd paord lo construccicn.

c.4.) Tesoratic.

En esto enfidad se enfrego el recibe de los tosos pogode vy el
decumenic de o ficrza gesficnade per el bance. en fomad de oval ©
metdlico. La atiende un ddministrative.
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c.5.) Comisidn de gobiemo.

Est@ formada por el Alcalde y los Concejales de la compordcicn. Se
encargd de decidir en difima instancia, si se cencede © ne Io licencia
de cbras.

d) Entidad bancata.

Es el lugar donde se efectuard el poge comrespondiente o los toscs
por s chras y se gesticha el documente de ficnzo, en fomaoto de aval
bancaric o en meatdlico.

i.2.4. Documentacidn Implicada en el procadimiento administrativo.

d) Instancia de soliciiud del prometor,

Cocumente en el gue el promotor do o conccer su voeluntod de
consegulr 1o Licencia de Ghros. Contiens |os siguientes elemeantos:

- Datos del promotory de g empresa d |d gue representd

- Expone gue es propietanic de un sclar vy gue pretende o
construccidn de X viviendos

- Es fimado por el constructor, dparejadory drguite cto.

- Sellgde por el Colegic de Aparejodores ¥ el Colegic de
Arguitectos.

b) Compra-ventd del solar de la construceibn.

Dcococumenta o escriturg privada redlizada ante notarc donde gueda
constancia de 1d compra, por parte del promotor del solar chjeto del
proyecto.  Adjuntard el LBl [Impueste de  Bienes  Inmuebles)
cofrespondiente del sclar.

c) Proyects de obra [Proyects bdsice ¥ de elecucién).

Es toda 1o documentacion relativa al proyecto bdsico y de ejecucicn,
en la gue se especifican los dates y caractensticas de o construccién.
Contiene estos documentos:

- Memoarics de lo construc cicn

- Anexos [pueden serlos nommoks especificas)
- Presupuestos

- Pliego de condicicrnes

- Estudic de seguridad vy salud

- Provecto ICT
Infroestructuras Comunes de Telecomunicdcicnes
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- Flancs del proyecto
d) Comunicacién de visado de encarge proefesional.

Lo redlza el Colegic Cficial de Aparejadores y Arguitectos TECnicos
de Murcin. Confiene datos del constructor, dporejodor v de o
construccicén. Es sellado y fimado por el Colegic.

e) Estadistica de edificacién y vivienda.

Apdrecen datos relatives o los caracteristicas de las viviendaos gue se
vahn o construir. moedificar o demeler, segin sed el casc. Es firmadco por el
constructory el aparejador.

f) Deficiencias encentradas al proyecte.

Se imprime 1d entradd de 1o documentacion al Sistema infemdtico
de chirgs mayores, ¥ bajo sus datos se detallan 1os deficiencias gue han
encontrado el Ingeniers TEcnic oy el Apdrejador.

) Escrite de notificacién al prometery aparejader, de las deficiencias.

- Al Premoter: se dencming “Reguaimisnfo para complimisnto de
difgencias™, ¥ es el documente en el gue se especifican las
deficiencios enconfradas ol provecto vy se le dd un plaze de
sUbscnacion.

- Al Apdrejader se trata de un eschto informando gue se envid
copic de la notfificacién al constructor sobre 1as deficiencias.

Ambcs eschites son fimados por el Secretaic y son enviados por
comec cerfificade. adjuntandeo el resguarde o foda la documentacién.

h) Datos pard 1o liguidacidén de tasas e LC.LO (Liguidacién de tasas).
Documento redlizado por el negocicdo de Urbanismo, gue contiene:
- N expediente
- Daotes del promotor

- Unidades de obros mayores gue se djustan d los deteminados
articulcs schre chbros maycres

- Fresupuesto

- Sihay o ne tirg de cuerdd [marcar 1d lined de edificacion schbre
el temenc).

- Confidad de fignza, gue estd en funcién de las unidades
construidas, el 28% del presupLesto, v de si hay ¢ ne tirg de
cuercd.
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i) Notificacién ol promotor del pageo de tasos.

Se expide escritc para gue el prometor ejecute el pogo de lds fasas.
Lo redacta el negocicde de Utbanisme, fransfiiéndcole postericmente o
o unidad de Redistro, gue se ccupard de darde s comespondente
salica.

]} Instancic para la subsanacién de deficiencias.

Imstancic redlizado por el premotor ¥y presentada ol Registro,
medicnte g cud se presenta g documentacicn correspondiente o 1d
sUbscnacion de los deficiencics encontradas por 1os Téchicos del
Ayuntomiento, dcerca del proyecto.

k) Documentacién pard ld subsanacién de deficiencias.

Se frata de los planos, documentcs, elc., necesarios pard mostrar gue
e han subsanodoe ¥y modificade, las deficiencics encontrodos o
proyectc.

) Recibs de los tasos por la expedicidn de ld licencio de obra meyor.,

Recibo gue expide el negocicdo de Rentas, donde se indicd 1o tasg
gue el promotor ha de pagor en el bance. Und copida yd pagadd se
gdjunta a toda o documentacién. Este documento va unide d |l Fianza
en Garantia de Chbros.

m) Fionza en garantio de obras [Fianza de obras).

Documento gue redliza también el negociado de Rentas, donde se
indica el ncmbre de lg empresa prometerd ¥ I confidod gue ho de
depositar en concepte de fionza porid chra. Lo nommal s gue 1d fianza
se deposite en el Bance, mediante aval bancaric (Ilo mds comin) ¢ bien
en metdico. Bl doccumento resulfante, se lleva ol rnegocicdc de
Tescrena, gue se ccupd de sellarc. Este documentc wa unide al Recibo
dle los Tascs.

h) Informe técnhic o proteccién contra incendios.

Se trata del infemme gue el Técnice municipal informante, en este
case el Ingenierc Técnice Industrial, redocta vy firma parg netiticor de
forma favorable gue el proyecto cumple ld nomativa contrd ncendics.
Contiene elementcs como éstos:

- Datos del sclicitante (constructor] y 1os cbras

- Mombre y pueste del Técnico municipal infemante
- Resclucién fovorable v fimma de éste

- MN® de expediente
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o) Informe téenico del Aparejader del Ayuntamients.

Es el informe gue redocta el Arguitectc Técnico del Ayuntamiento
pard hocer saber gue el proyectc cumple foverablemente g nomativa
del Flan Generdl, v no posee deficiencia algund. Lievd 1os mismos datos
gue el antericr, solc gue en este casce o realiza el Arguitecto Técnico ¥ o
firman éste v el Jefe de Seccidén.

p) Informe del Concejol delegade sobre concesidén de licencic
urbanigtica.

Lo recocta v fima el Concejol de Urbanismo. Se refiere o o
concesién por parte del Concejd o promoter, de g licencia pard o
construccién de las viviendos. Cucndc postericrmente se dpruebe en
Comisién de Gobiemo, se fechard y el Secretanc del Ayuntamiento
fimnard el decumenic.

t) Concesién de lo licencia de obras.

Documento donde se cerifica gue 1 Comisicn de  Gobiemo
concede Id licencid de obras para redlizar lo edificacién, ol promotaor.
Se fima por el Secretadc vy el Alcalde.

r) Licencla paro construccliones y obras.

Documento redlizade por el Registre del Ayuntamiento, en el gue se
especifica gue detemminado dida, o Comisién de Gobiemo, cohcede
licencia ol promotor pard llevor o cabo o edificacien. Contiene el
nimerc de expediente, para poder identificade y cparece el plozo
clorgadc pard 1ds obras.

El documente es fimado por el Secretanic del Ayuntamiento. Porg
gue el promotor puedd retirar o icencia de obros en 1o unidod de
Registro, deberd de enfregor ung copia de su LAE [Impuestc de
Actividodes Econdmicas]. Tras ld entrega de d licencic, copid de ésta y
del lLAE se adjuntd o todd la doecumentacién gue forma el provecto de
chrd parg sU archivo.

5) Truslado de lo Comisién de gobieme.

Es un escrte gue redacta Urbanisme v fimma el Secretanc, ¥ en el gue
se informa ol promotor gue se le ha concedido ld licencia de
construccién, ademds de los condiciones gue ha de cumplic pord
proceder o o misma. Se erwic por comec cerificado y pasa por Id
Unidad de Registre parg dade salida. El resguarde del envic y copid del
documento acompanan o todd 1d documentacién del proyecto.
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1) Impuests de Actividades Econdmicas [1LA.E).

Es el doccumentc que el promotor ha de enfregar en el Registre del
Ayuntomiento para retirar I Licencia parg Corstruccicnes y Cbras. Se
cdjunta und copida de ambos documentos d fodd 1 documentdcién.

u) Acta de tirg de cuerda.

Es un documenta gue no tiene una fecha o plocze fijic de reclzacicn.
En &l se especifica gue se han reunide los Tecnicos del Ayuntamiento
[Arguitectc Tecnico], el Concejal de Urbdnismo, el promotor vy su
dpdrejador, pard marcar 1d lined de edificacién sobre el terrenc. Lieva
cdemds un plonc de situacién del emploazomientc de la cbro. Ambcs
documentas scn fimmados por tedos ellos.

En |l préctica, este documento se redacta durdgnte 1 ejecucidn del
proceso, en un plaze ne fijode de ontemanc: s decir. en una fecha no
establecida previcmente, y se procede al comespondiente marcado del
terrenc. B documento se le entrega al promotor, gue 1o fimma junto o su
dpdrejador. En cudlguier momento, pueden depositalc en el propic
Ayuntamignto, juntc con und copid del |LAE. Entences el documento es
fimado por el reste de partes implcadas ¥ se procede dld recogidd de
lot licencia de cbros.

1.3. Determindcién de Responsables.

Unc wez se ha seleccicnodco el procesc de Llicencia de Ohras
koyores como cbjetivo del PSI, y se ha analizodo o necesidod gue
presentd en cudnto o mejord ¥ optimizacién, se precede d comunicar o
lzs miembres del negocicodo de Fomento y Urbanismo, gue se va o
proceder dl estudio vy andlisis de dichoe procesc. fodo elo bojo lds
especificaciones de lo metodologic METRICA v.3, para lo cud se
reguiere o colabordcién activa de tode el perscnal del dred, o fin de
gue faciliten I informacién reguendd schre el proyecto.

El chjetve del FSl es conseguir un funcicnamiente ddil y dindmicoe de
tocde el procesc, ademds de logror una gestién en Ia gue prevalezed 1o
coordinacién e integracicn, dungue por otro lado, el sistemad resultante
R serd implantade en modo real, dodo gue el fin principal es efectuar
und planificacicn simulada, parg comprobar su vidbilidad y eficlencia, y
dejar el camine preparade para una futurg implantacién del sistemo.
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2. DEFINICION Y ORGAMIZACION DEL PSI.

2.1. Especfficacién del dmbite y clcance.

2.1.1. Descripcidn general del proceso dafectado: Ucencia de obras
mayores.

1] El PROMOTOR cicude al REGISTRO del AYUNTAMIENTO pora presentar
todo lg documentacicn scbre el proyecto:

-INSTANCIA DE 50OLICITUD
- COMPRA-VENTA del sclar donde se edificard + 1B
- PROYECTO DE OBRA
- COMUNICACION DE VISADO DE ENCARGO PROFESIONAL
- ESTADISTICA DE EDIFICACION Y VIVIENDA
2] El REGISTRO do enfrodd o esa documentacicn.

3] Ld documentocicn pdsd o URBANISMO. Lo recibe un AUXILIAR
ADMINISTRATIVO, gue le da enfrada en el sistema informdtice de
chros moyores, oforgdndcle enfre otros dofces, un ndmerc  de
expedente, que fambién se fijara en la propia documentacién.

4] Bl DELINEANTE e dd lo Referencia Catastral v marca Ia situdcidn del
proyecto en los plancs del Flan General de Urbanisme.

5] El INGENIERO TECNICO INDUSTRIAL, recibe la documentacion porg
revisarla y emitir las deficiencics scbre CPRl [Condicicnes scbre |a
Froteccién contrd de Incendics en 1os edificios) en el caso de gue Ids
by .

4] El ARQUITECTO TECNICO, recibe también o documentacién para
revisarla siguiendo los especificacicnes de o Mommativa del Flan
Gerneral Urbanistico.

7] Todos los DEFICIENCIAS poscn ol AUXILIAR ADMINISTRATIVO.

8] Lo AUXILIAR ADMIMISTRATIVO emite un ESCRITO pora nctificardas al
PROMOTOR vy su ARQUITECTO TECNICO.

¥ Ese eschto posd por REGISTRO pord dorle salidd. Va por cofrec
cerfificade. Es fimmado por el SECRETARIO. Se expide und copia o 1a
gue se adjunta el resguarde de I cerificacicn, y se guarda fodo
juntc a lo docume ntacicn.

10 A 1d par gue se expide este documenta, el AUXILIAR ADMINISTRATIVO
expicde |0 LIQUIDACION DE TASAS, gue se envicl o RENTAS porg gue
esta haga el comespondiente recibe de tasas.
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11]5e ervicd unc NOTIFICACION of PROMOTOR, parg gue sepd gue
puede doudr o pagor el RECIBO DE TASAS v depositar o FIANZA.

12]Lat NOTIFICACION paisal por el REGISTRO.

13]E PROMOTOR :e dirige ol REGISTRO v presentd o INSTANCIA v 1o
DOCUMENTACION cofrespondiente o |o SUBSANACION DE
DEFICIENCIAS.

14]5e le do entrodd ¥ posd fodo o URBANISMO ., que 1o unird ol reste de
o documentacion del proyecto.

15)El PROMOTOR posca por RENTAS y recoge el RECIBO DE TASAS.

14]Este recibe Io pogard en el BANCO v o trosoda o Urbanisme pard
cgilizar el frdmite.

17]La FIANZA puede depcsitana en TESORERIA si es aval bancane, ¢ en
gl propic BANCO & es en metdlico. Lo mayoda de 1os cosos suele ser
mediante gval bancaric.

[Copias de estos documentos (recibe + fianza) se unen o toda g
documentocién en URBANISMO, yao cue TESORERIA 1os ha envicdo,
Und vez tramitados)

18)Teda o documentacién vuelve cl INGENIERO TECNICO INDUSTRIAL
pard gue se revise. Si hubigse mds deficiencias, se repetird el procesc
de nueve. En coso contradce, se emite el INFORME FAVORABLE DE
PROTECCION CONTRAINCENDIOS.

19]La documenfacicn va de nueve o ARQUITECTO TECNICO. que
Vvilelve o hocer lo mismo. Este emite el INFORME TECHICO.

20]El CONCEJAL DE URBANISMO recibe |0 documentacién, ¥ cuando se
hoin pogodc los TASAS, emite el INFORME FAVORABLE DE LICENCIA.

21)Todd la documentacion pasa d COMISION DE GOBIERNO, cue emite
| CONCESION DE LA LICENCIA.

22|l documentacion vo o REGISTRO, el cudl redacta o UCENCIA DE
COMSTRUCCIONES ¥ OBRAS.

23]A la vez lo documentacion pasa o URBANISMO. gue redocta el
TRASLADO DE COMISION DE GOBIERNO. gue sirve poarg notificar al
PROMOTOR si ha sido o ne favorable Ia concesicn de 1d licencia.

24]Ld documentacién pasa por REGISTRO que le da salido.

25]El PROMOTOR. ccude confinuomente al REGISTRO, inclusc si no ha
recibido la notificacién de TRASLADO DE COMISION DE GOBIERNO,
recoge |o LICENCIA, ¥ ademds ha de llevar su LAE vy el ACTA DE TIRA
DE CUERDA, v |os firmao. Tedo se adjunta o la decumentacicn.
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24]El PROMOTOR, cuandc concluyd 10 obrd, recibird su FIANEZA
ccudiendo ol lugar donde |o depositt (TESORERIA o BANCO).

2.1.2. Catdlogo de objetivos generales y espechiicos de la Unfdad
Admindstrativa.

Forg Id catalogacién de los obhjetivos establecidos pard 1 unidad de
Fomentc y Uodnisme se hon reglizode fichaos-tipe con las gue se
identifican los dates mds caracternsticos gue componen tales chjetivos.

FICHA-TIPC

Megociado:
Tino ahjetho:

Desciipcion:

Denominacion:

Identificacian del objetvo de la unidod a catalogar
Unidad administrativa a lo gue pertenece el objetivo
Objetivo de cardcter general o especifico

Descripcidn de los caractersticas v naturaleza del
objetwo a catalogar

Accionss: Tareas que son necesarios de levar a cabo pama
cumplir con el objetivo en cuestian
Pricridad: Alta, media oincluso bajo
OBIETIVO 1

Megociodo:
Tioo chjefho:

Desciocion:

Acciones:

Priondod:

Denominacion:

Cumplimiento de normativa referente a procedimientos
& impuestos.

Urbanemo.
General.

La unidad de Fomento v Whansmo vela por el
cumplimiento de (=3 tramites adminstativos
establecidos para regular los procedimientos que henen
asignados, para lo cual recoge loa documentacian
sobre edificaciones que pretenden obtener lo Licencia
de obras mavores vy las modificaciones que deban
realizarse a tal efecto, osi como también se hace cargo
del cobro de tasasy depdsito de avales pertinentes.

-Dar a conocer al promotar los tramites a seguir para la
concesidon dela Licencia.

-Transmitir las modificociones oportunas que se han de
presentar sobre el proyecta.

-Zobro de tasas v depdsito de avales bancarios.

Alta. Objetivo esencial para el proceso.
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QBJETIVD 2

Megociado:
Tino ahjetho:

Desciipcion:

Denominacion:

Cumplimisnto el Plan Urbanistico Gensmal (PGUYL
Lrbanizmo.
Gensral

Los tecnicos del negociodo consfatan que e orovecfo
oresentado s= agjusta a las especificacionss fjodas en &
Plan Genesral Urbanstico v que fa edificacion pusde
redizarse {1 inconvenisntes.

Accionss: -Revizarlos planos del RSL.
-Revisar los planos del provec o pendiente de obra.
-\Visto bueno a la edificacion.
-Asignacion de la referencio catasiral
Pricrdad: Alta. Objetiva esencial para & oroceso.
OEBJETIVD 3

Megociado:
Tino chjetho:

Desciiocion:

Acciones:

Priondod:

Denominacion:

Concesidn dela Licencio de obras mayores.
Urbanismo.
General.

Una vez que el negociodo de Fomento vy Urbanismo ha
comprobado v se hao osegurado que tanto o
documentacion referente o lao edificacion, como o
propia constuccian fsico en s, se ajustan g los
especificaciones documentales, legales vy técnicas
pertinentes, procede o lo concesiaon de la Licencia de
obras mavores al promotor del proyecto presentado.

-Regitro del proyecto.

-Delmitacidn de la obra en los planos del PGELL
-Supermvision de la docurnentacion y los planos de obra.
-Resolucién de deficiencias.

-Expedicidn de tasos v recepcian de avales.

-Trazlado a la Comkidn de Gobiemno de la resolucion.

-Aprobacidn del provecto, visto bueno v concesian de
la licencio de obra.

Alta. Objetivo esencial para el proceso.
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OBJETI¥VO 4

Denominacion: Reduccian delos iempos de glecucion.

Megociado: Urbansmo.

Tino ahjetho: Ezpecifico.

Desciipcion: Controlar v reduci al maximo el pefiodo de tiempo de
lo ejecucidn de los aclividodes que componen &l
proceso de apmbacidn de la Llicencio de ohbras
mayores, para lograr asi una gestion mas agil v
eficiente.

Accionss: -Ditribucian inmediata de aclividodes vy recursos.
-Zestion dela carga de trabajo.

-Informar del contenido v directrices de las actividades
ol pesonal conespondiente.
Pricrdad: Alta. Objetivo esencial pama el proceso

2.2. Organizacién del PSI.

Les resultcdos del PSI ne serdn implantades en moedeo redl, sine gue
servirdin parg tecrzar gcerca de 1 validez de g tecnolegia workflow
pard senir de soporte y entome de trabdjoe al proceso de Licencia de
chros moyores. Bl presente estudic forma parte de un frabojo de
imvestigacién englebadc en und fesis doctoral, por lo gue serd realizado
por el autor, confando con la colaberacicn del perscnal integrante del
regocicde de Foemento y Urbanismo del Ayuntamiento, el cudl serd
requendo pard proporcicharinformoacién en los cuesticnas téonicas gue
se corsidere necesanio.

Mo existe un estandor de documentacién ulilizade para realizor los
cctividodes del procese de Licencia de obras maycres. N se dispone
de indicaciches o directrices o modo de guid, yd gue &stos se
transmiten verbalmente entre el personal.

Si se utilizan esténdares en Io referente o legislocién ¥ nomativas,
puestc gue es necesdno djustar Ics especificacicones del provecto de
chra o g normativa esstente sobre 1d gestidn administrativa en
urbanismc, ¥ mdés concretamente en o relative o construccién de
viviendas.

Los nommas gue se utilizan son ld NMomativa Bdsica de Edificacién
[MBE] ¥ la Momma de Construccién Sismomesistente [Fare General y
Edificacion] [NCSE). Sbn publicados mediante Real Decreto ¥ sinven de

___,_,-n[ Comentario [1GL4]:

seporte al desarrcllc del procese en cuesticn. Sen las siguientes:
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A Leyes

v ley 30/1992 de 24 de noviembre scbre Procedimiento
Administrative Comon [LEY, 1992]. Es modificada por o Ley
291998 de 13 de julicy por ldLey 4/199%7 de 14 de enerc.

« Ley 3171995 de 8 de noviembre sobre Prevencién de Riesgos
Laborales.

e ley A/19983 de 13 de abrl schre Regimen del Suele vy
Vaoloracicnes [Ley delSuelc).

