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Resumen

Este informe trata sobre @ proyedo “Disefiar y desarrollar un sistema de
workflow para la ANC” cuyo obetivo es estudiar la teanodogia de workflow vy
desarrollar un aplicaivo para la Administracion Nadona de Correos en € cua se
puedan apli car los conacimientos adquiridos.

Serediza un estudio sobre workflow y un relevamiento de las herramientas mas
importantes del mercado. Ademés, se andizan un conjunto de procesos de dicho
organismo pera los cuales £ puede desarrollar un apli cativo. Finadmente se implementa
un sistemade workflow para d tratamiento de quejas'y reclamos.
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INTRODUCCION

OBJETIVO

Los objetivos del proyecto son:

- Hacer unainvestigacion tedricasobre workflow.

- Reevar herramientas de workflow disponibles en el mercado.

- Andlizar, disefiar e implementar un proceso de workflow en la
Administradon Nadonal de Correos.

ABREVIACIONES

A continuad6n se detall an | as abreviaturas utili zadas en € resto dal documento.

- ANC: Administrad6n Nadonal de Correos
- WIMC: - The Workflow Management Coaliti on
- GXPM: GeneXus Process Modeler

- COLD/ERM: Computer Output to Laser Disk/Enterprise
Report Management

CONTEXTO DEL PROYECTO

El proyecto se rediza parala A.N.C. y los estudiantes involucrados n: Javier
Vaenay Leonardo Richero. Se trabaja bajo la tutoria, por parte de la ANC, de Javier
Coitiflo desde los inicios del proyedo hasta la dapa de implementacion, y
posteriormente por Fernando Vigndi hasta la conclusion dal mismo. Por parte de la
Faaultad de Ingenieria, €l tutor es Joaguin Goyoaga.

En ura primera dapa, se establecen reuniones manales con € tutor de la ANC
Javier Coitifio; y se redizan informes periddicos, tanto escritos como orales, a tutor de
Faaultad. Luego, se determina que € proceso a andlizar y resolver es € tratamiento de
guejasy reclamos. Se reali zan reuniones con Pablo Caldeiro, resporsable por parte de la
ANC de mgorar dicho proceso, quen desempefia d rol de usuario, pues con € se
obtienen los requerimientos del sistema.

Durante la dapa de desarrollo, se produce un cambio de tutor por parte de la
ANC € cua no afedd negativamente d proyecto, ya que se transitaban las etapas
finales y las dedsiones méas importantes estaban tomadas.
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CRONOGRAMA

El cronograma que se establece para @ proyecto consiste de siete dapas, para
las cuales % prevé una duracidén ce siete meses y medio, a partir del 19 de mayo de
2000 tasta d 31 dediciembre de 2000.

Basicamente onsiste en:

Tiempo
[0}
N Etapa estimado
1 | Estudio sobre workflow, (definicidn, propiedades, estandares, etc...)
5 Estudio sobre herramientas de workflow, tanto del mercado 1 mes
nadona como de lainformadon que se pudera obtener delaWeb
3 Evaluadony selecdon ce dternativas de glicacionenlaANCy y
. . . . 4 . 2 2Mmes
aternativas de herramientas paralaimplementacion e la solucion
4 Andlisisy disefio celasolucion popuesta 2 meses
5 Implementadon dal prototipo, pu_el?alntegraday puesta en pre- 2 meses
producdon
6 Documentaddny cgpacitadon. 1 mes
7 Informe final y presentaddn el proyecto 1 mes

Para la primer etapa se awmple @n los plazos establecidos, no aurriendo lo
mismo con la segunda y tercera debido aladificultad de establecer reuniones, tanto con
las empresas del mercado madonal que desarrollan o venden herramientas de workflow,
como con las scciones de la ANC en las cuales es fadible modelar un sistema de
workflow.

No obstante, se producen hechos sgnificativos con respedo alo previsto parala
cuarta y quinta dapa. El primero de dlos, es que d proceso de producddn noes en
cascada, como se pensaba, Sino que se da e espiral como se explicamas adelante, par
lo tanto no es posible distinguir una dapa de otra. Segundo, la capadtacién ke la
herramienta utilizada no es prevista en un pincipio y se extiende durante todo el
periodo e andlisis, disefio e implementadon. Tercero y Ultimo, lahuelgaque deda ala
Universidad y comienza durante la primera mitad del periodo e desarrollo y que
culmina afines de la sexta @apa.