B) Redles Decretos
v R.0.2543/19%4 de 29 de diciembre.

- MNCEE-%4 schre cbros de nuevd planta. Se revisan 1os MBE
(Monmmas Bdsicas de Edificacién):

- MBE AE-88 [Acciones enld edificacicn)
- MBEEA-?5 [Estructurcs de acero enld edificacién)
- MNBEFL-90 (Murcs resistentes de fdbrica de ladillo)

- MNBE QB-%0 [Impemedbilizocién de  cubiertds  ceon
matercles bitumincscs)

- MBECA-88 [Condiciocnes acusticas en 1os edificios)

- MNBE CPI-%4 [Condiciches de proteccién contrd incendics
en s edificics)

- MBECT-7% [Condicicnes témicas en los edificios)

« RO 2177/1%%6 de 4 de cctubre por el gue se dpruebda la MBE
CFl-24

- MNBE CFI-24 [Mommativa sobre Condiciones de Froteccién
confrd Incendics en 1os edificios).

o RO 16271997 de 24 de cctubre. Incluye lgs disposiciches
minimos de seguidad vy salud. Se implontd 19 obligatededad
de un estudic basico de seguridod vy sclud en el trabajo. dentro
de los proyectos de construccidn. Mormas gue establece como
chligotorics o cumplir por los proyectos de obro:

- MNBE CT-7% [Mommativa sobre Condiciches Témmicds en 1os
edificics)
- MBE CA-88 [Condicicnes dolsticas enles edificios)

- MBE GB-%0 (Impermedbiizacién de cubiertas con materiales
bituminosos)
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« R.O.1/1998 de 27 de febrers sobre infraestruc furcs comunes en
Ios  edificics pord el dcoceso o los senvicios  de
telecomunicacion.

v RO 27911999 de 22 de febrerc por el gue se dprieba el
reglamento reguigder de lds infroestructurcs comunes de
telecomunicdciones pord el docesc o los servicios de
telecomunicadcién en el intericr de los edificics y de g
actividod  de  instalacicon  de  eguipos vy sistemas  de
telecomunicaciones.

C] Ctros normois
+ Flon Generdl de Crdenocidn Urband
s Mormativas referentes o hobitabilidad y accesibiidad

2.3. Definicién del plan de trabajs.

Al fratarse de un trabdje de irvestigdcién, ¥ no de und implantacién
recl. no hd side necesaric credr un grupe de trabajc especifice
dedicadce exclusivamente o realzar el PSl oy sus comespondientes
cctividodes.

El perscndl técnice de 1d unidad ha colaborade en ld redlizacicn del
FEl, proeporcicnande  csesoramiento  especidlizade  grocics o su
experiencid ¥ conccimiento en s actividodes gue se desarrclian en
este entomoe.

2.4. Comunicacisdn del plan de trabajo.

Und vez decididos el dred ¥y el proceso objeto de andlisis gue serd_,f'{cﬂmﬂtarin [TSSk

cplimizadc mediante la gplicacicn del Plan de Sistemas de Infermacicn,
incluidc en o mefcdologic METRICA w3, se procede o solicitar 1o
dprobdcién por parte del principdl responsdgble del organisme U
organizacién objete del andlisis; es decir, Alcalde del Ayuntamiento,
pard llevar d cabo los comrespondientes actuaciones gue tendrdn como
fin el estudic exhoustive de los carcctersticos del expediente de
Licencia de cbras maycres, de |d situgcién actudl del sistema gue o
gestiond, su infraestructurd. Ademds se reguiere gue el perschal gue
forma parte de ld unidad obhjeto de andlisis colabore en el suministro de
informacién y gsescramiento necesarncs pard el estudic.

Fostericmmente, se comunicd dl Jefe de o unidad de Urbanismo el
motive del estudic vy ld disposicién de los permiscs correspondientes
pard preceder dl mismo. Ademds se encargard de gue tante &l como
el reste de miembros de 1o unidod, fociliten o informaocién necesaric
pard el proyecto.
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El plan de frabdjo no afecta d personal, puesto gue éstos no han de
redlizar cctividad dguna scbre el PSlL tan sole hocer llegor 1d
infomacicn eportuna scbre |a sifuacién actual del sistermc de urbanismo
gue dd sopote dl expedente de licencia de chras mayores, por 1o gue
tan sclo estédnimplicades parciclmente en el desarrolle del Plan.
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3. ESTUDIO DE LA INFORMACION RELEVANTE.
3.1. Seleccién ¥ valoracién de antecedentes.

El proceso de Licencia de chras mayores se encuentra configurado
por und sede de actividades cuyd mayodd se redlizan de fomad manual,
o gue dencta ung notable foltg de  cutomatizacién en su
precedimiente. Sobre esta forma de proceder, dsi como schbre el propic
regociade de Uanisme, no se han efectuado ningon fipe de plan de
cutomatizocién antedomente .

Existe und infraestructura inform dtica gue da scporte d deteminadas
cctividodes rufinarics de g unidod, pere ne hd side implantodo bajo 1as
directrices de un plan ¢ estudic de gutomatizacién nomalizadc. Esté
formada por crdenadceores tipe FC conectados mediante und red local
configurada en estrella con sistema operative Windows ¥y poaguete
integrado de aplicacicres de oficina Microscft Gifice.

Se cuenta con und dplicacién infomdtica proplid para el tratamiento
de los dates referentes a los proyectcs de obros mayores. Bstd
desarncllada bajo entomo Ms-0os, ¥ se utilza pard registrar 1os datos
identificatives y o la vez mas relevantes de los proyectos de obros
moycres gue son presenfados en el Ayuntamiente por el constructor
pard cbtenear |la licencic de cbras moyores. For el confranic, no se
condgnan dotos relatives al estade del procese, con 1o gue he se astd
levondo o cabo un seguimiente active ni undg gestién adecuoda del
mismc. Este @5 lo gue se dencming “islas de automatizacion™, concepto
ol gue wo e hizo mencicn en el capitule 1. Se bdosd en gue las
cctividodes cutomatizadas del procese son informaotizadas de forma
individudl, sin llegor ¢ conseguir ung fotal infegracién entre ellas. Scn
independentes ungs de ctrgs. Todo elle produce inconexién entre
tareds, falta de dinomismo en su ejecucién v, en definitiva, ung bajd
eficiencia del proceso global.

AQui es donde enfra en juegc la tecnclegic workflow, o cual se
encuentrd infegrada en el Greupwdadre o software de trobgjo engrupe, ¥
gue gird en fome d ld coordinacién de 1as funcicnes de comunicacion y
coloboracicn con el chjetivo de infegradds en Un mismo entomo gue
permitc a los grupes de usuarics trabogjar juntos en el desancllo efective
y eficiente de los procescs de la crgonizacicon.

Los sistemas de workflow poseen |d cudlidad de coordinar todos 16s
glementos constifuyentes del procese d gue se aplicd y establecer un
crden enlos mismo, can el fin de corseguir un entomc integrado.

Su filcsofic de funcichamiento se bosa, principagments, en un
conjunto de elementos formade porles usuarnios, reglos, actividadesy 1os
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recurscs necesanios pard realizarlcs, cungue también intervienen oiros
elementos relevantes, como s roles, cungue s& encuentran en un
segundo planc.

El sisterma define los vsudnios susceptibles de redizar actividodes,
csigndndolas en tuncicn de sus roles, junte con 1os recurscs necesanios
pord cumplimentarics. De esta formo, un usuaric recibe netificacién de
o5 dctividodes gue debe efectuar. juntc con g infomacién
corespondiente pard elle v los recurscs gue necesita pard realizonas.
Und vez terminada, el sistema envid ol siguiente usuaro 1o actividad, y
cisi suceshvamente hasta completar tode el procesc.

El chijetivo de este estudic se fundamenta en la aplicacién de este
escendio de desancllic de procesos d expediente de Licencid de chbras
moyores. con el fin de comprobar s es factible v viable modificar los
procedimientos de dctudcicn del mismo, aplicando esta techologic,
PO conse glir asl un proceso mas eficiente y efective.

3.2. Andlisis de los antecedentes.

El precesc presenta una clarg complejicdad, iante o nivel documental
come funcicnal. Implica un elevade nimerc de tipos documentales,
cctividodes, personal asignade o éstas v un considerakle intervalo
temporal desde su inicic hasta su resclucién final. For consiguiente, es
necesdio proceder d sU andlisis completo parg fratar de cbtener un
nuevc proceso, gue sin dterar su metcdologic, se desarclle de und
forma mas integral y dindmica.

La tecnclegia workliow, por sus cargctersticas v prestaciones,
presenta 1as condiciones necesanas pord abordar el fin propuesto.

Fora el estudic del procesc se seguirdn las especificacicnes dictodaos
en lg metocdologio METRICA .3, concretamente as pertenecientes o su
Fose PSI [Flanificacién de Sistemas de Informacicén). Pard llevar o cabo
o implantacicn redl de 1o dplicacién de automatizacién de flujo de
trabgjc gue gesticne de forma integral el procese. puede aplicarse 1o
metcdologia propuesta en el siguiente capitule [V], 1d cudl puede
combinarse tantc con lds drectices gue |0 gcompanon pard 1o
seleccién del sistemd  dpropiadc, comoe con los especificaciones
incluidos en ESTRGFA [EST, 1998]. desarmolloda por el Censejo Supericr de
Infommdtica del Ministeric de Administracicres Foblicas. Tedo ello, en
conjunto, pemite establecer un marce de trabdgc homogéneo pard
afrontar con garantics un fulure proyecto de implantacién real de un
sistema de automatizacicn de flujo de frabaje. independientemente del
contexto crganizative (publce-privado) schre el gue se redlice.
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4. IDENTIFICACION DE REQUISTOS.
4.1. Estudic del process de la organizacisn.

A continudgcicén, se muestra ld representacién grafica del proceso
estudicdo. L sguiente figura muestra 1o configuracién y dindmica del
proceso de Licencia de Chros Moyores [Figurd 4.4.). Este flujograma se
ha desarrcllade de forma genérica; es decir, sin dplicar ningln tipe de
metcdologia deteminada pard [a simbologia, dungue 1os elementos de
estd (Figura 4.5.) se han temado del médule de disefo de o aplicacicon
ToolCADE. Esta modalicdad de representacicn de flujos de trabojo ha
side presentadce en un frabgjc de los autcres Hilera Geredlez, Martinez
Sanchez y Conde Villoverde [HIL 1999).

El flucgrama  contiene  Ios  enfidodes [empresds,  unidodes
cdministrativas v comporaciones bancaros) gue intervienen en o
gjecucicén del procesa, tantc extemas come intemcs o Ayuntamiento,
todas ellds bien diferencicodas para mestrar de und forma mdés clard
eficaz el desamolle del proceso andlizado.

Lo moyor parte de los actividades van ccompaficdas del simbolo
comespoendiente d la generacién de un documentc. Esto significa gue 1o
gjecucion de und detemminoda actividad tene como conseclencid
directg un eschte gue se incomord v dcompand o expediente del
proceso. Tampién existen actividades gue no generdn documentacién
clgund, singe gue se limitan o afodir datos o los documentos del
expedientea.

En ld representacicn del proceso dpdrecen identificados 1os requisites
especificados en el punte 4.3, "Catdloge de requisitcs del proceso™,
concemientas o ld necesidad de mejorar determinados aspecics de
este. De esta foma, se tiene un mejor conocimiento de as partes del
procese gue hon de modificarse para aglizar e incrementar 1o
eficiencia de su gesticn.
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< r Plodedecisian
Do umen ko
de zalida de
procezoflarea
Docummenlo

O"— de entradaa

procesoflaea

i Flujo de canim|

Paralehizmea
Pumilo d=

ATCTomZacian

Sujelo

Banda

Figura 4.5. Simbologio empleada en el flujograma del proceso de
Licencia de Obras kayores.
Fusnte: Hilera, Gutignez y Conde, 1##%
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4.2. Andlisis de los nec esidades de Informacién.

El sistema de infomacicn actucdimente cperative en el Megociado de
Fomente y Urbanisme, ¥ gue da sopere d los goefividodes gue en tomo
ol procesc de Licencia de obras mayores se  desarrollan,  estd
configurade como un sistema planc y disladc, dode gue ne existe mas
gue una entidod con datos, en este caso el Bxpediente o tramitar, 1o
cual tompoco se reldcicna con el reste de los entidodes de datcs
situcdas en el entome del sistema de informacién ubarnistice. Su fin es
Unicamente el almacenamientc de los datcs minimos identificatives
(Tabla Iv.2] del procese de cbro moyor ablefc pard sU gestién, y su
posterdcr consulta y medficacién ante  los futurgs demandas de
informacién. La Figurg 4.4, muestra g pantalla de la aplicacion gue
coffesponde o la funcién Consulta de abras mayones, en ld gue se
detallan los diferentes afibutos de |l entidod Expedisnte, Unica
presenfe en el sistema de informaocion actucil.

EXPEDIENTE [Unico entidad existente en el sstema de informacicn)

EXPEL ENTE

1. N® Expediente 12. Presupuesto

2. CIF Prarmatar 13 Fianza

3. Mombre Promotor 14. Fecha devolucian de fianza

4 Fecha de entrada 15, Informe favorable f no favorable del Concejal

5. M* de entrada 14 Fecha delinforme

& Referencio catastral |17, Acuverdo favorable f no favorable en Comeign de

Gobiemo

7. Emplazamiento de la |18 Fecha delacuerdo en Comision de Gobierno
obro

&. Tipo de construccian |19, Cesion de terreno

& Descripcion 20, N® expediente por cesion de terreno
10. Arquitecto 21. Observaciones
11. Aparejador

Tabla I¥.2. Datos contenidos en la entidad Expediente.
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{ ATTO. SAN PEDRC DEL PINATAR

| {C] Capyright J.A.Parraga C. | CONSOLTAS DE ORRAS MAYORES 26/07/2000
%o Expedierte.: [ 101710901 CIF.i [B] [ Y0.es52.320]
[CONSTRUC. YILLENA NINMGUEZ] [S.L. ]

Fecha Entrads: [21/1271959] Ko Entrada.; [13.526/1999] Ref . Cata: [38023015]

Explaza: [ 2001 [TRID DUERG ] i 183] [PALENCIA ]
[ #3]  [CORORA, Lk ] i * 5 ]

T.Cansgt: [ 5] [VIV. BDDSADRE LIBR] | 6] [24] [LOCALES T4 61
Eodif 11 1 Eoalob I i

Degcrip: [6 VIV. SDBRE PILARES CON BAJO DIAFANG i

Arquitec: [ @] [MOLIMNA, E. Y O0PROS ) Apareja: [ 10] [CUADHADD FERNAKRDEL,

k% TMPORTES EIFPRESADGY EN PESETAS %%

Frasup: [ 32.9689.028) rianzm: [ 20,0007 Dpev.Flapza:[ ¢ 1

Inf.Concaejal: [F] FAVORABL [ &7 4/2000] RAcuerdo C.G.: [F] FAVORREBL [ Bf 4720007

Cesion Tarre: [NI NO W2 . Bxpedient: [ /

Ohservacionmas. . @ [ 1

1
Bad-Fin Fl-Avuda F2-Bubir Fi-Sigui Fi-Anter FS5-Consul

Figura 4.4, Fantalla de lo aplicacion informatica para la gestion de expedientes de
obras mavores. Funcian: consulta de obras mayores.

Los deficiencics y necesidades de informacién son obwics. Debe de
redclizarse una reestructurdcicn de los dates, agrupando aguellos afines
O codd posible entidad swsceptible de exstiren Id base de datos, v gue
guedd reflejadd en el dportadc 4.2, con la definicién del nuevo modelo
de sistema de informacién.

Una vez recrgonizadcs los dates en sus comespondientes entidades,
han de hobilitarse relacicnes o vincules entre ellos parg und mejor
gesticn de 1d informacicn, pues ésta puede tratarse de forma individual,
segun 1o necesidades. ¥y posteriormente coordinarse con aguellas ofras
gue porrazenes de gesticn osi o reguieran.

4.3. Catdlogo de requisitos del process de Licencio de obras mayores,

Se identifican o continuacién, los reguisitos principales gue presentd el
procesce de Llicencia de cbros moycres, o fin de proceder o
establecimientc de los gocicnes perinentes pard cubrnnes. Ford ellc se
procede o g elaborgcién de unos fichas gue incluyen und serde de
elementos gue describen las coracteristicas de tales requisitos. Estos son
cdemds ubicados en la representacicn grafica del precesc, en el
dpartade 4.1, d fin de tener undg mejor concepcién del desarrclle del
procesc ¥ lds necesidades de mejoerd gue presentd en zonds concretas
dlel mismeo.
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Ficha-lipo

ldentificador del requisito:

Entidad demandante:

Tino de requidto

Codigo que representa alrequsito.
Unidad administrativa delrequsito.

Objetivo principal de su aplicacion.

Desciipcion: Descripcion de las caractersticas v naturaleza
delrequisito.
Prioridad: Frioidad que presenta.
Requisilo 1

ldentficadar delrequisitc: RO

Entidad demandante: Regito

Tino de requid o Funcional

Desciipcion: El promotor ha de facilitar sus  datos
profesionales cuando registre el provecto
para  zer incluidos en un  regsto de
construchares

Priondod: tAedio

Requisido 2
ldentficador delrequisito: ROZ

Entidod demaondan te:

Tioo de requid o

Aux administrativo de Fomento y Utbansmo

Informatico

Desciiocion: Integracion de las occiones sobre el proceso
de Llicencio de Qbros koyores en uno
aplicacion informatica gue habilite un flujo de
documentacian entre los UsUanios
participantes

Pricrdad: Alta

Requisido 3
Identificodor delrequisito; ROS

Entidad demandante:
Tino de requidto

Desciipcion:

Prioridad:

Entidades fimantes de docurmentacion oficial
Infarmatico

Establecer mecanismos de firma digital para
eliminar el tramite de la firma sobre papel

Alta
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Requisiio 4

ldentificador del requisito:

Entidad demandante:

Tino de requidto

R4
Setema de Infomnacion |Meg. Informatica)

Funcional

Desciipcion: Establecimiento de un registro de negociaodos
v usuarios para utlizaros en lao asignacian de
actividades v en lo gestién de estas entidaodes

Priondad: redia

Requisido 5

ldentificador del requisito:

Entidad demandants:

Tino de requid o

ROa
Delineante
Informatico

Desciipcion: Dsponer de un  =isterna cartografico
informatizado para agilizar la delimitacion del
proyecto en el Plan Genemal libanstico

Pricntdad: Alta

Requisido &

ldentificador del requisito:

Entidad demandante:

Tioo de requid o

RO&
Ingeniero técnico de Fomento v Urbanismo

Informatico

Desciipcion: riayor integracian entre los actividades para
que exsta un verdadero flujo automatizadao v
una comunicacion fluida v eficiente entre
ellas

Priofdad: Alta

Requisilo 7
ldentificador delrequisito: ROF

Entidad demandante:
Tino de requidtor

Desciipcion:

Priondod:

Arquitecto técnico de Fomento y Urbanismo
Informatico

Integracion de programas L5 para agilizar la
gestion de las actividodes winculados a los
plonos de proyechos

rhedia
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Requisio B

Entidad demandante:

ldentificador del requisito:

ROS

Aux administrativo de Fomento y Urtbansmo

Tino de requidto Funcional

Desciipcion: Regstro  informatico de  laos  deficiencios
encontradas por el Arquitecto técnico e
Ingeniero técnico para una mejor integracian
con el resto de datos delproyecto

Priondad: redia

Requisilo ¥
Identificador delrequisitc: . ROR

Entidod demandants:

Tino de requid o

Rentas |Haocienda Fublica)

Funcional

Desciipcion: Recepcian telematica de lo notificacidn de
expedicidn de tasas para una mavyor agilidad
v reduccion del documento en formato papel

Priondod: tAedia

Requisilo 10

ldentificador delrequisito: R10

Entidad demandants: Tesoreria

Tioo de requid o Informatico

Desciipcion: Recepcian telematica en el negociodo de los
datos referentes o tososfovales enviodos
desde la entidad bancaria

Pricridad: tiedio

Requisilo 11

ldentficador delrequisitc:. RE11

Entidad demandante: Registo

Tioo de requid o Funcional

Desciipcion:

Prioridad:

El documento de la concesidn de la Licencia
ha de ser redactado en el area de Urbanismao,
al zer la responsable principal del expediente

tiedia
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5. ESTUDIO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION ACTUALES.

5.1. Alcance y objetivos del estudio de los sistemos de informacisn
cctuales.

El nicles de todo el procesc ¥, por consiguiente, del sistema de
infommacién urbanistico gue procesd los expedientes correspondentes o
los concesiones de las licencios de cbras moyores, o constifuye el
Sistema de Infermacién Urbanistico [SIU). e encuentra implantadc en el
propic regocicde Fomento y Utdnisme, v estd cperative d froves de
und red lccal accesible solomente desde esta unidod.

Este sistema recoge los datos esencidles en cucnfo o identiicacion
de los provectos o registrar. Asi mismo, también se utiliza pard consultas
diversgs acercd de estos proyectos de cbra. Los usuarics del negocicdo
gue fienen d su corgo Ia utilizacién de este sistema de infermacicn, son
el cdministrativo y el delinecnte segundo.

El sistema de informacién de ubanisme lleva en funcionamignto, con
o configuracién gue presentd en el momento de redizar este estudio,
un tiempo supedor o diez afics. ¥, esto, Unido o su notable falta de
maontenimientc ¥ coctualizacicn en o referente o nuevas fecnologias y
aplicacicnes software gue puedan potenciar los prestacicnes gue
deberic de ofrecer un sistema consus caractensticas y ohjetives.