Dos $manas después que se retoman las clases y luego de la licencia del tutor
de Facultad, se re-planifica d cronograma para que en aproximadamente dnco semanas
seterminara onla dapaby 7.

La arga horaria par estudiante para @ proyecto, se estima en qunce horas
semanaes. Si bien no se rediza ningun control formal sobre la cantidad de horas
trabajadas, se estima que en promedio, dcha caga horaria fue respetada.
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SINTESISDEL INFORME

Este informe se estructura de la siguiente manera:

Una introduccon dona se describe d objetivo, contexto y e cronograma del
proyecto con las adividades planificadas, sus tiempos estipulados y sus tiempos redes.

Un capitulo de “Estudio sobre workflow”, en € cual se brinda & marco tedrico
para @ resto del proyecto. Se presenta una definicion de workflow, se hace un
clasificacion ce sus tipos y se muestran los comporentes mas importantes de dicho
sistema.

Un cepitulo sobre “Relevamiento de herramientas’, donck se presenta una breve
resefia historica sobre d mercado de workflow y luego se muestra d relevamiento de
algunas herramientas destacando en ura ficha témicasus principales caraderisticas.

Un cgpitulo sobre “Selecdon de herramienta y caso de estudio aresolver”, en €
cua se presentan los pasibles procesos a desarrollar en la A.N.C. También se describe
como se seleccionauno e estos procesos y la herramienta utili zada.

Un capitulo sobre @ “Desarrollo de software”, en e cua se describe cmo es €
proceso de desarrollo de software y se purtualizan las principales caracteristicas del
andlisis, disefio e implementadon. Del andlisis  destaca € objetivo, la identificacion
de adores, los casos de uso y |0 nuevos requerimientos que surgen durante d desarrollo.
Dl disefio se detall an, la metoddogia utili zada, la evolucion del modelado el proceso
y ademas | os problemas que surgen en esta dapa y su resolucion. De laimplementacion
se describen brevemente las herramientas utili zadas

Un capitulo llamado “Documentaddn”’, que describe los documentos que se
redizan duante € proyedo.

Un capitulo de conclusionesy resultados
Un capitul o sobre trabajos futuros.
Sohre d fina se hace referencia ala bibliografia cnsultada y se anexa toda la

documentad6n redi zada durante @ proyecto para quien deseeprofundzar en los temas
descriptos en este informe.
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ESTUDIO SOBRE WORKFLOW

OBJETIVO

El obetivo de esta dapa consiste en interiorizar a los integrantes del proyedo
sobre @ concepto de workflow y demas definiciones con las que pueda reladonarse.

Se pretende formular una definicion particular que represente d significado de
workflow paralosintegrantes del proyecto.

Por ultimo, se informa en resumen |os conceptos adquiridos.

DESARROLL O

Bésicamente se busca informaddn en Internet, donce se dispore de éundhnte
documentaddn gLe en su mayoria presenta un fin comercial. Aquella que presenta un
perfil témico no dfiere en conceptos.

Es de notar que la mayor parte de la documentacion hace referencia d modelo
de laWfMC (Workflow Management Coadlition), pa lo cua se mnsultalafuentey se
rediza un resumen de dicho modelo. Ademas, se trata en particular la interoperabili dad
y laseguridad de los sstemas de workflow.

Por Ultimo se dabora un informe @nteniendo un conjunto de definiciones
encontradas y las propias, caraderisticas y conceptos relevantes. Ver apéndice 1.

RESUMEN
Definicion

A partir de los conceptos més importantes bre Workflow dados en
definiciones de [The Workflow Management Coalition], [Which Computer, 1993,
[IBM System User, 1993, [Thomakoupouos, 1994, [SODAN, 1994 y [Marshak,
1994 entre otros, se desarroll ala siguiente definicion:

“Un Sistema de Workflow es un conjunto de métodcs y tecnologias para andlizar,
modelar y gestionar 10s procesos de una organizadon dorde documentos, informacion o
tareas n transmitidas desde un participante hada otro, siguiendo ciertas reglas o
procedimientos”.
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Clasificacion delos diferentes tipos de W or kflow

Podemos clasificar los diferentes tipos de glicadones de Workflow en tres
cdegorias:

- DeProduccion

- DeColaboracion

- Administrativo

A continuadon se presentan las caraderisticas mas importantes de dichos tipos
de Workflow.

Workflow de Produccén

Estetipo de Workflow en general automatiza procesos de empresa que tienden a
ser repetitivos, bien estructurados y con gran manejo de datos.

Workflow de Colaboracion

Este tipo de Workflow resuelve procesos de enpresa donce participa gente on
el objetivo de lograr una meta en comun. Generamente involucran dacumentos que son
los contenedores de la informacién sobre los cuales € hace un seguimiento de su
evoluciony las acciones redli zadas bre estos.

Workflow Administrativo

Esaguel que involucra procesos de alministracion ce una empresa.
Se distinguen pa las sguientes caraderisticeas:

- Gran cantidad de procesos

- Cambios freauentes en € disefio de los procesos

- Todapersonadela empresa esun pdencial participante de los procesos

Ademés, s interpretamos Ad hac como que dgun wsuario pueda definir o tomar
dedsiones que determinan la ruta del proceso en e momento, podemos dedr que tanto
el Workflow de Produccion, € de Colaboracidon, como e de Administracién puedan
llegar atener caracteristicas Ad hoc.

Conceptos utilizados para modelar un Sistema de W or kflow

A pesar de la gran variedad de productos de workflow que se encuentran en el
mercado, se puede greciar que los conceptos y terminalogias utili zadas no varian en
gran forma. A continuaddn se mencionan algunas de dlos.

- Tareas.

- Personas (Usuarios).
- Roles.

- Rutas.

- Reglasde Transicion.
- Datos.

- Eventos.

- Plazos (Dedllines).

- Procesos.

- Politicas.
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Componentes de un Sstema de Wor kflow

Las principales comporentes de la implementadon de un sistema genérico de
workflow sonilustradas en lasiguiente figura:

Detinition Tool

Crenerates

May Process

caEarars Definition
Interpreted by :
References
Organisation’
Role Maodel
Data -
maintain | Workflow
WEM control
Engineiz ) [ data Imvokes
|—= el Application(s)

(R

Workflow
Enactment G * Manipulate
Service 1':"_""'“‘ Workflow

ist

/ R;_;.‘}imn‘. update Warkflow
; Interact via i Application
Administration Dhata
& Control
Worklist
Handler
(Supervisor) ot
[nvokes Application(s)
. -
- Software component
|:| System control data

|:| External product/data

Estructura genérica de un producto de wor kflow, obtenida del documento:
“The Workflow ReferenceModel” dela “Workflow M anagement Coalition”

A continuad 6n se hace una breve descripcion ce los € ementos més importantes.

Herramienta de definicion de procesos. es utili zada para aear una descripcion de
|os procesos de una forma procesable para una cmputadora.

Workflow Enaadment Service: Interpreta la definicion de los procesos, controla
las instancias de los procesos y la seauencia de actividades, agrega work items a las
worklists, einvocalas aplicadones necesarias.

Mangjador de Worklist: es una @mmporente de software que manga la
interacdon entre los participantes del Workflow y el Workflow Enadment Service, via
laworklist, que esdonce & motor depaosita los items a ser g ecutados para cada usuario.

Seguidamente se mencionan un conjunto de caracteristicas que se @nsideran
deseables en unSistema de Workflow:
- seguridad,
- robustez ante fall as,
- interoperabilidad con dros Sist. de Wf. y otras apli caciones,
- rapidezy eficiencia en € desempefio,
- adaptabilidad a pasibles cambios futuros.
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RELEVAMIENTO SOBRE HERRAMIENTAS DE WORKFLOW

OBJETIVO

Relevar las principales caracteristicas de una sdlecddn de productos de
workflow del mercado.

DESARROLLO

Principalmente, se busca informadoén en la web y se redlizan reuniones con
empresas nacionales que desarrollan o venden productos de workflow.

En e transcurso de esta dapa se @nsigue un informe (Speda Report on
Workflow Products, Fourth Edition —DOCULABS) que tiene un relevamiento de once
herramientas de workflow. Dicho relevamiento consiste en tratar de desarrollar un
sistema de estudio, conlas distintas herramientas para mostrar |as ventgjas y desventgjas
de calauna. Debido a que no se aienta wn € tiempo suficiente ni |os productos para
evaluar, es que no se rediza un relevamiento muy avanzado. En cambio, se traduce y
resume d relevamiento de las tres herramientas consideradas mas importantes en base a
la enpresa que la desarroll a o debido a caracteristicas que la destaguen.