Las necesidodes y funciones que se desarrcllan en el entomc en el
gue se encuentra implantado, osi o reguieren. For este motive, el FS|
pretende estudiar y andlizar el sistema de informacicn uoanistice para
disporer de las poutds necesands pard chterner un sistemd integral gue
lewe o cobo lgs dactividodes encomendadas de ung foma mds
eficiente y dindmica.

Farg establecer|os chjetives plonteddos con el estudic del sistema de
informacién se han eldborade tombign ung sere de fichos gue
presentan 1os elementos gue describen tales objetivos.

El desarmcllec de los diferentes cctividodes gue componen este
capitule de car@cter practico proporciend 1 infermacién necesaria
pard cubhr Ios reguenimientos incluidos en los chjetivos propuestos, gue
se detallan o continugcicn.
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Cotélogo de objetivos del estudio del sistema de infarmacidn actual

Objefivo 1

Denom inacion:
Megociado:
Tino de ohjshivo:

Desciipcion:

Fresentacian de los datos identificatieos
Urbanemo
General

Detallar los datos gque identifican o cada
registro de lo base de datos de Obios
mayores

Acciones: Bisqueda aleatoria de regishos; enumeracion
de los campos
Priondod: rhedio
Ohjefivo 2

Denominacion:
Megociado:
Tino de ohjshivo:

Desciipcion:

Andlisis de componentes del 5L
Urbanismo
General

Analizar todos los elementos que constituyen
elentorno del 51U vy conocer su composician

Accionss: Descripcion de componentes; enumeracion
de occiones o los que dan soporte; carencios
delsisterna

Pricntdad: Alta

Objefiva 3

Denominacion:
Megociado:
Tioo de objefivo:

Desciipcion:

Acciones:

Prioidod:

FPosbies meforgs del 31U
U'rbanizmo
Seneral

Establecer los puntos dehiles def dstema v en
que medida pusden sohsantarse

Valorar carencias v desventajas d& sistemna;
dar g conocer 1as meforas posthles; alcanzar
195 Mejoras Con una Ausva fec nologio

Alta
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5.2. Andlisis de los sistemas de informacién actudles.

La Figura 4.7 muestra el esguema de funcicnomiento del sistema de
informacién del negecicde de Fomente y Urbonisme. Se frata de un
sistema formodo por un entome tecnolégicoe muy simple, accesible
Unicamente desde o5 ordenadores ubicados en el propic negocicdo,
gue sclo utilizan cqueles usuarcs cutcrzados.

Alta de
proyectos

FPar
constructor

Consultade
proyectos

Par N7
Expediente

Imprimir

rend
principal

Medificacicn
de proyectos

Baja de
provectos

Ayuda

F 3

Figum 4.7, Sisterma de Informacién del Megociodo de Fomento v Urbanismo.

Los componentes tecnolégicos del sistemd, son los siguientes:
=  Aplicocién de proceso de fextos Waordperfect.

- Ulizoda pora: toreds administrativas (reclizar informes,
rotificacicnes y avisos)

- Wilizoda  por Administrative,  Ingenierc vy Arguitecto
téchico
+ Bose de daotos coninterfoz MS-DCS gue contiene los dates gue
identifican al proyectc de cbra mayor. Se pueden efectuar
blsguedas por cuglguier compo de o base y moverse por 1os
resultados.
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- Daotes gue contiene: n° de expediente, nombre del
promator, CIF, fecha de enfrada, n° de enfrado,
referencic coafostral, emplozomientc, tipe  de
construccidén,  descripcicon,  drguitecto, dparejador,
presupleste,  fionzg, devolucién de  fiorzg,  informe
fovorcble o ne del concejal-fechda, dcouerde de Id
Comisicn de Gebiemo-fecho, posibiidod de cesicn de
terencsn® expediente, chservacicnes.

- Utilizada per: Delineante, administrative, ingulere técnico,
orguitecte téchico, awliar administrative,  jefe  de
SECCion.

El sistema estd fragmentade, inconexe, pues os dos compohnentes
techolégicos principales; es decir, las aplicaciones  software gue
supcnen el ndclec del sistema, no presentan vinculos entre ellas. Se trata
de gplicaciones independentes, ya gue, por ejemplo, ni tan siguiera 1o
base de datos utiliza el procesador de textos pord generar infonmes. Las
aplicacicnes informdticas no interactoan entre s Lo bose de datos es
utilizada pord clmacendry presentar datos; es decir, interdctla con el
vsuarc en ambos sentides, ya que tombién se cgccede a ella como
cplicacién pard Id consuita de informacién.

Dada o especificidad de las caracteristicos gue presenta |a base de
datcs de urbanismo, este sistema estd destincde Onicaments o 1d
gesticn de obros moycres, debide o la prepic noturcleza de |los datcs
gue fiene registrades v d reducide nimere de prestacicnes gue ofrece,
ya gue fon solo pemite el almacenamiento y blsgueda de datos scbre
los proyectos. En definitiva, presenta uncs funciones limitadas porg 1os
chjetivos gue debe de cubniren |a dctudlidod.

El sistema no posibilita o intercccién con ofros sistemas y/o
dplicacicnes pard integrar funciones. Es totalmente independiente del
resto del entomo tecnolégice iImplicade enlos actividodes del procesc.

5.3. Valoracién de los sistemas de infermacién actuales.

Faortiendo de o ided de gue todo sistemda es mejordble, el 51U ne es
precisagmente  ung  excepcidh, yo gue comprobande s escosd
funcicnalidod para lo infegracién de recurscs ¥ o coordinacién de
grupes de fraboje. es posible establecer decicnes gue lleven o o
cplimizacién del sistema, o gue produciig un incremento de su
gficiencia, v dotade del dnamisme vy ld infegracién  gue  1os
componentes gue estdn stuodos en su entomo tecnoldgico necesitan.
Desempefd de forma estricta sus cometidos. Supcne un sistema minimo
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pard efectuar las funcicnes gue tiene encomendadas, perc presentd
grondes limitacicnes gue son necesaics sohventar.

Comoe se ha mencicnddo anterdomente, este sistemad sclo es utilizado
pard reflejar los dofos relevontes de un proyvecte de cbrg moyor v
efectuar sencilas blsguedas de foles datos, o fravés de un Unico
campo.

Mo es capcz de integrarse con otro fipe de aplicacicnes [registre de
expedientes, bases de datos aplicacicres de oficing, et porg
integrar funciches. Es un software totalmente independiente del entomo
tecnolégico gue le rodea, s bien con estds limitaciones propics es
cdpdz de desempenar sus funcicnes comectamente.

De esta foma, no es posible utilizar los datos gue dlmacend pord
generar  informes  directamente,  enviorlos o usuados o redlizar
cctividodes gue fomman el procesc. Debe de existir und comunicocién
eficaz entre todos los wsuanos gue utilicen este sistema. Debe de
configurarse come el ndclec de fodo, de corg o conseguir und
completa integracidn del entomc globhd v eliminar 1gs fisurcs gue
impcsibiitan g consecucién de un frabajo eficiente.
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6. DISENO DEL MODELO DE SISTEMAS DE INFORMACION.
&.1. Diognéstice de lo stuacién actual.

El procese ondizade  presentad una serie de  deficiencias
antedcrmente expuestas [Actvidad 4.3]. Bl obhjetive de dplicar 1o Fose
FSl es establecer un sistema gue pemita 1o gestién autematizada del
precese, por o gue ne se frofo de crear unosistema pord uncs
cctividades determinadas. sine extender los mites de ese sistema hosta
gue cubrd 1o totalidad del proceso y posibiite und gestién integral del
mismc. Asl, los deficlencics encontradas en el procese actudl se pueden
trasladcr al contexic del sistema de infoemaocicn, o lo gue es lc mismo,
ambos concepios (procesc-sistemna) presentdn s mismos necesidodes
de mejora. Estas son clasificados en funcién de su prichidod:

Priariclad ALTA:

- R02: Todos los componentes del entorme tecnologico del negociode de
Urbanismo son independientes, se encuentran oisladeos entre si. Mo
presento un dinamismo v continuacion aotomatico v automatizado
enfre oclividades.

-RY: Los firmos se redlizon directomente sobre el docomento. Hon de
estoblecerse procedimientos de fimno digital pora agilear este tramite.

- RO5: Actualmente, lo ubicocion del proyecto en el Plon Urbonftico se realizo
schre ploncs en formoto popell B necesoric locolizor el plono
comrespondiente y posteriormente delimitar en el el proyecto de obra.

-R0& 52 impone lo necesidod de conseguir uno moyor integrocion v
coordinacion entre los octividodes del proceso paro que osl sea posible
estoblecer un fAujo cutomaotzodo v uno comunicocion Fuido v eficiente
entfre ellas.

Priarictoct MELCHA:

- RO J04: Mo existe un registro de entidodes que intervienen en el sistermo. 5
imprescindible su creacicn si lo que se desed es conseguir un entorno
intfegrodo v fluido de actividodes, v gque el nuevo sistema seo copoz de
utilear esos datos pora 1o asignocicn y cuomplimiento eficiente de los
actividodes.

- RO7: Mo existe ningun tipo de planc digitalizode de obros, instolociones
electicas, sonitanos, telecomunicaciones, etc. Todo se efectio sobre
popel, lo que reduce lo posibilidad de integrocion de componentes en
elsisterna.

- ROB: Los deficiencios sobre el proyecto son tratodos incomrectomente, pussto
fue se recoctan o mono directaomente sobre uno pdgino impresa con
los dotos del provecto, que postericrmente se adjunto al restoc de
documentos. Bs necesario que dichos deficiencios se incluyan con el
resto de los daotos del proyecto dentro de lo bose de daotos principal.
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- ROY: Urbonismo comunica al negeciodo de Rentos, medionte un escrito, o
necesidod de expedir el reclho de los tosos, coondo  dicho
comunicocion deberio ser efectuodo o troves de meconismes de
comeo interno.

-R1Q: Los daotos relocionodos con lo entidod boncordo [tosa yw owall son
precesodos informaticamente, pero sole poro su almocenomiento en
disguete, gue posteriormente s hoce  legor ol negociodo
corespondiente del Ayuntomiento. Serio conveniente proceder ol envio
porinternet de los dotos medionte comeo electronice o fip.

-R11: Lo licencio de obros moyores &5 realeada en el Registro, o que retrosa
el proceso, pues el negociodo de Urbonismo es quien tiene los dotos del
mismo y quien estd mas vinculado o lo naturalezo del requisitc. Uno vez
reclizodo o licencio, si puede ser troslododo ol Registro.

Los requisitos propuestos se gjustan o los necesidades del sistema de
infommacién de ubanismeo, mestradaos en su modelo de informacién. Tras
establecer las cocciones perinentas gue solventen estas necesidades, el
sistema guedd configurado y preparade pora operar de foma eficiente
enld gestién de Ios proyectos de clbros moyores.

Lo mathz representadd en 1 Fgurd 4.8 muestra (g relacién entre las
cplicacicnes existentes en 1g unicddd de Fomentoe v Urbdnismo vy el
conjunte de funciones gue debe ofrecer el nueve sistema de
informacién para desamcllar und gesticn éptima de 1os procescs.

Lok gplicacicnes implicadas en los procescs de la unidad, scn:
- Sistema de Infermacién Utbanistico.
- Registrc documental.
- Procesamiento de textos.

El conjunto de tuncicnes disponibles en el nueve sistema, sohn: registro
de documentacion, registre de constructores, referencia catastral,
delimitacién de plancs, gesticn de deficiencias, expedi recibos, expedir
netificacién de  infommes,  registre de  negociados-usuarios-roles,
comunicacién intema/extema, fima digital, ¥y expedir decumento de
licencia de chra moyor.

Las aplicacicnes actudles no dan soporte o todo el conjuntc de
funcicnes idedles. pues tan solo cubren cugire de ellos:

Funcian Aplicocian
Reqisho de documentacian Regitio docurmental
Reqisho de constructores Sstema de informacion urbanistico
Referencia catastral Sieterna de informacion vibanistico
Reqisho de negociadosusuanos-roles Procesamiento de textos
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4.2, Definicidn del Modelo de Sistemaos de Informaclidn.

El nuevo sistema de informaocicén debe guedar configuradc en el
entomo de und aplicacion de workflow ¢ flujc de trabagje. 1o cudl se
coUpard de dar soporte o todo el sistema y de matedalizor 1o
infegracién de todos sus componenteas.

Estc hemromienta posee o capocidod de gesticnor Ios roles de Ios
usugrics, lo gue beneficiand al funcicnamiento de sistema en general, yo
gue simplificd I csighacién de acthidades vy recurscs o estos usuanos,
los cudles sclo han de ccuparse de redlizar esos actividodes con o
recurscs que el sistema les facilita. Tede elle se efectio o través de un
interdfce grafice bojo sistema Windows, el cud configura el enfemc
dende se ejecutard 1g oplicacién de flujc de trabgjc, aungue ésta
pUede trabdjar bojo ofres diferentes.

Las Figuras 4% y 410 muestran, respectivamente, el nueve modelc de
infommacién de gue dispone el negociade de Fomento v Urbanisme, sl
come o enumerccién de las entidades v atributes gue 1o fonmaon.

Denomineclén

N*Expediorts
Ha Refersncla
Favorable catant

X

Dieficlenclaa

Denominecién

Figura 4.2, Representacian del nuevo modelo de informacian
en Megociodode Fomento y Urbanismo.
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Funciones. Tpo proyecto. Clerarminacan

de negociado.
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. =
Funciones. ol
ramkbie.

Figura 4,10, Entidades v atributos del nuevo modelo de informacion.

Existern dos conjuntos diferenciodos dentro del sistemd. Son los
formados por lds boses de dates gue registran infenmacién de dferente
naturalezag pertereciente ol proceso, ¥ el de lgs gplicacicnes gue
gjecutan lgs gcciones gue formaon los actividodes, los cudles pueden
servirse de Und o Yarnds bases de dates o aplicacicnes, d mismo fempo.
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7. DEFINICION DE LA ARQUITECTURA TECNOLOGICA.
7.1. Identlfic acién de los necesidades de infraestructura tecnelégica.

Faorg llevar o cabo la seleccién de g arguitectura tecnclégica o
implantar, se han andlizodo fodos 1os precedentes incluidos en este
estudio: objetivos, reguisitos ¥ modelos de informacidn propuestos. De su
andlisis se han extraide und serie de cenclusicnes gue serdn de whilidad
pard ld eleccién de 1o dgplicacién infonmdtica gue daord soporte ol
nueve moedele de informacién.

Okjetivos.

En cucnto o los chjetivos, destaca unc de tipe especifice en cuyd
descripcidn se menciond 1o necesidad de reducir de forma dréstica el
intervale temporal invertido hastd 1o resclucién del procese, pard 1o gue
se reguiere und arguitecturg gue pemmita una tetd integracién de
cemponentes, ung alta dosis de fluidez en su desarrclle y ung fofal
cutcmatizacién del procesc.

Requlshtas.

Un gron porcentdje de los reguisitcs gue presenta el FSI son de
cardgcter infomdtice, lo gue dencta I necesidad de efectuar combics
en el entorne tecnolégico del procese. Dichos requisitos se cenfran en ld
infegracién de diverscs componentes informdticos, como aplicaciones
pard la reclizacicn de actividodes ubanisticas, comunicacién con ciros
entormos intemos y externcs o negociode, o implantocicn de un
cimaceén de dates pard dgilizor el desarclle del proceso y garantizar su
eficiencia.

Modealos de informacian.

El medele de informacién existente en el negociodo de ubanismo es
totalmente independiente del gue presentan el resto de negocicdos, sl
come tombign es incperdfive respectoc d los dplicaciones gue son
utilizodos durante lo ejecucicn del precesc: es decir, es practicamente
imposible su cccesc desde puestcs gue no estén especilicamente
Ubicadcs en el negociode de Unbanismo.

Es necesania und darguitectura gue penmmita frabajar con un modelo
de informacién mdads estructurcdce gue cubrg o totalidad del drea
implicadao. Se trofa de gue el nueve modelo no sed considerade un
glementc mds de trabgoe en el desanclo del procesc. sinc gue
configure un entomc gue englobe dicho procesc.

Techolégicamente el sistema de informacién actud se encuentra
limitadc en cudantc d prestacicnes ¥ servicics hacia el usudric. El sistema
cpergtve ¥ las funcicnes de red no conforman un marce adecuddo
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parg focilitar el trabdjc en gupc. 5e reguiere Un sistema operafivo
capdz de integrar dplicacicnes de red gue pemitan o coordinacién de
los vsucics. Schre todo se frota de conseguir un verdoderc grupo de
trabdgic. ne un conjunte de individucs gue dessmpeficn dotividades
dlislodos. Pord elle, ha de procederse d ld implantacidn de gplicaciones
vy funciocnes de comunicacién oportuncs gue  logren U entomo
infegrado gue pemite gdemds o inclusicn pestericr de cudlguier tipo
de herramienta informdtica gue dporte eficiencia y eficacia al procesc
global.

El aparade haorchware del sistemd es mencs comprometide. Por las
cargcteristicas de los puestos de trabagje ne es relevante proceder d su
sustitucién. Funcicnan correctamente come soporte del actual sistemay
pUueden desempehar o misma  funcién con el nueve  entomo
tecnolégico, por 1o gue el problemd principal ne se centra en el
hardware, sinc mdés bien en el software o servicics al usuarnc paricipante
del proceso en cuesticn.

Existen, por ofrd parte, necesidades de comunicacién entre 1os
integrantes del procesc. 16 gue denctd ciertas deficiencics en este
cspecto. Mo existe una comunicacion eficcz entre elles, Ic gue dificulta
el infercambic de infomacién. Se requiere |o implantacién de servicics
de comunicacicn intemos v externcs gue contriblyan d esd necesaria
integracién; este es, corec intemc ¥ servicics de Infranet [tfambign
Internet] pard Id recuperdcién/envic de dotcs d los paricipantes
externcs del procese [participantes fuera del dreda del negocicdo de
Urbanismo).

7.2. Seleccién de la crguitecturd tecnolégica.

Del andlisis reglizode fante de la documentacién disponible come de
lo situgcién actual gue presentd el entorne del procese sobre el cudl se
ha aplicade 1a fase PSIL se ha extraide |d conclusién de gue el entomo
tecnclégice idénec pard su dplicacicn scbre el procesc de licencia de
chros moyores, ¥ por extensicn gl negocicdo donde tiene su crigen y
desarcllo, es el configurddo por 1d tecnolegia dencminada come flgjio
de fabdio o workflow.

Se tfrofo de ung heromienta encucdroda dentre del Groupware
[scitware de frabcjo corporative] ¥y gue lleva o cobe 1o funcién de
coordinacicn de gripos de frabdjc, infegrande en un misma entomo 1as
funciches de colaboracién y comunicacion, consiguiendo sl altas dosis
de eficiencia y dinamismo en el desarcllo de procescs.

Existern multitud de producics especificos en esta matenda, perc fodos
ellcs coinciden en sus cardctensticas v reguenmientos genercles de
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Utilizacién. S implantacién en o organizacién, en este cdse cohcreto
en g Administracién Local, no supendrd un impacte en el desanclo del
trabojc cofidicne, al fratase de unag tecnclogic gue se adopta con
relativa facilidad o cualguier tipe de entorne infomdtice: es decir, si las
prestaciones de 1os puestos de trabaje son suficientes, ne existirdin
problemas de instalacién.

Comeo toda tecnologic, reguiere und sere de especificaciones
técnicas pord su correcto funcicnamiente, 1o cudl no sUpone N gran
problema yd gue ne es necesdand o adguisicién de puestos de trabajo
con cdrdcterdsticas  especidles como ocurre en ofro tipe de
aplicacicres. Tan sole precisa o instalacién de un sistema cperative de
Oltima  generacién ¥y de Ids dplicacicnes cofrespondentes  pard
comunicocicny gesticn de |los bases de datos.

Fueste gue el frabdjo se desarrcllard en grupo, serd necesand 1o
revisién del estodc actugl de lo topolegic de red. Actucimente se
encuentra configurada en formaote de cadend, dungue debe
modificarse parg establecer un anille gue gportard mds fickilidad en el
desarmcllc de los procescs, yo gue dispone de un disposifivo
[concentrador] que facilita la gesticn de 1o red y minimizar sus fallos.

Estas medificaciones no provocdrdn un cambic mosive en el
procedimiente de ld orgonizdcién en cudntc o sus procescs. Por
supUesto gue se estd intreduciendo una heramisnta nuevd y eso
implica cambics, perc no necesardomente en o metcdologic de
trab g, cuye procedimignte seguird siendo el mismo, sinc en las formas
de ese froboje, en 1o manerd en cémeo se lleva o cabo, pues ghord
existird otro entomc diferente. Los medics disponibles no han de
sustituirse, wo gue o tecnologic workflow dprovecha 1os gue estén
disporibles pard ofreceros d 1os usudics.

El percndal habrd de someterse o und deteminada formacicn pord
conocer el funcionamiento de 1g herramienta. Mo serd un aprendizaje
exhaustive, Yo gue Unicamente deberdn de especiclizarse en aspecios
concretos de 1d gplicacién, come ld forma de actuar frente o las
diversgs  sifugciornes gue pueden  ccurin, monegjc del  entomo,
metodologia de realizacién de actividades, etc.

Guien reglmente ha de conoccer con detenimiento y detalle o
aplicacién serd el encargado de gesticnar el sistema, pues se ccupdrd
de un frabojc mds complejo: disefic de |os procescs. sU ejecucion y
montenimiento. Parg ello, ¥y debidc o o dlta responscbilicod gue
supcne, el corge ha de ser encomendaodc o perscnal debidamente
cudlificado.
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Metodologia de implantacién de
V flujos de trabajo automatizados en
entornos corporativos

RESUMEN: Se analiza o fase PSI de la metedologia METRICA
con el chjetive de dar o conocer las deficiencias gue presenta
esta fase en el intente de aplicarla para andlizar un procesoe
de Indole administrativa, con el fin de fadilitar la implantacién
de un sistema de automatizacidn de flujo de trabajo. Ante tal
conjunto de deficiencias o inconvenientes se propone und
nueva metodologia onentada totalmente al andlisis de los
procesos de la organizacion, gue establece un marco de
frabajo dptimo para emprender o implantaciéon de sistemas
de avtomatizacion de flujo de trabgjo. Se presenfan las
especificaciones generales de esta nueva metodologia v se
describen cada una de las fases gue ld componen: estudio v
andlisis, disenhc, seleccién, implantacidn, simulacién,
activacidn y mantenimiente, acompanadas de sus gréficos
explicativos vy recomendaciones de aplicacidon. Dada |a
subjetividad que svele caractenzar a lg seleccidn de todo
nuevo soffware en la organizacidon, por la dversidad de
criterios gque pueden legar o aplicarse a tal fin, se ofrece, en el
contexto de la metodologia, un método compuesto de ung
serfie de aspectos caracteristicos de este fipo de sistemas,
cuyda aplicacién puede resultar Ofil para facilitar el proceso de
seleccidn de estas heramientas. Tanto si se frabajo en el
ambito privade como en el publico, puede aplicarse como
mefodo exclusive de seleccidn, o también en conjuncidén con
la especificacidn ESTROFA, destinada o la adguisicién de
sistemas de flujo de trabajo en el enfomo de la Administracion
espancld, pard alcanzar un mayer grado de nemalizacién.

DESCRIPTORES: MFETRICA, Metodologia de  implantacién,
Sistemas de auvtomatizaciéon de flujo de trabajo, Método de
seleccién, ESTROFA.
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1. ANALISIS SOBRE LA ADECUACION DE METRICA COMO METODOLOGIA
PARA LA IMPLANTACION DE SISTEMAS DE AUTOMATIZACION DE FLUJO DE
TRABAJO.

METRICA constituye una metodologia cuya findlidad es la de
proporcionar o las organizaciones o sistematizacidn de las actividades
gue forman parte del ciclo de vida del software [MET, 2001]. Su
aplicacidn va o pemitr a lg organizacidn dcanzar una sere de
objetivos puntuales en referencia a ese software gue da soporte o sus
procesos:

- Proporcionar o definir Sistemas de Informacién gue ayuden d
consegulr los fines de la Organizacidn mediante la definicidn de
un marco estratégico para el desarrollo de los mismaoes.

- Dotar a la Organizacidn de productos software que satisfagan las
necesidades de los usuarios dando una mayer Importancia al
andlisis de requisites.

- Mejorar la productividad de los departamentos de Sistemas vy
Tecnologias de la Informaciéon vy las Comunicaciones, pemitiendo
una mayor capacidad de adaptacién a los cambics y teniendo
en cuenta la reutilizaciédn en la medida de lo posible.

- Facilitar Il comunicacidn y entendimiente entre los  distintos
participantes en la produccidn de software d lo largo del cicle de
vida del proyecto, teniendo en  cuenta su papel vy
responsabilidad, asi como las necesidades de todos v cada uno
de ellos.

- Facilitar la operacién, mantenimiento vy uso de los productos
software obtenidos.

La eplicaciéon préctica de la metodologia MEIRICA, en este case
unicamente su fase PSI en el entormo de la unidad de Fomento vy
Urbanisme de una Corporacidn Local, ha permitide comprobar su
viabilidad en proyectos pard la implantacién de tecnelogias puntudles.

A pesar de estar orientada al desarrollo de Sistemas de Informacién
en la organizacidn, su emplec no ha estadoe exento de contranedades v
dificulfades. Aungue se frate de una metodeologic nomalizada,
gdceptada y difundida en entornos organizatives, no escapa o ld
presencia de deficiencias o aspectos negatives. gue no hacen sine
confundiry dificultar el tfrabajo o los responsables de su aplicacidn. Todo
ello lleva a sufriruna notable ralentizacidn del proyecto global.

En este capiiule se detallan, en primer lugar, las confroversics
encontradas durante o aplicacién de la fase Pl de esta metedologia
a andlisis de un procedimiento administrative {Licencia de obras
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mayores] de una Corporacién Local con el objetive de emprender o
implantacidn de un sistema automatizadoe de flujo de frabajo. Bl objetivo
es dar a conecer las dificultades encontradas en este proyecto
concreto, 1o que ha levado o proponer, en segundo lugar, el
establecimiento de  una metodologia  especifica  para  abordar
proyectos de implantacién de este lipo de software.

En primera instancia se pensé en andlizar lo fose PSI de MEIRICA vy
proponer ung fase alternativa adaptada a las necesidades recles de
este fipo de proyectos, pero el die nvel de estucturacién de las
aclividades y tareas, asi como la rigidez gue caracteriza esta
metodologia, dieron pie o plantear la creacién de una metodologia
completa qgue diera soporte a proyectos de implantacidn de sistemas
de agutoematizacién de flujo de trabajo en entornes de cudlguier tipe.,
pues se basa en proponer, o fravés de su diferentes fases y actividades,
recomendaciones genercles totamente adaoptables o cudlgquier
necesidad y marco de trabgjo.
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2. DEFICIENCIAS ESPECIFICAS DE LA FASE PSI DE METRICA.

Rigidez en la estructuracion. Como antfes se ha mencionado, se percibe
un alfe nivel de estructuracién, y por tanto de ngidez, en el desarrcllo e
las actividades v fareas gue componen ld metodologia. Se especifica
cudles deben ser los productos de enfrada de cada tarea, los gue
constituyen su salida, las técnicas que dan soporte o la tarea, asi como
los participantes implicados en su realizacidn, lo gue en conjunto deja
poce lugar a lg improvisacidn, o lg aporfacién de nuevas ideas vy
planteamientos, v o lg adapltacién de las fareags o esgs nuevas
propuestas. Esto contrasta con el hecho de gue en tareas concretas el
desarrcllo se deja a crteric del usuario, sobre todo en lo que se refiere ¢
gréficos © diggramas explicatives; es decir, ofrece mds libertad en
cuagnto o realizaciédn. En su lugar, serfa conveniente establecer
aclividades y tareas desde un punto de vista mds genérico, sin ser tan
concretas vy especificativas en cuanto o técnicas, heramientas ©
usuares, lo gue incrementaria su adaptabiidad a diferentes situaciones
y entornes, asi como la capacidad de comprensidn de su contenido.

Desvinculacién con los integrantes de la erganizacién. METRICA do I
sensacion de gue estd orientada o su aplicacién por grupos giencs o la
organizacion objeto de andlisis, ya gue en las especificaciones iniciales
de la fase PSI {2.2) se reqguiere el perfil profesional de fos miembros
implicados, lo gue constituye una desvinculacién con los miembres de
la organizacién. 3 en redidad es s, debera establecer unas
recomendaciones en cuanfo d la configuracién del equipo gue va d
aplicar la metoddogia, concretando la formacién gue deben tener y
las acciones gue fendrdn a su cargoe, no limitarse Onicamente a solicitar
su perfil profesional.

Nula implicacion del equipo en el inicio del proyecto. Las actividades
inicicles de la fase PSI de METRICA {1.1 v 1.2) hacen referencia a fijar las
necesidades vy objefivos del proyvecto. Una vez gue se  han
cumplimentado estas actividades, es cuando g metodologia requiere
la formacidn del equipo de responsables del proyecto {1.3). lo gue no
parece totalmente adecuado. Bl equipo debe definirre, formarse, dl
comienzo del proyecto, precisamente tras tomar la decisidn de gue
debe de llevarse o cabo el desarrelle del sistema de infermacidn. Una
vez configurade el equipo. es cuande se emprenden fodas los
aclividades de la meledelogia, pues de esta forma sus miembroes
infervienen en todas ellas, sean del nivel de importancia gue sean.
Tampoco se especifica en g metodelogia qguiénes v bajo gué
circunstancias se elige el equipe:; es decir, no s& menciona si se forma
mediante un mandato directo del principal responsable de o
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organizacién o ung comisién especifica. ni gué criterics se siguen para
su seleccidn.

Dispersién de las actividades de configuracién del proceso. METRICA no
estd claramente orientada o los proceses, sine d la sistematizacién de
las actividades del ciclo de vida del software para el desarrollo de
sistemas de informacién, tal y como rezan sus objetivos. Ademds,
propone gue sus resultados pueden ser vdlidos para llevar o cabo
acciones de reingenierfa de procesos. En este caso, deberia agrupar
aguellas actividades destinadas o plasmar g configuracidon de los
procesos de lg organizacion parg mantener la consistencia de su
andlisis, ya gue éstas aparecen clgo dispersas. La actividad 1.2 se
empled para analizar la documentacién y el organigrama de miembros
de la unidad administrativa generadora, mientras gue la 4.1 refleja el
modelo de proceso: es dechr, el diagrama de las actlividades que 1o
componen, pere eso si, de forma Unicamente gréfica, ya qgue entre las
salidas de la actividad no se menciona descripcidn alguna de las
aclividades, pues esto se desarrolla en la tarea 2.1, como parte de |d
especificacién del dmbito y dcance del proceso. Esto viene «
demostrar la dispersion entfre tarecs afines o un mismo objetive, en este
casola descripcidn completa de la configuracién del proceso.

Ausencia de objetivos del proceso analizado. Durante |a fase se hace
un uso continue de los objelivos del PSL Pero no se hace mencidn
clguna de los cbhjelives concretos del proceso analizado. La tarea 1.2
describe los objetivos propios del PSI; es decir, del proyecto global, vy se
ha utlizado para el andlisis de la documentacidn del proceso y del
organigrama de participantes de 1o unidad administrativa que o
genera. La tarea 2.1 describe el édmbitle y dlcance del proceso
andlizado, empleada para desarrollar el contenide de las actlividades
que lo infegran y los objetivos de la unidad administrativa. La tarea 4.1.
describe sus actlividades y conexiones mediante un diagrama  del
modelo de procesos, sin reflejar cudles son les objetives gque este
procese debe cumplir. En sintesis, en la estruciura de la metodelogia
dpdrecen diversas actividades concernientes o la configuracién del
proceso, pere ninguna en concreto estd destinada o fijar sus objefives,
cuando se trata de un date de notable importancia, pues o
implantacidn de la tecnologia de flujo de trabajo puede modificar esos
objetivos e incluso potenciarios generando otros nuevos.

Insuficientes reuniones para debatir los resultados. Lo fase PSI de
METRICA deberfa estar dividida a su vez en ofras subfases © bien
configurar ung sere de fases independientes pero relacionadas por su
contenido, pues resulta bastante extensa en cuanto o desarrcllo. La
muestra se encuentra en que tan sele dl findlizar esta fase es cuando los
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miembros del equipoe de trabgjo se reunen pdra evaluar y dpreobar o
propuesta del Plan de Sistemas de Informacidn realizado. Lo mds
conveniente seria que, tras cada conjunto de actividades vinculadaos
por objetives {por ejemple. andlisis del proceso, diseho del nuevo
proceso, etc.), se llevase a cabo una reunidn del equipe de trabajo
para aprobar los resultados obtenidos. De esta forma se consigue un
seguimiente mdas eficiente de las actividades emprendidas vy un mayor
confrol en los resultados. Ademds, no hace mencién de las posibles
modificaciones gue pueden producirse tras debalir el equipe el plan, las
cuales pueden reguerr retomar clgunas actividades para adaptar el
plan hasta obtener un resultadoe satisfactorico vy consensuado.  Es
importante establecer fases no muy extensas de actividades afines y
celebrar reuniones para evaluar esos resultados, especificando  las
aclividades gue debe retomar el equipo de trabajo en el caso de gue
deban redlizarse modificaciones para adaptar esos resultados a las
necesidades reales del proceso.
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3. MISAFTEC: METODOLOGIA DE IMPLANTACION DE SISTEMAS DE
AUTOMATIZACION DE FLUJO DE TRABAJO EN ENTORNOS CORPORATIVOS.

la aplicacién de lo mefodologic MEIRICA a lo implantacién de
sistemas de automatizaciédn de flujo de trabgjo puede generar
preblemas, ya que, a diferencia de esta tecnologia, no estd crientada o
los procesos. En la seccidn anterior se han presentado los inconvenientes
encontrados fras llevar a cabo el andlids real de un proceso gue fiene
lugar en el entorne de la Administracidn Local o, como se denoming en
este contexto, expediente administrativo.

Tedo ello, lleva o plantear el desarrclle de una metodologia
especifica para  proyectos de  implantacién  de  sistemas de
automatizacién de flujo de trabgje que solventase o cubriese las
deficiencias apreciadas en METRICA para tal objetivo.

la metodelogia propuesta es una  version  adaptada de  ld
presentada por Weske ef ol [WES, 2000] para el desarclo de
aplicaciones de flujo de trabajo {Figura 5.1), la cuadl no se caracteriza
precisamente por su alto nivel de estructuracidn y especificidad en sus
fases vy actividades., Su verdadera eficacia vy ulilidad reside en su
adaptabilidad v flexibilidad o cualguier entomo y objetivo. Se centra en
los proceses, en sy mejora mediante la implantacién de sistemas de
automatizacién de flujo de trabgjo.

Se compone de las siguientes fases: Estudio (Survey), Diseno (Design).
Seleccién de sistema (Systern selection], Implantacién {implernentation],
Test (Test] vy fase Operativa (Operational fase). Bl contenido de estas
fases no son actividades en el senfido estricto; es decir, no se basan en
presentar uno o une les pases gue guien |a dplica debe realizar, con sus
recurses correspondientes vy en el momento precise, sing gue ofrece
para cada aclividad una serie de recomendaciones al respecto. De
esta forma, al afrontar cada una de tales actividades, el responsable de
la metodologia puede adaptar esa informacidn o las necesidades del
proyecto en gue estd inmerso.

El motivo de emplear el trabajo de Weske [WES, 2001] en exclusiva se
debe a que, tras consultar las principales fuentes de informacidn, tanto
en formate papel come electrdnico, ha resultade ser el Unico gue
aborda con rgor el tema de propeoner una metodologia especifica
para estas aplicaciones. Bl resto de las gue se localizaron, © son
demasiado generales en su fratamiento [AVE 2002], o bien estdn
creqdas para aplicarse en proyectos concreftos [MEN, 2002]. Como
puede gapreciare, v dl igudgl gue con el resto de contenidos
relacionados con los sistemas de automatizacidn de flujo de trabajoe, los
recursos documentales disponibles son pocoes, v los existentes no fratan
con profundidad los contenidos.
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La metodologia que se propone como heramienta para proyectos
especificos de implantaciéon  de sistemas de avtomatizacién de flujo de
trabgjo (Figura 5.2) se compone de siete fases, gue a su vez contienen
ung sene de actividades, algunas de las cuales se articulan en fareas. La
razén de incluir el concepto de tarea radica en el hecho de gue una
vez realizadas en conjunto, conforman la actividad de la gue forman
parte. Las fases son las siguientes: Estudio vy andlisis, Diseno, Seleccidn,
Implantacién, Simulacidn, Activacidn, y Mantenimiento.

ESTUDIO Y .
ANALISIS i
Survey Flase '
v !
i :
— DISENO -
Besign
I Phase +
._U SELECCION

Sysiem
Selection ) +

~— Implemeniation

IMPLANTACION | -

v

-

Ll
|
|
1

]_[ SIMULACION | |—-
— Test Phase *
--4| ACTIVACION |}--

Operationol +
Fhiase

Lo

o

MANTENIMIENTO

T
1
1
i

Figura 5.1. Metodologia para el desarrollo - Figura 5.2, Metodologio propuesta para la
de aplicaciones de flujo de frakajo. implantacidn de sistermas de
Fuenfe: Weske et al., 2001. autornatizacion de flujo de trabajo.

Existen variaciones respecto o la mefodologia presentada por Weske
[WES. 2001]. La primerg es la aplicaciédn de los flujos de realimentacién
entre las fases. Dependiendo de las especificaciones vy necesidades de
cada una de ellas se han establecide nueves flujes © bien se han
modificado les inicicimente fijadoes por Weske. En el desarrollo de cada
una de las fases se explican los objetivos de estos flujos de
reclimentacién entre fases. La segunda variacion es la introduccidn de

ofras fases, come lg de Smulacidn y la de Mantenimiento. En g
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metodologic de Weske, la fase de Test incluia las acciones de Test de
campo {configuracidn del escenario de la simulacidn, definicidn de
objelives, etc.] v la Simuocidn en loboratorio (demestracién de o
gjecucion simulada de la aplicacién). Agqul se ha optado por configurar
esta fase Onicamente como simulacidn, en la gue se engleoba el
establecimiento de objelives, la simulacién v la revision de g fase, parg
asi generclizar los propésitos de la misma, ya gue précticamente los
objelives de ambas gcciones son andlogos.

Por otro lade, la fase de Mantenimiente estd destinada a las acciones
de revision continua del sistema y o la supervision y evaluacion de los
planes de formacidn de uvsuarios sobre el conocimiento, manegjo vy
gestién del sistema. En las metodologias consultadas ne se aprecia la
inclusién de una fase especifica para la formacidn del personal de la
organizacién. Tan solo dedican alguna actividad concreta o tal fin. En
la metodologia de Weske, esta actividad se encuentra en el Test de
campo de la fase de Test [WES. 2001]. mientras que en METRICA se hace
mencién a los planes de formacién, de manera supericial, en g
actividad 8.1 Definicidn de proyectos o realizar [MET, 2001], cungue es
cierto gue incluye especificacicnes para el mantenimiento del nuevo
sistema.

La Figura 5.3 muesira la simbologia empleada en el desarollo de |d
metodologia. Un rectédngulo doble blanco representa cada una de las
fases. Otro de color gris se ufiliza para las actividades gue la componen,
mientras que un rectangulo simple blanco se empled para representar
las tareas gue implica una actividad concreta; es decir, gué acciones
deben redlizare para dar la actividad por teminada. Las flechas
simbolizan los flujos entre las actividades de la fase. Las flechas con
Iineas discontinugs estédn asociadas o los flujos de realimentacidn entre
fases, o lo gue es lo mismo, los vinculos gue existen entre ellas. ¥ por
altime, las flechas mds gruesas representan la dindmica entre las fases
de la metodologia.

Fase —— Flujo de actividad
Actividad 0 ======- * Flujo de realimentacion
Tareas implicadas — Flujo de fases

Figura 5.3. Simbologia empleada en la metodologia.
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3.1. Fase 1: Estudio vy andlisis del entomo de trabajo.

Esta fase constituye el primer paso en el proyecto de implantacién de
un sistema de automatizaciédn de flujo de trabajo en el seno de la
organizacién, institucidn, corperacidn, eftc. La Figura 5.4 representa o
estructura de actividades de la fase. Se plantean dos objelivos
principales: uno de cardcter generalista y ofro mds concreto, especifico.
que serd el punto de partida para establecer el entorne de frabajo
sobre el gue se centran las fases y, por tanto, las actividades gue
integran la metodologia de implantacidn.

Reunion de
directivos

v

Configuracion
equipo trabajo

v

h J h 4
Organzacion Catalogo MNorm as
actuaciones objetivos actuacion
I % I
Informacion Modelo de Modelode |Documentacion
entorno trabajo proceEs0s organizacin Informacion
Andlisis de
i i informacion
: |
1
; ¥ ¥
i Seleccion Metodo Métodos Planificacion | Seleccion
1 | proceso rmodelado recogida inf. toma datos personal
i
H I I
' ¥
1
1
, Canfiguracian Modelo de Modelo de Documentacion P
! ' proceso procesos organizackin Informacion
b
1 ! ¢
1 1
o
:_ [ Revision
proyecto
I+
piseho (-

Figura 5.4. Fase de Estudio v Andlisis del entorno de tralzajo.
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-  Objetive general: recopilar informacidn acerca del marco en el
gue desarola su frabdjo o organizacidén; es decir, gué
aclividades realiza, los procesos que las englaban, su estructura,
soporte documental de las actividades, etc.

- Objetive concreto: detallar el procese sobre el gue se va d
centrar el estudio v o gue se le aplicard el sistema de
avtomatizacidn de flujo de trabgjo {(SAFT). para lo cual ha de
establecerse un modelo del proceso en curse; es decir, und
represenfacion  de los procesos gue se estdn  egjecutando
actuglimente en la crganizacidn, describiendo sus cardcteristicas y
glementos de que constan.

A continuacidn se describen las aclividades gue componen esta
fase:

3.1.1. Reunién de directivos.

A pesar de gue la gran mayoria de metodologias referentes o la
implantacién  de  soffware  omiten  una  actividad bajo  esta
denomingcién, es cbhyvio pensar gue todo provecto que se lleva o cabo
en el seno de una organizacidn se inicia o instancias de los principales
responsables o implicados en su desarrcllo. Esto quiere decir que el inicio
no se establece con el andlisis de la informacién o con g creacidn del
equipo de trabgjo, sine con la reunién de und serie de responsables de
o organizacidn gue son los gue deciden acerca de la viabilidad o©
pertinencia de llevar o cabo la misién de implantar, en este caso, un
sistema de avtomatizacion de flujo de trabgjo. En sintesis, toda accidn
de implantacién en lg organizacidn comienza con la dprobacién del
provecto porlos responsables o directives competentes.