De cala herramienta se detall ala siguiente informadon:

- brevedescripcidn cela enpresa,
- visibngenera del producto y sus comporentes,
- cgacidades de modelado, dsefio, interfaz con € cliente, y
administraaon,
- arquiteduray plataforma,
- logrosy desafios claves,
- conclusiones,
fichatémica

Previo a las entrevistas con las empresas del mercado nadona se disefia un
formulario con € fin de ohbtener la misma informaddn de todos los productos y asi
homogeneizar 1os datos. En base alos resimenes que surgen de las entrevistas < redliza
para estas herramientas un esquema similar a planteado en el informe de DOCULABS.
Cabe adarar que no se redizan pruebas con software dguno. Ver apéndice 2.

Facultad de Ingenieria — Universidad de la Repiiblica
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RESUMEN

Breve historia del Mercado

Los primeros productos de workflow surgen en 1980,como comporente de los
productos que mangjaban imagenes. Asi fue que los primeros productos de workflow
eran usados para encaminar imagenes o documentos electronicos.

Al comienzo de los 90s surgen los productos de workflow por separado que
intentan aprovechar las emergentes opatunidades en el campo ¢k la reingenieria de
procesos de negocios. A pesar de que eran bastantes Dfisticados, tipicamente se
orientaban hacialos gstemas de producddny eran extremadamente cmplejos.

Con la &pansién ce las plataformas de mensgjeria, tales como Microsoft
Exchange y Lotus Notes en los mediados de 10s90s, los productos de workflow
empezaron a tener dicha arquitectura. Permitiendo que mas organizadones, que antes
no podan justificar el costo de implementar y mantener un sistema de workflow, ahora
seles hicieramés accesible. Por otro lado, alos vendedores de workflow se les abrié un
nuevo mundo a paosibles aplicaciones que escapan a las estructuras monditicas de los
sistemas de workflow de produccién e una enpresa.

Productos r elevados

Lista delos productos relevados mas impor tantes:

* Ultimus Workflow Suite 4.2 (Ultimus, Inc.)

» Eastman Software Enterprise Workflow 3.2 (Eastman Software)
» Panagon WorkFlo 4.0(FileNet Corporation)

* X-Flow (Datamatic)

* GXFlow (ARTed)

En base d reporte de Doculabs se evallan los productos en las sguientes
caegorias: requerimientos de la @licacion, requerimientos IT, requerimientos de
desarroll 0, y requerimientos de reaursos

Los requerimientos de la aficacién son las caracteristicas y propiedades
espedficas que d producto intentaresolver.

Los requerimientos IT abarcan la aquitecturadel producto, dataformay bases
de datos que sopata, aptitudes para d disefio, conformidad con los estdndares,
cgpacidad paralaintegradén, escdabili dad y caracteristicas de confiabili dad, seguridad,
etc.

Los requerimientos de desarrollo comprenden la complejidad del desarrollo y
flexibilidad que provee

Y los requerimientos de recursos comprenden |0s reaursos que se necesitan para
implementar y mantener el sistema (tiempo, experiencia, personas).

Facultad de Ingenieria — Universidad de la Repiiblica
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Ultimus Workflow Suite 4.2 (Ultimus, I nc.)

El Ultimus Workflow Suite es un paquete completo para la aitomatizadon de
procesos de workflow administrativos, (en contrgpartida on las aplicaciones de
workflow de gran vdumen). El sistema fue disefiado para ser solucion broad-base,
horizontal, de propdsito general, como la mayoria de | as organizadones necesitan.

La dave principal de la estrategia de Ultimus es proveer una solucién completa
basada en laweb. Y también toma ventaja de la teaologia Microsoft, la aal es comin
en ambientes IT, (tales como: Windows NT y su dredorio de usuarios, Microsoft SQL
Server, Microsoft Transadion Server). Ademas, € sistema brinda todas las
funcionalidades del workflow como oljetos COM, simplificando la integradén, con
otrasteaoogias Microsoft y aplicadones de terceros.