Es conveniente que o estas reuniones o juntas csistan tanto los
prncipales direclives de la organizacién como los responsables de las
dreas tecnolégicas y sociales de la misma, con el fin de andlizar la
situaciédn v las necesidades de infraestructura, sl como & impacto e
influencia qgue puede ocasionar el proyecto en los miembros de o
organizacién.

3.1.2. Configuracion del equipo de trabajo.

Si se adopta la decisidn de abordar el proyecto de implantacion, o
siguiente accién légica es establecer los miembros que infegran el
equipo de trabgjo responsable de llevar a cabo la mefodologia. Es
conveniente gue entre los miembros  se  encuentre  persongl
especidlizado en las siguientes dregs:
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- Tecnologia. Bl proyecto tiene un eminente cardcter tecnoldgico,
por lo que el personal ha de estar familiarizadoe con terminclogia
técnica, utilizacién de herramientas informdticas, instalacidn de
software, etc. Este persenal estard al carge de la mayer parte de
las fases del proyecto de implantacién.

- Documentacidén. E: verdaderamente importante contar con
persondl gue sed capaz de seleccionar, localizar vy buscar de
forma  eficiente los contenidos que se requieran en cadd
momenic de la metoedologia, cuando sus actividades asl o
requieran, fambién plasmar en seoporfe documental tode el
procedimiento que se redliza, para gue la informacién que se
genere sed de ulilidad a lg hora de afrontar futuros proyectos.
Ademds se ocupan de estudiar y evaluar el impactoe de la nueva
tecnologic en el entomo de la organizacion.

- Estadistica. Es necesario contar con persondl gue sea capoz de
responsabilizarse de organizar, en conuncién con el resto del
equipo, los métodos de recopilacidn de informacidn {entrevistas,
encuestas, etc.)

- Coordinacion. Tendrédn o su cargo la celebracidon de reuniones
para poner en comon la informacién obtenida v efectuar las
revisiones de lg misma, asl comoe para organizar los miembros del
propio eguipe de trabajo en su misidén vy de la organizacidn o la
hora de requerir su colaboracidn en el proyecto.

En muchas ocasicnes, contar con este lipe de personal especializado
estard en funcién de la envergadura de la propia organizacién. Si por
dimensiones © por nimere de miembros no es posible establecer un
grupe de trabajo de estas caracteristicas pueden optarse por las
opciones de configuraro entre el personal gue presente destrezas o
cudlidades afines a estos grupos © bien encomendar el proyecto o un
grupo extemo perteneciente a empresas dedicadas expresamente o |d
implantacidn de software.

En cudlguier caso, los grupes establecides no dejan de ser und
recomendacién, por lo gue g organizacidon gue haga use de o
metodologia de implantacién puede optar con configurar su propio
equipo de trabajo segon las directrices gue considere mdas oportunas.

3.1.3. Orgonizacion de los actuociones.

Una de lgs primeras fareas encomendadas o eguipo de frabgjo
constituye la confeccidn del calendario de actividades gue se llevardn
o cabo d lo large de lg metodologia, en el que se especifican los
miembros del equipo que intervienen en cada una de ellas vy con gué
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recursos cuenta para tal fin. Deben de establecerse cdemds unas
fechas de inicic v finalizacién de la metodeologia, ya gue siempre es
valioso contar con una planificacion de las actuaciones del equipo.

3.1.4. Catdlogo de objetivos.

Se crea un catdlogo con los objelivos gue el equipoe de trabgjo se
plantea alcanzar con el desarolle de la metodologia, especificando su
ambito {general, en el contexto de o organizacidn, o especifico, sobre
un aspecto concreto), descripeidn, codificacidn {para una mejor
localizacién y gdcceso o sus confenides), efc. Estos objetlives sirven ol
eqguipo de trabajo como gula pard sus actuaciones y como método de
comparacién de los resultadoes obtenidos para verficar su grado de
cumplimiento.

3.1.5. Normas de actuacion.

Emprender una accidn implica redlizarna mediante un deferminado
procedimiento. Este procedimiento debe de ser formalizado para
establecer un entorne homogéneo de actuaciones en o referente al
cumplimiento de las fases de lo metodolegia. Ha de configurarse un
catdloge de normos de actuacidon: es decir un manual de
procedimiento. No se trata de establecer una guia de pasos obligados,
sino de preveer las posibles situaciones gue pueden producirse durante
el desarollo de la metodologia v la forma en gue han de afrontarse,
describiendo, en la medida de o posible y con un nivel de prefundidad
que debe especificar el equipe de frabgjo, 1o situacion, las causas gue
pueden criginara, sus consecuencias y el procedimiento o seguir ante
ese hecho. De esta forma, se garantiza que los miembres del equipe de
trabgjo seguirdn un Método comun de procedimiento, evitando asi |a
existencia de fisuras e incoherencias en las actuaciones.

3.1.6. Informacidn sobre el entorno de trabuajo.

F equipo de trabgjo comienza la tarea de recopilar informacion, en
prmer lugar. scbre el entorne en el gue desamollg sus actividades o
organizacién obhjeto de estudio. Esta informacidn se desglosa en las
siguientes acciones:

- Modelo de procesos: se estudian, definen y describen los procesos
gue desarclla g organizacidn, detallando  sus  actividades
infegrantes, con lo gue se conforma un medelo de proceso pard
cada uno de los gue fienen lugar en la organizacion, De esta
forma. se conoce el marco de frabgjo en el que opera la enfidad.
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- Modelo de organizacién: se representa y describe 1o estructura
organizativa; es decir, el organigrama, en el gue deben aparecer
todes los departamentos, dreds © negociados de la organizacidn,
junto con su propia estructura de empleados © roles, en funcién
de su configuracion,

- Modelo de documentacidn/inforracidn: con esta accidn se
define toda la serie de documentos que se emplean como
soporte de las actividades de |la organizacidn. Bl nivel de
profundidad empleado queda o criterio del equipo de trabgjo. B
objetive es hacer constar  los  objetos documentales
{ndependientemente del soporte] gue actdan en las aclividades
gue conforman los proceses. También se puede establecer el
modelo de datos implicade en los procesos mediante un
diggrama  entidad-relacién, entre otos métodos  de
representacion.

Al ser el obhjelive la recopilacidn de informacidn de cardicter general
sobre el entomo de trabgjo de la organizacidn, el eguipo puede servirse
de informes, estudios, proyectos, etc., redlizados con anterondad en |a
organizacién y gue contengan informacién sobre sus proceses. De
cucliquier forma, la fuente de informacidn principal la constituyen los
principales responsables de cada proceso, © en su case, de cadd
deparfamento, drea o seccidn.

3.1.7. Andlisis de la informacién.

B equipe de trabajoe andliza, desde un punte de vista general, |d
informacién recabada scbre el conunto de los proceses de I
organizacién. De esta forma, dl conccer el funciohamienteo,
caracteristicas vy elementos constituyentes de los procesos gue
conforman la actividad de la organizacidén, se estd en dispesiciédn de
proponer aguél proceso gue requiere de la aplicacién de un sistema de
automatizacién de flujo de trabajo pard llevar a cabo una gestidn mds
eficiente y dindmica del mismo {aungue también pueden ser varos
procesos los gue reguieran de su ullizacion, para lo cuadl han de
establecerse ofros grupos de frabaojo paralelos, © bien esperar a I
finalizacidn del proyecto en curso para abordar el siguiente).

B siguiente conjunto de actividades puede efectuarse de forma
paralela, dedicando persondl del eguipo a cada und de ellas, ¢ fin de
agilizar el procedimiento.
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3.1.8. Seleccitn del proceso.

Tras el andilisis de la informacidn sobre el conjunto de los procesos gue
desarrolla g organizacidn, el equipe de frabgjo selecciona aguél
proceso candidate o gestionarse mediante g implantacién de un
sistema de automatizacidn de flujo de trabgjo. Para ello, se formaliza
documentamente esta eleccidn, seleccionandoe ademds el método
gue se empleard para modelizar o representar gréficamente el proceso
en cuestién (UML, lengugje libre, etc.]. De esta forma, v gracias d la
simbologia perfinente, se pueden identificar los elementos del proceso
de ung manerg mds sencilla.

Deben de reflejarse ademds, las deficiencias o limitaciones gue
presenta el proceso seleccicnado y gue serdn cublerfas con I
aplicacidn del sistema de flujo de trabajo. También han de fijarse los
requisitos de implantacidn del proceso referentes o infraestructura
tecnolégica, recursos humanos, etc.

3.1.9. Seleccion del personal para obtener informacién.

B conoccimiento de la organizacidn reside tanto en los documentos
come en sus miembros, de modo gue debe de levare o cabo ung
seleccidn cludadosa de todo aguél miembro que, por las funciones gue
desarrolla su ubicacién en el organigrama de o organizaciéon, |Id
experiencia en sus comelidos, responsabilidades, © por su propid
iImplicacién en el proceso, puedda proporcionar informacién Ot para el
proyecto de implantacién. Los datos requericdos pueden versar sobre el
grado de conocimiento del proceso, satisfaccidn con el procedimiento
actual, mejoras o recomendaciones dl respecto, etc.

Han de establecerse una sere de métodoes de recopilacién de
informacidn, fales como: reuniones, enfrevistas personales, cuestionarnos
o formularios, etc. S0 confeccidn debe de seguir ungs pautas de
nermalizacion; es decir, el procedimiente de recogida de dates debe
ser homogéneo para cada uno de los métodos seleccionadoes, en el
fonde y en la forma, con el fin de evilar que, por gjemple, en un
formularne a dos personas con las mismas funciones se les hagan
cuestiones dicmetralmente cpuestas.

La recogida de datos enfre el personal de la organizacién debe ser
planificada de antemane para que, dl confar con un calendano previo
donde se especifique cudndo y a quién se reguiere informacién y bajo
qué métode determinado, se agilice el proceso de obtencién de
informacidny ésta se incorpore a conjunto del proyecto.
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3.1.10. Configuracidn del proceso en curso.

Una vez seleccionado el proceso sobre el gue se va d centrar o
metodologia de implantacidn se procede a su andlisis exhaustivo, para
lo cual se define el proceso y se describen sus caracteristicas de
configuracion.

Se establece el mapa de sus actividades, con su definicién vy
descripcidn, asl comoe de las conexiones entre ellas, lo gue con ayudd
de la simbologia del método de modelizacidn preestablecido, da lugar
dl modelo de proceso.

Se crea un organigrama en el gue se detfallan los miembros de |a
organizacién  que  participan  en  las  actlividades  del  proceso
seleccionado, asi como sus departamentos, dreas o negociados, y sus
funcicnes o roes, todo ello dependiende de la configuracion del
proceso; es decir, de qué es lo que se ha acsignadoe previamente o cada
una de las actividades.

Por Ulfimo se establece el modelo de informacidn o modelo de datos
que compone el proceso, asl como el conjunte de documentos gue
siven de soporte a sus actividades, con su definicién y descripcién, parg
asi tener constancia de la informacidn con la gque cuenfan los
parficipantes del proceso para el desempeno de sus funciones, ya sed
come documentos de enfrada o salida de la actividad.

Con toda lg informacidn anterior se configura la version completa del
procese en curse, en el gue se infegra el mapa de actividades que lo
conforman junfo con los usuaros © roles gue las desempenan y los
documentos o informacidn que les sirvve de soporte. Bl resultade es una
versién normalizada del proceso sobre el gue se aplicard el sistema de
flujo de trabagjo.

3.1.11. Revisién del proyecto.

La versidén completa del procese en curso es andizada por los
miembros del equipo de trabajo para proceder o su discusidn, con el fin
de eliminar las iInconsistencias © deficiencias que presenta. Si el proceso
se aprueba se inicia la siguiente fase (Diseno). En el caso contrario,
puede refomarse la actividad de Configuracion del proceso en clurso
para modificar aguellos aspectos gue no sean considerados validos y
gque provocan lg retencidén en la fase, y crear asi una nueva versién del
proceso. Si el equipo de trabajo, tras deliberacidn, considera oportune
hacer unag nueva seleccidn de proceso, porgue el actual no cumple sus
expectativas © simplemente no consigue la aprobacién de  sus
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miembros. puede volver a la actividad de Andiisis de o informacidn
para iniciar la nueva eleccién.

3.2. Fase 2: Diseno del nuevo proceso.

Esta fose pretende optimizar el proceso seleccionado vy
confeccionar un modelo de proceso bajo los pardmetros de un flujo de
frabgje; esto es, disenar el flujograma complete del nueve procesoe
implantar. Por elle, el resultado de la fase anterior sirve de enfrada
esta fase de diseno. Lo informacidn obtenida acerca del proceso
seleccionado es ulilizada para establecer el diseno del proceso yd
oplimizado, con su mapa de actividades, organigrama de recursos
humanos y el modelo de datos o conjunto documental que sirve de
soporte a las actividades. Paralelamente se lleva o cabo la definicién
de la infraestructura tecnoldgica que se emplea en el desarrcllo del
proceso, junte con la descrpeidn de las aplicaciones implicadas.

Una ver aprobada y aceptada la sitvacidn se procede a elaborar el
flujograma completo del proceso, al gue se le aplican los pardmetros
pertinentes sobre seguridad, ejecucidn, revisiones, efc. La Figura 5.5
llustra el conjunto de actividades que componen esta fase.

3.2.1. Configuracion del proceso en curso.

Lla primera actlividad consiste en elaborar el modele de proceso
optimizadeo; es decir, el modelo mejorade gue serd implantadeo. Parga
ello se realiza la modelizacién del proceso bajo el método seleccionado
previcmente, con lo gue se configura el mapa de actividades del
proceso y sus conexiones.

A continuacién se establece el modelo del organigrama con las
entidades implicadas en tales actividades, ya sean personags, roles,
departamentos, etc. Se finaliza con el modelo de datos del proceso, v/o
con la definicién del conjunto de documentos gue constituyen el
soporte del mismo, para asi contar con toda la infomacién referente al
proceso oplimizado (actividades-usuanos-documentos/datos).

3.2.2. Configuracion tecnoldgico.

Lo informaciéon anferor se complementa con la concemiente
conjunto de recursos tecnoldgicos con gue cuenta la organizacidn pard
cumplimentar las actlividades del proceso optimizado. Han de definirse
todos los compeonentes de o infroestuctura tecneoldgica de o
organizacién gue interviene en el desarrollo del proceso, incluyendo |a
descripcidn  de las  aplicaciones  informdticas, su denominacidn,
caracteristicas y utilidad o la gue se destina.
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Figura 5. Fase de Disefio del nuevo proceso.,
3.2.3. Revision del proceso.

B modelo de proceso es analizade y discutido por los miembros del
equipo de trabgjo para comprobar su viabilidad. En el caso de gue
exista consenso se procede a realizar lg siguiente actividad de la fase.
En case contrano se vuelve d retomar la actividad Modelo de proceso
para solventar las deficiencias e inconsistencias gue  presente o
informacidn chtenida.

3.2.4. Revision tecnologico.

B equipc de frabgje. o los miembros asignados, se encargan de
efectuar el andlisis vy discursion de la informacién referente al modelo
tecnoldgico definide para el proceso. Al iguadl gue en la aclividad
anferior, si existe consenso vy se ccepta la silvacidn se procede o
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continuar con o fase. BEn caso contrarno se refoma g actividod Modeio
tecnoldgico vy se cubren los posibles fallos encontrados.

3.2.5. Configuracién del flujogramo.

B equipo de frabgjo cuenta con la informacidn sobre el modelo del
proceso ya optimizado y con el conjunto de recursos o aplicar durante
su - ejecucion. De esta forma estd en disposicidn de configurar el
flujograma, mediante la seleccidn del método de moedelizaciédn del fluje
de trabajo. gue puede ser el mismo empleado en la modelizacidn del
proceso optimizado o bien un métode diferente {(nomMmalizado o de libre
eleccidn).

Se establecen los pardmetros gue van o regir la gestion del nuevo
proceso, en materna de:

- segunidad {control de pricndades, control de gcceses, copids de
seguridad, efc.);

- ejecucidn de actividades {especificaciones sobre lda reasignacion,
plazos de ejecucidn permitidos);

- niveles de carga de frabajo posibles, efc.;

- lipe de seguimiento durante la ejecucidn del proceso {activo ©
pasivo);

- vy ofros aspectos gue el equipo de trabajo considere oportunoe
incluir.

3.2.6. Flujogramo del nuevo proceso.

Se disena, o fravés de g ulilizacidn de 1o informacidn oblenida
durante el desarcllo de la fase anteror v la que estd en curso, el flujo de
frabgjo correspondiente al proceso seleccionado, en el gue se detallan
las actividades de inicio v finalizacidn del flujo, las integrantes de éste,
sus parficipantes, informacidn de soporte v los recursos gue emplean
para su ejecucién.

3.2.7. Revision del nuevo proceso.

B equipc de trabgjo, ung vez finalizade e diseno del flujograma,
procede a su andlisis y discusién con el objetivo de encontrar aquellos
aspectos que o Uima hora puedan provocar fallos en la gjecucidn del
proceso. De esta forma se depura finclmente el flujo del proceso vy éste
queda preparado pard su traslado ol médulo de definicidn del sistema
de avtomatizacién de flujo de trabajo gue el equipo seleccione como
sistema idedl para la implantacién y gestién del nuevo proceso. Bn el
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caso de gue el eguipe rechace alguno de los aspectos gue constituyen
el flujograma, puede retomarse la Configuracidn del fliljograma, o bien,
sl es necesario, retomar a la fase de Estudio v andiisis del entorne de
trabgjo para abordar de nuevo las actividades gue proceda.

3.3. Fase 3: Seleccion del sistema de flujo de trabajo.

La findlidad de esta fase consiste en la seleccidn del sistema de
automatizacion de flujo de trabajo adecuado para la automatizacion
del flujograma del nueve proceso. Previomente hay que sondear el
mercadoe de este tipe de tecnologia v emprender ung primerd
seleccidn de sistemas, del que saldrd el idednec parg la organizacién.
La Figura 5.6 muestra el desarrcllo de la fase.

DISENO
| |
|
Seleccion Andlisis
-P criterios memrado - -:
v v ’
1
1
] Revisian Definicion - !
criterios l sistemas
Pre-seleccian

- par criterios

v

Anzglisis e
impacto

v

—————————————— Fevision b ——

v

IMPLANTACION

Figura 5.&. Fase de Seleccion delsisterna de flujo de trakajo.
3.3.1. Seleccibén de criterios.

Existe una diversa tipologia de sistemas de flujo de tfrabagjo: erientados
al tecnologia web, basados en el correo electrénico, en bases de dates,
flujo de trabgjo administrative, de produccidn, etc. Cada uno de los
sistemas comercidlizados presenta ungs prestaciones, caracteristicas,
etc.. diferentes a los gue pertenecen o ofra tipologia, por lo gue Id
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organizacidén gue se plantea adguirr un sistema de este tipo debe de
aplicar ung sere de criterios gue faciliten y hagan mds eficiente su
seleccidn. H fin es incorporar a la organizacidn aguélla heramienta gue
mejor se gjuste o las verdaderas necesidades denvadas de la gestidn de
sUs procesos seleccionados.

3.3.2. Analisis del mercodo de sistemuos de flujo de trabgjo.

B equipo de trabgjo efectOa un estudio general de la situacidn actucal
de los sistemas de automatizacién de flujo de trabajo existentes en el
mercado. De esta forma, cuentan con informacidn sobre o fipologia de
sistemas existentes, cudles pertenecen o cada ung de las categorias,
sus funciones, caracteristicas, prestaciones, reguerimientos, costes, etc.
El ohjetive es confeccionar un listado con los posibles candidatos por
nivel de eficiencig, teniendo por supuesto en cuenfa lg inversidon o
reclizar.

3.3.3. Revision de criterios.

B equipo de trabajo se reune para disculir el conjunto de criterios
seleccionado gue va a regr el proceso de seleccidn de sistemas,
ademds de condicionar la eleccidn de la aplicacidn final. En el caso de
que alguno de los criterios elegidos no cuente con la apreobaciédn de
adgune de los miembros del equipo, se retoma la fase anteror de
Seleccion de crtfernos para confecciondr un nueve documento que
Incluya aguéllos gue se gusten mejor a las necesidades reales de |a
organizacion.

3.3.4. Definicién de sistemas.

Una vez gue el equipe de frabajo ha clanficado v aceptado los
criterios que debe de presentar el sistema de agutomaltizacidn de flujo de
trabajo a aplicar en el proceso optimizado, vy con la ayuda del andlisis
previo del mercado de esta tecnologia, se lleva o cabo una definicidn
previa de |os sistemas candidates; es dedir, selecciong, entre [os sistemas
andlizados, aguélios gue se gjustan al conjunto de cnterios establecides,
a fin de eliminar aplicaciones que verdaderamente no son de valor
para los objetlivos gue se ha planteado la organizacién.

3.3.5. Pre-seleccidn por criterios.

De g lista con los sistemas que presentan los criterios seleccionadoes, el
equipo de trabgjo escoge aquél gue considera mds apropiade pard
aplicar al proceso oplimizado, para proceder, o continugcidn, o su
andlisis de viahilidad.
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3.3.6. Andlisis del producto y de su impocto en lo organizacion.

Tras la eleccién final del producto de flujo de trabgjo se redliza un
andlisis exhaustivo de |las caracteristicas, funcicnes, efe. del mismeo, para
que el equipo de trabgjo cuente con toda la informacidn posible del
sistema. Ademds se puede locdlizar informacion referente a  las
implantaciones que ofras organizaciones hayan efectucdo de este
mismeo sistema, parg comprobar su figbilidad y selvencia en la gestién
de procesos. También debe analizarse e impacto gue el sistemga
ocasiondrd en la organizacién: es decir, la inversidén que implica, los
costes relacionados {personal, infraestructura, etc.), las necesidades de
formaciéon de personal, etc.

3.3.7. Revision.

Teda la informacién obtenida de g actividad anteror le sirve dl
equipo de trabgojo para reunirse vy tratar de decidr sioel sistema
seleccionado cumple los requisitos establecidos por la organizacidn, va
a proporcionar una gestion eficiente de sus procesos vy es viable su
adguisicidn. Si es asi, se procede g su adguisicidn e implantacidn. En el
caso  contfrano, el equipe de frabajo puede retomar aguéliafs
aclividad/es gue considere oportunoe modificar para gue generen |a
informacidon pertinente que les permita seleccionar el sistema mds
adecuado, acorde a las necesidades de los procesos de Id
organizacion. Son las actividades de: Seleccidon de nuevos criterios,
Andiisis del mercado, Definicion de los sisternas de fiujo de frabojo v Pre-
seleccion del sisterna por criferios.

3.4. Fase 4: Implantacion del sistema de flujo de trabaijo.

Esta fase tiene como objetivo albergar fisicamente el sistema de flujo
de trabajo gue se ha adguindo en el enfomo de trabojo de o
organizacién; esto es, en los servidores dedicados a tal fin, mientras gue
los médules orientados d los usuarios se instalan en sus corespondientes
puestos de frabgjo.

Debe de prepararse el entomoe de rabgjo mediante su adecuacién
frente a los pardmetros de configuracién del sistema previcmente
establecidos ¥y gue constituyen sus necesidades reales durante el
proceso de implantaciéon.  Ademds, se instalan las  aplicaciones
informdticas gue sirven de soporte a la gestién del proceso.

Pardlelamente se llevan a cabo las acciones de planificacidn de |a
formacion del personal de la organizacidn en lo referente o la utilizaciéon
del sistema de flujo de trabajo.
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Tras la implantacidn del sistema vy del establecimiento del flujograma
completo del nueve proceso se lleva o cabo la simulacidn o test de o
aplicacidn para verficar su correcto funcionamiento y prevenir los
errores y posibles fallos durante la ejecucidn del proceso. Finalimente se
reclizan los planes de mantenimiento del sistema gue velardn por su
consistencia y eficiencia. La Fgura 5.7 representa el conjunto de
actividades de la fase.
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Figura 5.7. Fase de Implantacidén del Sistema de flujo de trabajo.

3.4.1. Configuracion del entorno.

Es necesario comprobar vy verificar gue el entorno de frabajo en el
gue se desarrolla el proceso se gjusta o los requisitos establecidoes para
Il implantacidn. Bl equipoe de trabajo ha de velar por la adecuacidn de
tal entfomo a las caracteristicas del sistema de automatizacion de flujo
de trabgjo. por lo que debe de contar con los equipes informdéticos
adecuados, convenientemente configurades. La configuracidén  del
entorno incluye la instalacion final de la aplicaciéon de flujo de frabgjo.
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3.4.2. Formacidn.

Paralelamente o la configuracién del entomo de trabajo, el equipoe
debe de planificar las acciones de formacidn gue se van a llevar o
cabo durante o fase final del proyecto y en lo sucesivo. e elaboran los
manuales de usuario, fanto en lo relative al procedimiente gue deben
de seguir durante g gjecucidn del proceso como en lo concemiente ¢
la utilizacidn del conjunto de aplicaciones informdaficas que constituyen
el soporte de las actividades gue lo componen, incluyendo ademds el
manejo del propio sistema de auvtomatizacidn de flujo de trabagjo.
Ademds, se sientan las bases de los planes de evaluacién de o
formacion del personal y en gué plazos se llevardn éstos a témino.

3.4.3. Mantenimiento.

Se confeccionan los planes de mantenimiento del sistema, gue
incluyen los requisitos gque debe seguir el administrador del sistema
durante su labor de supervision del proceso, las pruebas penddicas
reclizar para comprobar la consistencia vy la ausencia de fallos en o
gjecucién, etc.

3.4.4. Instalacion de las aplicaciones.

Se instalan las aplicaciones informdticas de soporte al proceso en el
conjunto de los eguipos informdticos implicados en su definicidn,
gjecucion y supervision; es decir, en aquelles gque intervienen de algunda
forma en su gestidn.

3.4.5. Flujogramo del nuevo proceso.

Una vez se han insfalado el sistema de fluje de trabajo v las
aplicaciones de soporte gue intervienen en el proceso, el equipo de
frabgjo debe de integrar en el mddulo de definicién del sistema: el
flujograma del proceso, gue incluye el conjunto de las actividades con
sUs conexiones 1&gicas; el modelo de organizacién U organigrama de
personal, roles (preferiblemente] o departamentos; vy el modelo de
informacion o conunto de documentos, bien mediante formularios
autematizades o con su formato original, gue censtituyen el soporte
informative de las actividades. De esta forma, el enforne de frabgjo
gueda completamente configurade v preparado o la espera de las
verificaciones oportunas.
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3.4.6. Revision del proyecto.

Todo el trabgjo conceriente o la configuracion del entorno, |d
instalacidn de las aplicaciones vy la integracidn del flujograma al
completo debe ser revisado y discutido por todo el equipo de rabgjo
con el objetivo de comprobar la existencia de posibles incoherencias
vio deficiencias en su planteamiento. En el caso de que se den, el
equipo puede retormar la actividad de Configuracidn del enforno, ©
bien la de Fyjograma del nueve proceso pard solventaras.

B eguipo también ha de revisar los planes establecidos para o
formacidn del persenal, con el fin de completar o modificar aquelles
puntos gue considere necesano hasta obtener un plan de formacién
que cumpla las exigencias que se hayan establecido al respecto.

Igual ocurre con los planes de mantenimiento del sistema. Se revisan
para incluir las posibles puntuadlizaciones © modificar aguellos puntos
gue el equipo cred oportuno.

Sise acepla la sivacidn del proceso, se procede o continuar con I
siguiente fase de Activacion.

3.5. Fase 5: Simulacion.

Antes de alcanzar el modo operativo final del sistema, éste debe de
pasar por una cbligada fase de test o simulacién, para venficar el
corecto funcionamiento del sistema vy de gue no se generan problemas
de compatbilidad o funcionamiento con la configuracién establecida
pard el proceso .

Se establecen los objefivos propuestos vy los planes de pruebas. Tras
efectuar la ejecucidon de g simulacién se andlizan los resulfados y se
revisa |la totalidad de |la fase para, postericmente activar el sistema en
modo redl. Esta fase gueda representada mediante 1o Figura 5.8.

3.5.1. Definicién de objetivos.

En primera instancia han de establecerse la linea de objetivos que se
pretenden cubrir con la redizacién de la simulacidn del sistema
configurado con el nuevo proceso. De esta forma, el equipe de frabgjo
sabe en fodo momento lo gue estd haciendo, por gué vy de gué
manera debe de llevaro o cabo. Asi, s& consigue un enforne de
pruebas homogéneo en el gue cada cual conoce su comelido.
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Figura 5.8. Fase de Simulacidn del proceso.
3.5.2. Plun de pruebuas.

F equipo debe configurar un plan de pruebas referente o o
simulacién del proceso gue cubra los requisitos U objetivos previamente
propuestos. En él se especifican las fechas de inicio vy finalizacién de las
pruebas, los miembres del eguipo gue parficipan en la simulacidn, las
tareas que comprende vy los resulfados previstos.

3.5.3. Ejecucion del test.

Esta actividad consiste en gjecutar en modo de pruebas el sistemg
con el proceso para comprobar sy correcto  funcionamiento. Lo
simulacién puede redlizarse empleandoe el conjunte de recurses
implicades en el funcionamiento real; es decir, con los equipos
informdticos, aplicaciones, vsuarnos y documentos reales, © bien con
una sene de recursos dedicados exclusivamente para el test. Lo
eleccidn gueda o criterio de lo gue el equipo de frabajo considere mds
conveniente para la simulacién.

En el case de gue se opte por emplear todo el conunto de recursos
recles, la ventgja reside en el hecho de gue se estd verficandoe el
funcionamiento del proceso en el mismo entomoe donde posteriormente
se va d ejecutar. La informacidn que genere esta prueba serd de gran
ulilidad para sclventar posibles fallos o deficiencias del sistema. H
inconveniente es la pardlizacién temporal de los equipos ¥y recurses

Y. hetodologio de implantacion de flujos de trabojo autormotizados en entormos i
corporativos.



Sistermns de Automatizacidnde Flup de Trabajo,. Fropuesta de una metodolonio de implontacian.

durante el periode de pruebas, agravada en el caso de gue ocurd
aclgun tipe de problema con el proceso.

Si se opla por emplear eguipos dedicados Unicamente a o
simulacién del procese, la ventaja estd en no entorpecer el frabajo de
guienes intervienen en el proceso, ya gue tras el fest, el proceso es
frasladade o los equipes donde se gecutard en modo real. H
inconveniente es gue en redlidad no se estd comprobando Id
verdadera dimensidn del proceso, ya gue las pruebas se limitan o unoes
determinados recursos de forma aislada.

3.5.4. Andlisis de resultados.

Los resultades oblenidos de la fase de pruebas son analizados por los
miembros del equipe de trabgjo, para compararlos con los chjetivos y
reguisitos propuestos en elinicio de la fase.

3.5.5. Revision del proyecto.

F equipo de trabdgjo se reune finclmente para disculir la viabilidad de
la simulacidn vy decidir si los resultados han sido safisfactorios © bien es
necesario repetirla tras haber efectuado las modificaciones oporfunds.
En este Ultimo case, el equipe puede reformar las fases de diseno vy la de
Implantacidn, si considera conveniente alterar el diseno del sistema, ©
bien infroducir nuevos pardmetros en la implantacién del mismo,
través de una redefinicidén de los objetivos propuestos o modificando los
planes de pruebas. Bl objetiveo es no generar falles en la gjecucidn del
sistema. Cuando esto se produzea, el equipo dlcanza la fase de
Simulocidn del sisterno .

3.6. Fase 6: Operativa - Activacion del sistema.

Tras efectuar una simulacidn del sistema sin errores, la siguiente fase
censiste en la activacidn del sistema en mode real; es decir, situar el
sistema en modo operativo. Parg ello el entorne de frabajo debe
presenfar un alte nivel de estabiidad con el fin de no alterar Ia
gjecucidn real del sistema. Antes de proceder o lg activacién del
sistema, el personal de la organizacién implicade en el proceso debe
ser informado de este hecho. La Figura 5.9 llustra el desarrollo de la fase.

3.4.1. Estabilidad del enforno.

Sila simulacidn se ha llevado o cabo en los equipos redles, ha de
comprobarse gque no ha variado ningun parametro del entorno de
frabgjo desde que finalizd la fase del test. De esta forma, el equipo de
frabgjo se asegura de que el sistema vy los elementos implicados en el
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proceso no se han visto alterades, lo gue garantiza ung ejecucion
astable.

Se verifica gue lgs aplicaciones informdticas estén correctamente
instaladas vy funcionan  adecuadamente, que el conjunto  de
documentos del proceso estd active v accesible, y gue 1os usudrnos o
roles se encuentran operativos v correctamente  asignados o sus
aclividades y recursos.

Siola simulacieon se ha llevade o cabo en egquipes dedicados
expresamente para tal fin, el equipe de frabgo debe asegurare de
gue esta configuracidn se tfraslade a los equipos definitivos, pero
adapténdola al entomo de destino.

En sintesis, se trata de comprobar que fras la simulacién, el sistema
gueda configurado en su entorno definitive v con los parédmetros
establecidos en la fase de implantacién.

SIMULACION

IMPLANTACION * DISENO
Estabilidad

+ entorno ‘I.
| ! e

--------------- Revision F===dm=—————a-

v

Comunicacion
activacion
Activacion

proceso
[ ]

v

MANTENIMIENTO

Figura 5.%. Fase de Activacion del proceso.

3.6.2. Revisi6n.

B equipc de trabajo se reune para debatir sobre o situacién del
entorne de trabajo v asegurarse de gue éste cumple los requisitos
necesarios para llevar a cabo la ejecucidn final del sistema con o
configuraciéon definitiva. Si se presenta algon inconveniente, pueden
refomar las fases de disefio e implantacidon para cubnr las deficiencias
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con las medificaciones oportunas. En el case de qgue se efectden, el
sistema debe de pasar nuevamente por la fase de simulacion para
comprobar su consistencia y funcionamiento.

3.4.32. Comunicocion de la activacion.

B perscnal gue participa en la gestidén del proceso, en cualguiera de
sus fases, debe de serinformado del momento en el que se va a realizar
la activacién real del sistema. con el fin de gue se preparen pard la
misma y locadlicen posibles fallos en su ejecucidn, si se da el case de gue
éstos cconfecen.

3.6.4. Activacion del proceso.

B equipo de trabgjo pone en marcha el proceso mediante el mddulo
de ejecucidon del sistema de automatizacién de flujo de trabgjo
(Workflow Enactment Service], con lo gue se inicia sU secuencia de
aclividades y se pone en marcha la fase de Mantenimiento.

31.7. Fase 7: Mantenimiento.

Esta fase no es propiamente una fase que ha de realizare tras activar
el sistema en modoe redl, sino que constifuye una sere de aclividades
gue deben estar unidas al proceso durante todo su ciclo de vida. H
mantenimiento consiste en la verficacidn de que el proceso y los
aspectos relacionados con su funcicnamiento se hallan bajo las
condiciones adecuadas y previstas. La Figura 5.10 representa o fase de
mantenimiento.
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Figura 5.10. Fase de Manftenimiento del sistema.
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3.7.1. Planificacién de la formacién.

Continuan las labores de formacidn del personal gue participa en el
proceso, emprendidas en la fase de implanfacidn. De la formacién y su
supervision  debe  encargarse  personal competente, que puede
pertenecer o no dl equipo de trabgjo original. Debe llevare o cabo und
formacidon continug de los participantes del proceso. la cual incluye
aspectos sobre nuevas actudlizaciones del sistema. modificaciones
efectuadas scbre el proceso, ya sea en su definicidn, gjecucién ©
gestién, etc. Todo ello ademds implica una evaluacidn de o formacidn
para comprobar el grado de conocimiento y atencién prestados en el
proceso. También se puede incluir una seccidn sobre sugerencias,
gportaciones, recomendaciones, etc., de los propios vsuaros sobre g
gestién del proceso, con el fin de optimizar su funcienamiento en base o
las expenencias de sus usuarios.

3.7.2. Seguimiento del funcionamiento.

B personal dedicade a la administracién y supervisidn del proceso
debe velar por su corecto funcionamiento, comprobando gue su
gjecucidn se ajusta a los pardmetros previstos y solventando los posibles
fallos v alteraciones. Para ello se sirve del mddulo de supervision, que les
permite una gestidon eficiente del proceso. Periddicamente deben
efectuar revisiones del entorno de trabajo para asegurarse de Id
estabilidad del entomo vy de gue éste cumple con la sifuacion
establecida en lg fase de Implantacidn, en lo gue se refiere o
configuracion del sistema {aplicaciones instaladas, documentos de
soporte, usuarios/roles correctamente asignados o sus actividades, etc.).

3.7.3. Revisi6n.

Las revisiones scbre el mantenimiente del sistema fienen como
objetivo comprobar la evelucidn de los planes de formacidn y supervisar
sus contenidos, los cuales pueden recrganizare y modificarse si es
necesario y conveniente, asi como diagnosticar penddicamente el
funcionamiento del sistema. En el caso de gue se detecten reiterados
fallos y confinugs situaciones de alteracidén del sistema por cudlguier
motive, el equipe de trabgjo puede volver o retomar la fase de
Implontacidn con el fin de encontrar aguellos aspectos de g
configuracion del sistema cavsante del mal funcionamiento.
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4. METODO PARA LA SELECCION DE UN SISTEMA DE AUTOMATIZACION DE
FLUJO DE TRABAJO EN ENTORNOS ORGANIZATIVOS.

Cuando ung organizacidon decide aprobar la implantacién de un
sistema de auvtomatizacién de flujo de trabgjo, ademds de ocuparse de
sistematizar vy representar la complejidad de su propia estructura vy
funcionamientc como parte del proyecto, se encuentra con
dificultad de elegir el sistema apropicado enfre la gran varedad de
lipologias existente. Cada uno posee las caracteristicas v prestaciones
adecuadas para cubrir unas necesidades concretas, por lo gue |d
organizacion debe establecer un procedimiente gue simplifigue vy
facilite el procese de seleccidn.

B método presentado (Figura 5.11) es una adaptacién del modelo
establecido por Kim y Moon [KIM, 1997], consistente en la aplicacién del
método del Proceso analitico jerdrquico, desarrollado por Saaty
[SAA, 1995], a la seleccidn de sistemas de automatizacidn de flujo de
frabaje {Figura 5.12). El Proceso andlitico jerdrguice constituye ung
metodologia Ofl para la toma de decisiones en entornos organizatives.
Se basa en o identificacidn v ponderacidn de los criterios relevantes
para und seleccidn concreta, sean subjetivos v cbjefives, puesto gue
permite infegrar factores cuantitatives y cudlitatives en un mismo
entorno. Esto proporciona un mecanismo eficiente para comprobar o
consistencia de fales crteros y facilitar una eleccidn. Bl modelo
jerarquico es flexible, lo que guiere decir gque no se limita o establecer
ung jerarguia rigida y definifiva, sine gue su contenide varia en funcién
de los pardmetros © reguerimientos gue se exijan al objeto, en este caso
sistema, ol que se desting.

B objetive principal del modelo se sitba en el nivel mdas alto de |d
jerarquia [SAA, 1995]. En este caso, comoe se frata de la seleccién de un
sistema de automatizaciéon de flujo de trabgjo. se categornza bagjo Id
denominacion  "Sistema  de automatizacion de  flujo de  trabgjo
adecuado" para la organizacion. Dos elementos integran el siguiente
nivel de la jerarqguia: "Control sobre los procesos" v "Conectividad e
infegracion!”, cuya convergencia, como asi ctan Kim y  Moon
[KIM, 1997], supone el crigen de los sistemas de gestidn de flujo de
frabgjo. B control proviene de la automatizacidn de oficings, mientras
que la conectividad e infegracidn fiene su génesis en la ulilizacidn de
bases de datos distribuidas.

1 En el articulo de Kim v dMoon [KIk, 1997] se utiliza el térming "User Empowemrnent”
{Refuerzo del usuofo)., que tiene gue ver con los diferentes ftipos de conexiones
posiles entre 103 usuanos v elementos que participan en las actividades del proceso,
5 ha empleado en su lugar el términe "Coneclividad e integracidn®, que representg
de forrmna mas clar los conceptos v elementos a los que el articulo hace referencia.
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Figura 5.11. Modelo adaptado de criterios para la seleccidn de sisternas de
autornatizacién de flujo de frakajo apropiados.
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Los usuarnos d los gue se desting el método deben optar entre o
capacidad de automatizar, redisepar, evaluar y gestionar procesos
(Control sobre jos procesos) o la posbhilidad de poner al alcance de los
usuarnos del enfomo una serie de recursos iImplicadoes en el desarrollo de
las actlividades: dates, individues, software o hardware {Conectividad e
infegracién).

Best Workflow Mansgement System for Firm

[ 1
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| |
[ T - f . I ]
Design Execute Monitor Data People Application Machine
| | | | | |
| | I I | [ 1 | 1 . |
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Figura 5.12. Modelo de atrlzutos propuesto por Kim vy Moon.
Fuente: Kim v Moon, 1997,

La razdn principal por la gue se recomienda emplear un estudio de
este fipo para llevar a cabo la seleccidn de un SAFT estiba en el hecho
de gue los responsables del proceso de seleccidn deben plantearse si
en redlidad estédn buscando un sistema gue cubra sus necesidades en
la automatizacién del proceso, o ¢, por el confraro, lo que guieren es
adguirir un sistema que cuente con todas las funciones, caracteristicas y
prestacicnes posibles, sin fener por ello en cuenta el verdadero motivo
por el gue estén llevande o cabo un proyecto de implantacién con
tode lo que ello implica. En definifiva, han de decidir enfre necesidades
vy funcicnalidades. Ldgicamente, si optan por lo Ulfime no necesitan
utilizar este método de cnterios para seleccionar el sistema, sine gue
simplemente han de recopilar todo el conjunto de funcionalidades
posibles y localizar aguella herramienta gue contenga el mayor ndmero
de ellas. No es und solucidn recomendable, pues el sistema no se ajusta
dla reglidad de la organizacién.

4.1. Control sobre los procesos.

Lais propiedades de los SAFT permiten gjercer un alfo grado de control
sobre los procesos. Lla capacidad de disenar de forma grdfica vy
electrdnica o secuencia de actividades gue componen 10s procesos
posibilita el traslado gutomdatico d enfomo de generacion; es decir,
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convertr la definicién del proceso o cédige de flujo de trabajo vy
actudlizar la avtomatizacion de tal proceso [KIM, 1997].

La ejecucidn del flujo inicia el envio de actividades a los usuarnos junto
a los recurses pertinentes. La funcidn de seguimiento garantiza el
desarrollo del proceso bajo pardmetros de segurdad, control vy
supervision  previstos,  generande  ademds  estadisticas sobre su
rendimiento [MAR, 1993].

B control que proporciona un SAFT se caracterza por tres elementos
esencidles, que ademds constituyen los entomos principales de este fipo
de tecnologia: Definicién, Eecucidn y Administracién.