A cortinuad én se presenta un resumen de lafichatémicadel producto.

Tipo ce evaluacion

Andlisis

Requerimientos de la
aplicadon

Es una solucion dreda para gli caciones de
workflow administrativas, noestructuradas, y
colaborativas

Requerimientos I T

Utiliza Windows NT Server y Microsoft
Transadion Server, y hereda las cgpaddades de
dichos comporentes

Requerimientos de
desarrollo

Procesos bésicos pueden ser desarroll ados
rapidamente, pero para requerimientos de desarroll o
de model os de objeto mas complgos o integracion
de paquetes es un desafio

Requerimientos de recursos

Utiliza & conacimiento del analisis del negocio y de
reaursos I T paraun desarrollo rapido e
aplicaagones

basada en browser

Logros claves Desafios claves

Solucion simple, de propdsito general Administradony disefio bésico de los
para glicadones administrativas, no workflows alin nohabilitado perala
estructuradas, y colaborativas web

Interfaz del usuario completamente No utili za completamente las utili dades

de Microsoft parala administraciontal

Esquema organizadonal que habilit a como laMicrosoft Management
una sofisticada alministracion

Console
Capaddades de integracion limit adas

Resumen rdpido

dentro delaorganizadén

Sistema basado en browser gue utili za la teaologia Microsoft, que provee una
plataforma para automatizar procesos de workflow administrativos y colaborativos

Facultad de Ingenieria — Universidad de la Repiiblica




Proyedo de Taler V “Disefiar y desarrollar un sistema de workflow parala ANC” 14

Eastman Softwar e Enterprise Workflow 3.2 (Eastman Softwar e)

Eastman Software Enterprise Workflow es una solucion de workflow orientada
ala produccion. El sistema fue disefiado para manejar grandes volUimenes de procesos
gue son muy estructurados por naturaleza.

A continuad6n se presenta un resumen de lafichatémicadel producto.

Tipo e evaluacion Andlisis

Requerimientos de la Integra workflow, iméagenes y funcionali dades
aplicadon COLD/ERM

Requerimientos I T Solucién eficaz dentro del sistema operativo

Microsoft, robusto,.carga balanceada,
caracteristicas de seguridad ante fall as.

Requerimientos de No haceun wso efectivo de los componrentes
desarrollo JavaBean 0 CORBA

Requerimientos de recursos | Fadl de aear procesos compleos, para analistas de
negocios y usuarios finales

Logros claves Desafios claves

Diseflado para glicadones de El sistemano uiliza € sistemade
producdon de gran vaumen seguridad y administradén del sistema
Incluye lacapacidad detolerar ciertas | operativo

fallas y hacer carga balanceada La estrategia ate & comercio
Comprende un amplio espedro eledronico estabajo desarroll o
soluciones No es clarala estrategia para sopatar
Buenas cgpaddades paramonitorea y | desarrollo en CORBA o Enterprise Java
administrar en tiempo e geaucion Bean

Resumen rapido

Eastman Software Enterprise Workflow proveeuna solucién para glicadones de
workflow de gran vdumen. Para organizadones que necesiten sistemas escal ables
con ura aquitectura robusta para mangjar procesos de produccaon de misiones
critica, Eastman Software Workflow esla que mejor se alapta.
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Panagon WorkFlo 4.0 (FileNet Corporation)

A continuadOn se presenta un resumen de lafichatémicadel producto.

Tipo e evaluacion

Andlisis

Requerimientos de la
aplicadon

Buena solucion para goli caciones de workflow
colaborativas y administrativas (vs. Aplicagones de
produccon de gran vaumen).

Requerimientos IT

Solucion besada en web con ura buena aquitedura
de badk-end; utili za & mismo motor que Visua
Workflo.

Requerimientos de

Desarroll ar aplicadonesy crear interfaces es directo

desarrollo y rapido.

Requerimientos de recursos | Mas smple que @ entorno de Visual Workflo.

Logros claves Desafios claves

Solucion perala attomatizadon e No soparta subprocesos

procesos completamente basada en Ladireccién que van atomar los

web. productos de workflow (Panagon

Integrada con el Panagon Content WorkFloy Visua WorkFlo) en futuro

Services. noesta dara

Proveeun ambiente rgpido pera d Falta de templates, comporentes de

disefioy basado en Visual Café Java aplicagones pre-hedhas, y tareas
automati zadas que hagan fadl lavida a
los desarroll adores.