En el médule o enfomo de definicién del proceso se lleva o cabo el
diseno de sus elementos, asi comoe el establecimiento del nivel de la
definicién; esto es, la configuracidn.

Un flujo de trabgjo estd compuesto por el conjunto de actividades o
documentos gue se distrbuyen (Qué), las enfidades gue intervienen en
estos ftems {Quign), pudiendo distinguir entre vsuarics individuales, roles
o departamentos, v las reglas gue regulan la forma de actuar durante el
transcurse del procese {COdmo). Se ha omitido incluir el elemento
corespondiente o los recursos gue se emplean parg realizar las
aclividades © documentos (Cudl]. Al fratarse de  aplicaciones
informdticas con las que las enfidades gue intervienen en el flujo
pueden establecer una conexidn para la resolucidn del proceso, es
preferible situar este conceplo en el aparfado de "Coneclividaod e
infegracion” junto con ofros elementos con los que se posibilifa |a
conexidn de los vsugnes, estableciendo asl un marco conceptual
comun d todos ellos.

Llas actividades de un flujo de trabagjo pueden ser automdticas
{reclizadas por el propio sistema sin necesidad de gue intervengan los
usuarnos); o actividades que los propios usuarios se encargan de cumplir,
denomingdas cominmente excepciones, yo gue el sistema ne puede
actuar de forma automdtica sobre ellas por algdn motivo concreto. Los
documentos pueden adoptar la forma de formularios electrénicos, o
bien documentos redlizados con aplicaciones de proceso de textos.

E nivel de definicidn de un proceso automatizadoe mediante
tecnologia de fluje de trabagje puede ser simple © complegjo,
dependiendo del nivel de detadle con que se pretenda abordar su
diseno. El nivel simple permite establecer procesos automatizados de
configuracion sencilla: sélo una versidon de cada proceso en gjecucion
{Un Unice procese instancia)l, ne hay cabida para proceses anidados ni
se pemite la conexidn con procesos de ofros sistemas. Los procesos
complejos comprenden un mayor hivel de informacién v definicién, al
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integrar diversos niveles o jerarguias de subprocesos, permitir o
giecucidn  de diversas  versiones de  un mismo  proceso.  d
interoperatibilidad entre sistemas de flujo de trabgjo. etc.

Lla ejecucidn de un proceso Implica una serie de aspectos, tales
como: guién se ocupa de aclivar cada proceso  (Usuarios ©
administrador del sistema); s se configura comao gjecucidn estdtica, con
lo gue el proceso se egecuta segin un procedimiento previcmente
establecido en su fase de diseno, o como gjecucidn ad hoc, dindmica,
para procesos Ccuyos pasos no pueden ser bien definidos dada su
naturaleza imprevisble; y finalmente, el tipe de inferfaz gue se empled
pard la inferaccidén usuario-sistema, y gue puede ser de tipo IGU {Inferfaz
Gréfico de Usuarie). o ung aplicacién web, 1o gue implica la posibilidad
de conexién via Intemet.

Las funciones de administracidn de un SAFT comprenden una serie de
acciones referentes a la gestion global del sistema: supervision de o
gjecucién del proceso, simulacién de los nuevos proceses disehades,
confrol de cgccesos v pricndades, equiibrade de la carga de frabajo
entre los usuanos, reasighacidn de actividades, estadisticas sohre
rendimiento, etc.

Dos aspectos fienen una gran relevancia o la hora de afrontar o
administracidén de un proceso avtomatizade mediante flujo de trabajo:
el modo en el gue se administra v 1o configuracién de la lista de
aclividades con las gue intergccionan los  uwsuanos. Hay dos
moddlidades de administracidn de proceses, que engloban todas las
prestaciones sobre gestidn: activa vy pasiva. Una gestidn activa permite
al administrador confrolar el sistema durante la egjecucidon de los
procesos, reclizando los funciones de gestidn mienfras los usuarios
cumplen con sus actividades asignadas. Por el contrario, ung gestion
pasiva se basa en configurar toda la administracidn del sistema al inicio
del proceso, gjecutdndose éste segin los pardmetros establecidos
entonces, y permifiende su gestién cuande finaliza mediante o
reclizacién de las correspondientes auditorias sobre su rendimiento vy
sobre los acontecimientos desarollados durante la ejecucidn.

Las listas de trabajo son las listas donde el sistema ubica todo el
conjunto de actividades que componen el proceso y gue deben de
reclizar los usuagros gue intervienen en el mismo. Un SAFT puede
presentar dos tipes de listas, gue hacen referencia al modoe en gue los
usuarnos acceden a las actividades: listas visibles y listas invisibles. Las
visibles permiten al vsuano conocer en todo momento las aclividades
que puede redizar, pues le presenta toda la serne en pantala,
encargdndose & mismo de seleccionaras una o una de forma sucesiva.
Las listas invisibles se basan en gue el propio sistema es el gque hace
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legar de forma avtomdtica las actividades o los usuanos perinentes,
ocupdndose éstos Unicamente de cumplirias, no de seleccionaras. Una
vez concluida el sistema le envia lg siguiente de la lista que le
Ccorespondda.

4.2. Conectividad e integracion.

Estos conceptos estdn estrechamente vinculados con el hecho de
que cada usuaro debe asumir sus responsabilidades; debe cumplir con
su cometido. Necesitan, por tante, gcceder d la infermacién adecuada
para resclver sus ftareas con eficiencia. Este objetive lo alcanzan
mediante su vinculacidn o conexidn con los recurses apropiadoes, sean
dates, ofros vsuarios, aplicaciones, equipes © Incluso ofros SAFT. Estos
cinco elementos infegran el nivel correspondiente al concepto de
"Conectividad e integracion™.

Los datos o los gue dcceden los vsuarios parg cumplimentar sus
aclividades pueden residir en aplicaciones de bases de datos o bien en
documentos independientes, preferiblemente en formato electrénico
para preservar la integracién y consistencia de todo el sistema.

Las conexiones entre vsuanos para compartir informacién pueden
establecerne de forma sincronizada; esto es, en fiempo real mediante
conversaciones en linea por teclado {chat) o voz (videoconferencida), ©
bien de forma asincrona, baséndose en el gcceso g espacios virtuales
de infermacién, foros de infercambico o con la utlizacién de la
mensgjeria electrénica.

Las aplicaciones a las gque acceden los vsuarios para desarrollar sus
aclividades son de dos tipes: comerciales, gue préacticamente utlliza la
gran mayoera de usuarios por su amplia difusidon y aceptacidn; v las
programadas © disefadas expresamente por programadores para un
cometlido determinado, dencminadas "aplicacicnes de usuario final" ©
"end-user computing” {EUC).

Los usuarios pueden establecer conexiones, aparte del software, con
hardware, mdguinas o eguipos informdtices que les facilitan el trabgjo.
Esta categoria engloba el lipo de plataforma gue penmmite al usuario
utilizar los recurses del sistema (Windows, Mac, Unix, Linux, etc.), v los
periféricos {escdner, imprescoras, etc.). dispositives gue permmiten ol
usuario llevar o cabo ung accidn concreta de una actividad.

Por Ultime, puede darse el caso, dependiende de la configuracidn
del sistema y del disenc del proceso, gue el flujo de frabgjo exija la
conexién con  ofros SAFT para llevar o cabo  funcicones de
interoperatibilicdad necesaras para 1a propia gestién del proceso, bien

para ejecutar subprocesos ubicadeos en fales sistemas, © para el
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infercambic  de definiciones de proceseos gue posteriormente  se
gjecutan en nuestro propio sistema. En ambos casos existen estdndares
de la WiMC al respecto. que es importante gue el sistema soporte.

Hoy que tener también en cuenta, gue o todos estos elementos
referentes a la "Conectividad e integracién" se puede acceder en
modo locdl, sitvados en nuestro mismo entomo de trabajo, © de forma
remota, necesana parg los proceses de mayor dmbite geogréfico o gue
reguieran la conexidn entre elementos fisicamente distantes  por
necesidades de su configuracidn. Por ello, es necesario decidir s los
elementos incluidos en esta categoria han de ubicarse flsicamente en el
enforno del sistema o s éstos serdn accesibles de forma remeta.

4.3. Estudios precedentes.

Como antericrmente se ha mencionadeo, este método supone ung
vanacién del original establecido por Kim y Moon  [KIM, 1997]. La
finalidad es simplificar y faciitar adn mds el proceso de seleccidn. En su
estudio el modelo de criterios se presentd o 300 expertos surcoreanos
pertenecientes al drea tecnoldgica del flujo de frabgjo, agrupando los
resultados por sectores. La metodologia se basa en que cada experto
consultado selecciona un cnterio perteneciente a cada nivel jerdrquico
teniendo en cuenta el aspecto inmediatamentes superior. Por gemplo, o
la hora de considerar qué aspecto es mas relevante para establecer el
control sohre los procesos, ha de seleccionarse una opcdn entre
"definicidn”, "egjecucién” o "administracién” de procesos. A cada
resultado se le asigna un peso especifico que posteriommente servird
para mostrar aguellos criterios més destacados a tener en cuenta en a
seleccion de un sistema.

Los resultados obtenidos en el estudio redlizade por Kim y Moon
{Fgura 5.13) reflejan las preferencias de la media del grupo de expertos
surcoreanos  por el control  de  los  procesos {(Confrol by
proceduralization), 51.32%. frente a la conectividad e integracién
{(Empowerment by connectivity), 48.68%. aungue enfre ambos criterios 1g
diferencia es minima {2.64%). Estos datos varan en funcién de los
diferentes sectores (Figura 5.14) o los que perfenecen lales expertos
(Servicios, Investigacidn, Construccidn, Banca, Integracidn de sistemas
de informacién, Manufacturacién, Organizaciones no  lucrafivas,
Segurdad, Comercio, vy Segures). Ocho de los diez sectores estudiados
se decantan per el control de los procesos. Unicamente en Banca y
Manufacturacidn se muestra un claro interés por la conectividad vy |a
integracién.
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B presente estudio varia, respecto del onginal, en 1o valoracién fingl
de los crteries seleccionados, aungue se mantiene practicamente
inclterable el Mmétodo empleado para su eleccidn por parte de 1os
usuanos d los gue se desting.

4.4. Metodologia del proceso de seleccion.

B procedimiento de seleccidon consiste en presentar 1o estructura
lerdrguica de criterios o cada una de las personas gue van o infervenir
en el proceso de seleccidn de la berramienta de flujo de trabagje
dpropiada parg la corganizacidn. Pueden intervenir en el estudio los
miembros del equipe de trabgjo. con lo gue se cuenta con g opinidén
de un grupo de expertos en la materia aungue no con el punto de vista
de los vsuaries, los propios vsuarios gue intervienen en las aclividades
del proceso, gue gporfan sus propics experiencias, © bien ambos, para
recoger la opinién de fodo aguél implicado de cierfa manera en el
proyecto y contrastar los datos. De esta forma participan expertos en e
campo de la astomatizacién de proceses, peroe desde el punto de vista
de aguél gue inferviene en elles, 1o gue supone und implicacidén aun
mds directa en el estudio gue s se tratase de personas especidlizadas
en la investigacidn o comercidlizacidn de esta tecnologia.

Una vez concluida lo fase de seleccidn de criterios se efectia su
recuento para  establecer, por medic de porcentgjes. los mds
concurentes. Esto permitrd conocer, en orden de sucesion, si pard los
participantes de los procesos es priotitario contar con un SAFT gue
permita gercer un dlte control sobre el conjunto de los proceses, © 8
bien es mds importante la conectividad v la integracidn de  sus
elementos. BN un segqundo orden de cosds se encuentran aguellos
criterios o aspectes, dentro de estas dos categoerias, que se consideran
de mayor relevancia en una heramienta de flujo de frabgjo parc
automatizar procesos.

Ala hora de seleccionar el sistema definitivo, se optard por aguél gque
presente, entre sus funcicnes principales, aquél criteno que los Vsuaros
hayan decidide como predominante. Pero ademds, vy esto fambién
supone una vanacion respecto al estudio original, el sistema fambién
debe presentar el resto de criterios de mayer porcentaje {los gue se
consideren necesarics). aungue pertenezcan o ofros niveles de o
jerarquia, de forma gue al final se implante aguél que se caracteriza por
presentar un clare equiibrio entre los aspectos con mayor indice de
seleccién, sin por elo dejar de destacar por la funcidn predoeminante
del estudic.

En el proceso de seleccidn de un sistema de automatizacidn de flujo
de trabagjo, puede complementarse este método, si los responsables de
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g implantacién lo creen conveniente, con las  especificaciones
contenidas en ESTROFA  [EST. 1998]. documento que presenta las
caracteristicas que deben cumplr las aplicaciones de este tipo gue
sean adguindas por la Administracidn Estatal. De esta forma, agquél
producto gue las posea es considerado como producto homologado
ESTROFA, conlo gue lag Administracidn puede proceder a su adguisicidn.
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5. ESTABLECIMIENTO DE ESPECIFICACIONES NORMALIZADAS PARA LA
APLICACION DE SISTEMAS DE FLUJO DE TRABAJO EN EL ENTORNO DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA: ESTROFA.

5.1. Definicion y objetivos.

En 1994, el Ministerio de Administraciones Pdblicas {(MAP] publicd un
cenunte  de  especificaciones, bgje la  denocminacidn  ESTROFA
(Especificaciones para el TratomientQ de  Hujos  administrativos
Automatizadoes] v gue desarrold o través del Consejo Superior de
Informdética {CSl).

La versidén consultada es la 1.1, correspondiente a 1998, la Unica
disponible o través de la pdgna web del MAPZ, cungue se estd
frabajando en el desarrcllo de la futura versidon 2.0.

ESTROFA es "unao especificacicn conceptudl, h modelo de
referencia sobre sisternos de control de flujos de fareos, concebida
como una copa adicional o las de ATRIO, el estandar de! CSt para el
aimacenamiento, hatamiento vy recuperacion de informocidn en
oficings” [EST, 1998]. Se trata de una noma o la gue han de gjustarse [os
sistemas de workflow que adguiere la Administracidn espanold, aungue
el dmbito de ulilizacién se ha extendido hasta la empresa privada.

los objelives que se pretenden con la  aplicacién de  las
especificaciones contenidas en ESTROFA, pueden sintefizarse en:

- Baboracién de las especificaciones de productos ESTROFA.

- Actudlizacién pemanente de las especificaciones de acuerdo
con el estado de la tecnologia para aplicaciones workflow en
&l mercado.

- Homologacidn  de las  aplicaciones gue cumplan  las
especificaciones ESTROFA.

B MAP gorantiza que en los sucesivas versiones del producto
ESTROFA, se rdn incluyendo referencias o la intercomunicabilidad e
interoperatibilicdad de los sistemas gue se homologuen como tales para,
de esta forma, iIr eguipardndose o estédndares infemacicnales, como &l
Modelo de Referencia de la WIMC, el cudl es tomado como base parga
la elaboracidn del glosano de términos incluidos en ESTROFA.

5.2. Estructura de ESTROFA.

Para gue un producto sea homologado con la  denominacion
ESTROFA ha de contar con fres entornos © madulos:

http feana o p.es
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- Entomo de modelado y diseno
- Entemo de administracidn, supervision y simulacién

- Entomo de gjecucidn y usuaro final
5.3. Entomo de modelado y disenho.

En este entorne se lleva a cabo la definicién, en formato gréfico, del
proceso o automatizar. Sobre dicha definicion quedan reflejadas las
aclividades gue lo componen, los sujetos gue las efectuardn, los
recurses con gue cuentan para elle, v las reglas gue rigen su redlizacidn.
Como resultado se obliene un flujograma o representacién gréfica del
flujo de trabagjo.

Este mddulo permite efectuar unag serie de funciones sobre los
componentes de la definicidn del procese:

5.3.1. Proceso.

Permite la representacidn grdfica del procese o automatizar, en
forma de flujograma, en cuya definicidn se especificardn las tareas o
reclizar y las reglas que se les aplicardn para desarollardas. Los
flujogramas podrdn descomponerse en otros de segundo nivel, sila
configuracion del proceso asllo requiere.

Los procesos definidos podrdéin ser catalogados, de modo gue sean
admacenados en el sistema como procesos-tipo, para su posterior
revtilizacion en otras definiciones de procesos.

5.3.2. Actividades.

Al igual que ccurre con los procesos, las aclividades pueden ser
calalogadas comoe actividodes-tipo, para facilitar su reulilizacién como
parte de posternores definiciones de procesos.

Las actividades estardn amacenadas en catdlogos especificos,
desde donde podrén ser modificadas y supnmidas, ademds de poder
crear ofras nuevas. Asl, los sujetos del procese dispondran de
informacion delallada sobre sus caracteristicas y serdn copaces de
habilitar enlaces entre tareas v las tareas avtomatizadas del catdlogo,
para simplificar y faciitar las operaciones de auvtomatizaciéon de los
procesos.

Se asignardn los atrbutos correspondientes a cada actividad, de
modo gue guede bien definida: sujetos responsables de su redlizacidn,
fiempeos perfinentes de ejecucidn, espera y reasighacién, vy olrg
informacidn asociada o la actividad.
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5.3.3. Reglus.

Se permitirdn funciones de creacidn, modificacidn vy eliminacién,
tanto de reglas simples como complejas. Las reglas indican el modo de
proceder sebre las actividades, y es durante la definicién del flujograma
cuando se realiza la asignacion regla-actividad.

5.3.4. Sujetos.

Sonlos encargados de efectuar las tareas. Se definen en este madulo
junto con el resto de componentes del flujograma, ya gue es necesario
contar con un registro de sujetos vy pemisos, garantizando asi
seguridad del sistema frente a accesos no autenzadoes.

5.4. Entomo de administracién, supervisién y simulacion.

Es el médulo responsable de las labores de gestidn del flujo de
frabgjo. Permite efectuar diversas funciones:

5.4.1. Monitorizacion.

Es posible comprobar el grado de cumplimiento o estado del proceso
gobal y de una forma mds especifica, de las aclividades gue 1o forman.
Para ello cuenta con la representacidn gréfica del flujograma, enla gue
se visudliza en cada momento g situacidn de las actividades v el
proceso: s se han cumplide o ne, el fiempo inverticdo en elle, si han sido
recsignadas, efc.

5.4.2. Reasignacion.

Las tareas, reglas y permisos de los sujetos del flujo, pueden ser
recsignadas a olbros sujetos/actividades del mismo, para ung mejor
gestidon del proceso.

5.4.3. Simulcicién.

Permite comprobar cdmo serfla la ejecucidn real del proceso, tal y
como se encuentra definido en ese momento. De esta forma, al simular
el proceso, pueden detectane vy coregirse aguellos errores vy anomalics
que puedan denvarse de la definicidn y gjecucidn del flujo.

5.4.4, Informacion.

Bl sistema proporciona estadisticas parametrizables {en fiempo vy
coste] scbre el desarclle del proceso, lo gque faciita las labores de
andlisis del mismo.
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5.4.5. Seguridad.

Esta funcidn pemite establecer sistemas de claves para garantizar |a
confidencidlidad vy los gccesos avtorizados al proceso; gue el sistema
puedd recuperarse automdaticamente; y gque el procesc mantenga en
fodo memento su integndad, gracias a la coherencia de su definicién y
d la solidez de su configuracion.

5.5. Entomo de ejecucion y usuario final.

Este entorne constituye el interfaz personalizable gue el usuarno utilizg
pard interactuar con el proceso. Dispone de sistemas de ayuda, alertas
y de nofificacién de problemas relacionados con las actividades
(vencimiento de plazos de redlizocién, actlividades reasignodas,
pendientes, etc.). Ademds, el usuarno cuenta con lag pesibilidad de
obtener informes sobre los procesos/actividades que se le han
asighado, coneciendo  asi el estado del trabgje gue tiene
encomendado.

La funcidn de este mddule es interpretar la definicidén del proceso ©
flujograma, para proceder o su puesta en funcionamiento. A traveés del
inferfaz, el vsuaro conocerd en todo momento el estadoe del procese y
podrd realizar las actividades asignadas.

5.6. Productos de flujo de frabajo homologados por ESTROFA.

Lo homologacién de productes de flujo de trabagjo por parte del
Consejo Supericr de Informdtica [MAP, 2001] se leva o cabo
confinuamente, gungue se trata de un procese lento, v el nimero de
productos gue actudlments han superado el procese de prugbds no es
muy elevado. Bl proceso se compone de las siguientes fases:

1. Sclicitud formal ol Consgjo Superior de Informdtica {CSl) con
declaracidn de conocimiento de las especificaciones ATRIO,
SICRES y/o ESTROFA (Empresal).

2. Fases de venficacién:
d. Fase de cuestionaro {Cumplimentaciéon por la empresa) .

b. Fase de pruebas {de 3 o 4 jomadas entre la empresa y el
grupo de homologacidn del CSl).

3. Informe del procese de verficacidn. Superados los requisitos
minimes  exigidos por el esguemda, informe de los aspectos
volorables v de los aspectos mejorables. (Grupo de homdaogacidn
del CSl).

4. Expedicién de la cerificacion (Secretara del CSI) .
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Fase de pruebas ESTROFA:
A. Arguitectura Cliente-servidor.
B. Fquipo 1&dico del servidor.
{Cumplimiento de la norma XPG o en su defecto de COSIXT).
C. Equipo 1&gico de las estaciones de trabgjo.
0. Comunicaciones.

{Envio de un registro generado por la aplicacidn o fravés de x.400
y de fax integrado).

E. Boses de Datos.

{(Funciochamiento del sistema con adl menes dos SGBD SQL {ISO
9945,

F. Integracidn de herramientas extemas.
G. Seguridad.

H. Pruebas especificas de funcionamiente de la aplicacidn de
avtomatizacién de flujo de trabajo.

En la Tabla V.1 se defallan clgunos ejemplos de aplicaciones
informdticas que han logrado la calificacidédn de Producto ESTROFA, con
lo gque son aptas pard su Vtlizacidn en el entorne de la Administracién.

Actucimente existen ofras berramientas gue se encuenitran en
proceso de homeologacién.

Empresa Producto Fecha ia
homologacion
DEC DEC Image Poseidoc e n4/1995
Sequimiento de Expedientes
INFORMATICA EL CORTE INGLES InwvesHow 1.2.1. 18/12/1997
TCP Staffware 97 v. 7.1, 18/05/1299
ATLANTIC MIDDLEW ARE Poseidoc Estrofa 314052001

Tabla ¥.1. Software de workflow con lo homologacian de Estrofa,
Fuenfe: AR, 2001,

F hecho de que en algunas dplicaciones exista una homologacién
previa o lg aprobacién de ESTROFA, afiende o lgs especificaciones del
arficulo 11 del RD 263/19%96. de 16 de febrero, por el gue se regula g
utilizacién de técnicas electrdonicas, informdaticas vy telemdticas por o
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Administracién  General del  Estado. Segon  este  ardlcule,  "as
aplicaciones que vayan o ser utiizadas por varos Departarmentos ©
Entidades de derecho piblico de la Administracion General del Estado
y se cjusten o los requisitos técnicos v funcionales establecidos por ef
Consejo Superior de Informdfica podrdn ser homologadas, con cardcter
previo o su aprobacion, por acuerdo de dicho drgano o propuesta de
los drganos o empresds responsables del desarollo de aguélios”

[RD, 1994].
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RESUMEN: Se presentan las conclusiones obtenidas del andlisis

de los diferentes capitulos gue forman parte de la Tesis
Doctoral. Su disposicidn responde al orden de sucesion de los

capitules.
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CAPITULO I

(1]

Las corganizaciones se caracterizan por presentar una  clara
dependencia de la tecnologia. Las inversiones en esta drea son
considerables, lo que repercute negativamente en o organizacién,
pues ya no puede refomar los procedimientos manuales para
gestiondr sus proceses.

Es necesaro adecuar el uso de las TIC para la gestién de los
procesos con un cierto cnterio vy senfido comun, no infroduciendo
la tecnologia de forma indiscnminada en la organizacién, pues de
esta forma no se solventan sus verdaderds necesidades. Es
priontaria la automatizacidn de o gestién de informacidn frente o
la simple automatizacidn de dicha informacién.

El heche de aplicar las TIC de forma dcislada, concreta, sobre
determinades proceseos o sistemas, la falta de estructuracion del
frabgjo en los enfornos de oficia y la automatizacién de tareas
rutinarics han side los principales causantes de o denomincda
paradojo de o productividad. fendmeno basade en mosirar el
estancamiente  de la  productividad de la  organizacidn
coincidiendo con la aplicaciédn de la tecnologia de forma masiva.
La solucidn radica en la aplicacidn de sistemas que permitan o
coordinacidén e integracidn de los elementos gue intervienen en los
procesos de la organizacion con el fin de dlcanzar ung mayor
eficiencia en su gestidn.

La  configuracidon  de g Administracidn  Poblica no  difiere
sustancidlimente de la gue presentan s organizaciones privadas vy
comercicles, pues comparte su filosofla de eficiencia y su
planteamientc empresaral, ademds de compartir su crisis de
productividad por la falta de integracidn y criterio en 1a aplicaciédn
de |la tecnologia.

La Administracidn Publica debe establecer procedimientos de
modemizacion dingiendo el use de la tecnclogia en la adaptacidén
a su entorno vy en desarollar o mejorar los servicios gue le acercan
al  ciudadano-usuario.  Ademds., han de incrementarse  las
inversiones en adguisicién de eguipos para renovar el pargue
informditico v adecuaro d las nuevas necesidades de los servicios.
El fin es emplear coherente vy adecuadamente la tecnologia en |a
mejora de la gestidn vy la calidad de sus procesos.
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(6]

A pesar de ser una instifucidén de cardcter publico, o
Administracién Publica debe tener siempre presente la importancia
de considerar y adoptar volores competitivos, pues  éstos
contribuyen notablemente a su relacidn con el entomo, o la
innovacidn de sus procedimientos v a la calidad y eficiencia de sus
servicios, ung vez gue se aplican en el contexto de sus procesos.

La innovacidn es la medida de la competitividad de ung
organizacién. Emprender ccciones de innovacidon tecnolégica
para afrontar nuevas actlividades o productos, © incluse parg
mejorar los existentes proporciond o la organizacion, ademds de
rentabilidad v calidad en sus productos/servicios, estabilidad o
medioy largo plazo.

La innovacion tecnoldgica pemite a la organizacidn superar |d
paradeoja de la productividad, pues la atencién ya no se centrg
sobre los beneficios econdmicos cbtenidos por la adguisicidén de
tecnelogia, ya gue su consecuencia mas directa son los cambios
que produce sobre los procesos. Estos cambios generan ventajas
competitivas para lg organizacidn, porgue puede desarrocllar
nueves procesos, sl como  productos/servicios  diferentes vy
caracteristicos.

La  Administracidén  POblica  cuenta con planes v proyectos
puntugles, como el Plan ekurope 2002 que incluyen acciones de
desarrolle tecnoldgico para su modernizacién, con el fin de
incrementar s competitividad vy eficiencia. Los ciudadanos-
usuarios son los principales beneficiados por la mejora de sus
Servicios.

La ténica en el conjunto de administraciones evropeas, es la de
conceder priondad a la automatizacidon de servicios de cardcter
simple en cuanto a procedimiento y contenide  documental,
relegande o los servicios urbanistices, como g concesidn de
pemisos de cbra, a las Ullimas posiciones. Este servicio no gozda
precisamente de la mejor infraestructura vy recurses  parg
proporcionar su accese en linea o los ciudadanos, ya gue la
Administracidn  Piblica espancla ocupa una de las  Oltimas
posiciones al respecto en el conjunto europeo.

La informacidn vy su intercambio supone un recurse de gran
relevancia en el desarrollo de los procesos de la Administracion. A
este respecto, las especificacionas ATRIO, SICRES y ESTROFA nacen
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con el objetivoe de establecer un sistema de informaciédn
normalizado e integrado  para g Adminstracién  Poblica.
Pertenecen ol dominio de Gestidn Documental del proyecto
INDALO, ung iniciativa del Consejo Superior de Informdtica del
Ministero de Administraciones PUblicas para establecer un modelo
de datos normalizade gue permita el intercambic eficiente de
informacién entre todos los dominios o dreas de la Administracidn.
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CAPITULO II.

(1]

Las  organizaciones  de  cardcter documental  pueden  ser
consideradas como  Oficings, ya que este concepto  estd
estrechamente  vinculade o los flujes documentales vy de
actividades que infegran sus proceses. Las oficinas se caracterizan
por su complejidad y por la fonmacién de grupos gue cooperan y
colaboran para alcanzar los fines propuestos.

La tecnologia groupware, encuadrada dentro de los Sistemas de
Autematizacidn de Oficinas, fiene como cbjetive principal dar
soporte al trabajo en grupe v, por tanto, o la avtomatizacién del
frabgjo de oficings. Para ello se sirve de sus funciones de
comunicacidon, colaboracién vy coordinacién de los elementos
implicados en el sistema donde se aplica. Su ufilizacidn ha
generado una fransformacidn en los objetivos de la organizacidn,
De dar prierdad a la productividad individual se ha llegado o un
situcicion caracterizada por alcanzar la productividad de los grupos
¥ 108 procesos.

Bl concepto de tecnclogia groupware sigue asociado o fendmeno
de la paradoja de la productividad, cuande en realidad lo gue
perigue no son beneficios tangibles. Su verdadera utilidad estd en
su orientacidn hacia aspectos de calidad en los productos y sus
procesos, satisfaccion del cliente o vsuario, © también la rapidez de
respuesta o sus demandas. La base principal de esta creencia
radica en la falta de crteno en cuanto al objeto de su aplicacidn
{actividades y dreas) vy sobre todo en la falta de eficiencia en Ia
gestidn de sus aplicaciones.

Existe una clara concordancia entre [os esguemas gue representan
el trabgjo de oficina {vista como organizacidn) vy su tecnologia
implicita, y la tecnologia groupware. Los ges schre los gue se
arficula el groupware proporcionan el soporte adecuado para lg
auvtomatizacion de los niveles gue conforman g oficing, su
techologia v sus funciones. Lo comunicacion pemmite establecer
vincules enfre usuarics v grupes para el envio de informacidn. Lo
colaboracidn configura espacios donde es posble compartir la
infformacién  de la organizacién para el desarrcllo de  las
actividades vy funciones. Finalmente, la coordinacién permite llevar
a cabo lg integracién de todos los componentes del sistema
garantizando |la estabilidad del entomo vy proporcionando ung
gestion mds eficiente de los procesos.
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(5] Lo ceordinacién es el elemento clave del trabgjo en grupo. Permite
infegrar en un Mismo entomo lgs funciones de comunicacion y
colaboracidn, proporcionando proceses mds eficientes, en gran
medida gracias o la mayor capacidad de control gue se ejerce
sobre ellos. La tecnologia de automatizacidn de fluje de trabajo
tiene la capacidad de coordinar [os procesos de |la organizaciéon o
través de la integracién de sus elementos en un entomo dindmico
de trabajo.
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CAPITULO III.

(1]

Es comun, o pesar de los avances en tecnologia. que las
organizaciones  cuenten  cdn  con  procesos  basados  en
procedimientos de ejecucién manuales, en los gue el componente
humane es el elemente principal. Este fipo de procesos
configurados bajo flujos Mmanuales se caractenza por la inconexidn
de sus elementos y por la ausencida de dinamismo en su gecucion,
La causa es la inadecuada integracion v la heterogeneidad de sus
componentes, lo gue desemboca en la incapacidad del sistema
para gestionar de forma eficiente los procesos.

En numercsos trabajos de investigacién, se fiende o equiparar el
concepto de automatizacién de flujo de trabgjo con el de
reingenieria de proceses, basdndese en que la aplicacidn de unoe
de ellos implica siempre la intervencidn del ofro. La techologia de
auvtomatizacion de flujo de trabajo es un software gue permite g
auvtomatizacion infegral de un proceso, mientras gue la reingenieria
de procescs se basa en el andlisis exhaustive de los proceses de
und organizacién parg proceder o su modificacidn radical con el
objetive de oplimizanes. Aplicar técnicas de reingenieria no implica
aplicar inevitablemente tecnologia de fluje de trabajo, pues el
rediseno del proceso puede abordarse con cudlguier tipo de
tecnologia gue cubra las necesidades de su planteamiento. De
igual forma, implantar un sistema de flujo de frabgjo no tiene por
qué venir precedido de técnicas de reingenieric, yo gue su
objetivo puede ser simplemente automatizar el proceso sin aplicar
modificaciones radicales o su  procedmiento. Se frata de
conceptos gue pueden aplicare © no conuntamente, pero
cuando esto se produce se complementan parg lograr ld
eficiencia de la organizacidn.

Puede darse el caso de gue se produzca confusidn enfre los
conceptos de flujo de trabgjo v el de automatizacidén de flujo de
frabgjo. cuande en realidad su finglidad no es la misma. FHujo de
frabajo se refiere o o agutoematizacién de ung secuencia de
actividades, gue puede darse en aplicaciongs como &l comeo
electrénico, los sistemas integrades de gestién biblictecaria, etc. En
cambio, auvtomatizacién del flujo de trabajo implica la creacidn,
gjecucidn v gestion infegral de los flujos auvtomatizados gue
representan los proceses, lo gue amplic gon mds el campo de
actuacién de tales aplicaciones. Bl software que cumple estas
especificaciones es el adecuade para cbordar o gestidn
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aviomatizada de les proceses, garanfizande su  eficiencia,
integracién y dingmismao.

{4) Las organizaciones tienden o estructurarse de fomma jerdrguica,
centrando su funcionamiento en la productividad de un dominio
determinado. gue puede ser un individuo o un departamento. La
tecnologia de automatizacién de flujo de trabgjo permite
establecer una visidn horizontal de la organizacidn, onentando su
funcionamiento sobre los proceses vy pemitiendo o relacidn entre
los usuarios, actlividades, unidades y recursos implicades. De esta
forma, se alcanza una tofal infegracidn entre 1os elementos gue
infervienen en los procesos, iIncrementando su eficiencia.

(5] Los SAFT son el resultado de la evolucidn de una sere de
tecnologlias puntudles vinculadas con la productividad del trabajo
de oficing, como los sistemas de procesamiento de imagen,
gestidn documental, gestién de proyectos, mensajeria electrénica,
etc. La convergencia de las caracteristicas de estas aplicaciones
pemiten establecer un entomo tecnoldgico gue posibilifa la
gestidn integral v eficiente de los proceses gue fienen lugar en g
organizacidn.

{6) Los procesos configurados  con  aplicaciones  informdticas
tradicionales se caracterizan por la dependencia existente entre las
actividades, las aplicaciones de soporte y los datos, ya gue esta
dependencia se refleja en el cdédigeo que compone tales
aplicacicnes. Los SAFT, o través de su heramienta de diseho de
procesos permite configurar el proceso sin establecer ningun tipoe
de dependencia implicita entre sus elementos, ya que cualguier
modificacidn redlizada no dtera el funcionamiento global del
proceso d no contener el cddigo de la aplicacién informacién
sobre la configuracién del proceso. De esta forma, las aplicaciones
son mds flexibles y o la vez menos vulnerables frente o los posibles
cambios en los procesos.

{7) Los roles hacen referencia o funciones dentro de I organizacién
{gestor, contable, etc.), que son asighadas a posiciones; es decir ¢
individuos o grupos. Un rol lo forman aguellas personas gue fienen
en comun un conunto deteminade de caracteristicas. Lo
aplicacidn de roles en conjuncidn con los SAFT potencia y
bheneficia la gestién de procesos, pues no hay que depender de
usuarios especifices, al asignar las aclividades directamente o los
roles. Asl, se consigue un mayoer nivel de independencia en el
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proceso ya gue se pueden efectuar continuas modificaciones
sobre las  asighaciones  vsuarios-roles, sin por elle ofectar el
funcionamiento del proceso, ya gue los usugrios actdan en un
segundo plano.

(8) Las caracteristicas y prestaciones de los diferentes sistemas de flujo
de trabdgjo se basan en los pardmetros establecidos por sus propios
productores, lo gue da lugar o ung gran helerogeneidad de
productos. B Modelo de Referencia para el Hujo de Trabagjo
establecido por la WIMC surge con la vocacién de convertirse en
un estdndar que guie la creacidn de sistemas de flujo de frabajo
capaces de coexistir en un mismo enforne. Trabajar con sistemas
que cumplan las especificaciones del Modelo de Referencia
significa contar con sistemas de funcionamiento eficiente, capaces
de establecer funciones de interoperatiblidad con  oftras
aplicaciones de automatizacidn de flujo de trabajo, v sobre todo
disponer de sistemas normalizades,  sin problemas de
compatibilidad.

{?) Lo tecnclogia de automatizacién de flujo de tabaje no es
aplicable Unicamente d las organizaciones comerciales, o pesar de
su orientacién inicial o los procesos de negocio. Diverses estudios
muestran 1o validez de su aplicacidn o entornes netamente
documentales sin las pretensiones econdmicas y de productividad
de las grandes organizaciones comerciales privadas, fales como
bibliotecas, archives, gestién de proyecios e incluse sobre los
expedientes de la Administracién Publica. Lo implantacién de
sistemas de automatizacion de flujo de trabgjo en estos entornos
proporciond los mismos beneficios vy ventajas o la gestidon de sus
procesos gue sise fratase de organizaciones comerciales.
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CAPITULO IV.

(1]

El proceso sobre la concesién de licencics de cbra mayer
andlizado presenta una clara necesidad de reducir el fiempo
comprendico entre |d solicitud formal por medio de una instancia
hasta que se toma la decisidn por parte de la Corporacidn Local.
Esta accidn reguiere establecer una arquitectura tecnoldgica gue
pemita la integraciédn de los distintos componentes implicados en
el proceso, dinamismo en su desarclo, ¥y ung  completa
auvtomatizaciéon de fales componentes.

El proceso de licencia de obras mayores andlizado tras o
aplicacidn de la Planificacién de Sistemas de Informacién presenta
un gran ndmero de requisitos de cardcter tecnoldgico. Esto lleva o
estudiar la aplicacién de herramientas informdaticas para la gestidn
de las actividades urbanisticas v la comunicaciédn con entornos
afines al negociado, e incluse la implantacidn de ung base de
datos comidn o las diferentes dreas administrativas  parg
incrementar la eficiencia del proceso.

El medele de informacidn de las actividades urbanisticas no
presenta vinculacidn clguna con el del resto de negociados
administratives, ademds de ser inaccesible desde puestos remotos
a esta unidad. Se impone el establecimiento de un nuevoe modelo
de informacién gue abarqgue la totalidad de la unidad; es decir,
gue se configure como un enforno que englobe los procesos, ¥ no
al revés.

El entorno tecneldgico de la unidad de Fomento vy Urbanismo se
caracteriza por la total falta de integracidn entre las aplicaciones
informdticas gue intervienen en el proceso andlizado, lo gue derva
en una clara ausencia de coordinacidn durante el desarrclle del
mismo. Ademds, entorpece g comunicacidn eficaz entre 108
parficipantes  del precese,  dificulfando el intercambio de
informacién v la gestidn final. Se recomienda la aplicacién de un
sistema de autematizacién de flujo de trabaje en la Corporacion
para emprender la gestién integral v dindmica de los procesos
auvfomatizades mediante esta heramienta, pueste gue  estd
orientada o la coordinacidn de elementos del frabajo en grupo y o
la integracidn de las funciones de comunicacidn vy colaboracidn
en un mismo enftorno para incrementar la eficiencia y dinamismo
de |os procesos.
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CAPITULO V.

(1]

METRICA constituye una metedolegia efientada al desarcllo de
sistemas de  informacidn vy centrada en  las  aclividades
relacionadas con el ciclo de vida del software. Su aplicacidn en
proyectos de implantacién concretes, coma lo es la introduccidn
de un sistema de automatizacidn de flujo de trabajo en ung
organizacién, sistema gue se caracterza por su enentacion schre
los proceses, no estd exenta de deficiencias gue dificultan la
comprensién de las aclividades de esta mefodologic vy, por
consiguiente, su desarrcllo. Se propone, por este molive, ung
metodologia con lg misma finadlidad, pere especifica parg el
ambite de los SAFTL ya gue se fratag de entornes corientados o
mejorar los proceses de la organizacidn. Asi, sus fases v actividades
estardn centradas en aspectos concretes de esta tecnologia en
concreto,  ademds de estar  configuradaos en base o
recomendaciones U objetives, 1o gue incrementa su flexibilidad v
adaptacién.

Existen diversas metodologias disponibles para la implantacidn de
SAFT, aungue no se caracterizan por su NOmere ni por el rigor en &l
tratamiente de los contenidos © fases. Ademds, las metodologias
mds completas y de mayoer aplicacidn tienen un coste elevado.
Todo esto ha origihado gue sean empresas especializadas en
ofrecer servicios tecnoldgicos las gue emprendan el desarrollo de
metodologias mds asequibles o las organizaciones, tanto por su
coste como por la adecuacidn de sus contenides, o no ser
metodologias destinadas a objetives o entornes concretos, aungue
no por ello carentes de eficiencia. También han aparecido otras
desarrolladas en diversos frabajos de investigacidn, pero © bien son
de un cardcter demasiado generalista ¥ no contemplan todas las
fases necesarias © son destinadas o cubrir necesidades especificas
de una determinada organizacidn.

La metodologia de implantacién propuesta presenta una sene de
vanaciones respecto o la metedologia de la gue se basa. v gue
responden o criterios de conexidn entre las fases, en forma de flujos
de reclimentacién, y o la inclusién o modificacién de fases vy
actividades. En conjunto, se pretende, de esta forma, cubrr todos
los aspectos gue intervienen en la implantacién de un SAFT, v asi
dar soporte o todas las posibles necesidades derivadas de este tipo
de proyectos.
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{4) El proceso de implantacion de un SAFT tiene para lg organizaciéon
una complejidad anadida: la seleccidn del sistema gue mds se
ajusta o sus verdaderas necesidades. Cada sistema presenta ung
serie de prestaciones puntudles destinadas o unas determinadas
acciongs, cuyo nimere puede varnar en funcidn del nivel de
auvtomatizaciéon gue permiten, su coste, 1o profundidad de su
fratamiente, etc. Es necesaro establecer un método gue contenga
un conunto de criterios homogéneo gue facilite 1a seleccidn de
estos sistemas y pueda aplicarse a diferentes marcos de trabajo.

{5) El métedo de seleccidn propuesto como complemento a I
metodologia de implantacién se basa en el método del Proceso
analiticodjerdrquico, sistema que faclita el proceso de toma de
decisiones. Su procedimiento consiste en identificar y ponderar los
criterios empleados para la seleccidn del sistema, parda, de esta
forma, valorados y presentar los mas relevantes, sobre los gue debe
sustentarse  la adguisicion. B sistema ideal es aguel gue se
caracteriza por contener ftales criterios © caractersticas. Por
consiguiente, un métode basado en este lipo de proecedimiento
proporciond las garantics necesaras para seleccionar un sistema
coherente, vdlide vy eficiente a los objefivos vy requenmientos de o
organizacidn gue lo aplica.
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