Resumen rdpido

basado en web.

Panagon WorkFlo es una solucion de workflow que provee un mecanismo répido
para crear definiciones de procesos que pueden ser g ecutados desde un entorno
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X-Flow (Datamatic)

X-Flow es una herramienta para @ desarrollo de glicadones de workflow de
documentos en uraintranet o extranet.

La nociéon gue utili za de workflow es la de un documento que va pasando pa
distintos estados, y en cada transicidn se realizan las acdones pertinentes. El flujo de
documentos es considerado ura seauencia de estados donce se permite cambiar €
camino pero notomar mas de unoen cada paso.

Estas razones evidencian la no conformidad con € modelo de la WIMC, y
muestra que la implementacion ce un proceso que requiera trabgjo en paralelo no sea

sencill a.

A continuadOn se presenta un resumen de lafichatémicadel producto.

Tipo e evaluacion

Andlisis

Requerimientos de la
aplicadon

Al requerir tan solo unbrowser, es una buenaidea
para glicadones en que instalar software en el
cliente esdificultoso

Requerimientos IT

Se basa en la plataforma Microsoft. La cgacidad
de disefio eslimitada, nose basa en € standard de
laWfMC, lo cual o hacepoco integrable @mn dras
aplicadones.

Requerimientos de
desarrollo

La oomplegjidad es relativamente poca, pero puede
|l egar a ser limitada.

Requerimientos de recursos

Concacimientos de VBA, Windows NT y buena
cgpacidad de andlisisy modelacion

Resumen rapido

herramienta

Es unabuenaopcions se quiere implementar soluciones de workflow que no
requieran instalar ninguin software espedal en € cliente. Tiene la desventaja de se
un producto nwevo @ cual aln nose ha desarrollado mucho, y ademas no cumple
con el estandar de laWfMC en o que tiene que ver con la definiciéon de workflow.
Debido a esto es posible que para dgunas aplicadones que requieran que € flujo
sedivida en varias ramas, seadificil o imposible de resolver con dcha
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GXFlow (ARTech)

Este producto es una herramienta para @ desarrollo de gli caciones de workflow
y esta especialmente orientado hada un workflow de transacdones.

A cortinuad én se presenta un resumen de lafichatémicadel producto.

Tipo e evaluacion Andlisis

Requerimientos de la Funciona en uraintranet y requiere de lainstaladon
aplicadon de software en € cliente(Workflow Inbox).
Requerimientos IT Se basa en la plataforma Microsoft. La cgacidad

de disefio es buena, y trata de seguir € standard de
laWfMC, espedamente en ladefinicion cela
interfaz entre d motor de Workflow y las
aplicadones.

Requerimientos de
desarrollo

Requerimientos de recursos | Conccimientos de GeneXus, Windons NT y buena
cgpacidad de andlisisy modelacion

Logros claves Desafios claves
Solucion que aumple @mn el estandar Lograr unainterfaz para utili zarlo desde
delaWfMC. el Web.

Resumen rdpido

Este producto es una herramienta para @ desarroll o de goli caciones de workflow y
esta especialmente orientado hada un workflow de transacdones.
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SELE CCION DE HERRAMIENTA Y CASO DE ESTUDIO A
RESOLVER

OBJETIVO

Los objetivos de esta eapa son:
Presentar un informe on los posibles procesos dentro de la ANC, para los
cuales & podiadesarrollar una glicacion.
- Proporer y evaluar distintas aternativas de solucién en base a los
distintos procesos y las herramientas disponbles.
- Selecdonar la dternativa que mejor se aapte a
0 losintereses académicos de un proyecto detaller 5,
o0 ANC Yy ademéslabeneficie
0 lasexpedativas delos estudiantes.
- Evauar y estimar los alcances de la dternativa degida.

DESARROLLO

Para la seleccddn del proceso a desarrollar se rediza una reunion con la secaon
deredamos y otra @n la de reaursos humanas, de las cuales s obtuvieron |os procesos
fadibles a desarrollar. En la secddn ce redamos £ acuentra un Unco proceso y en la
secdon ce reaursos humanos £ encuentran cinco.

Para la selecdon e la herramienta se utiliza ¢ conacimiento adquirido en la
redizadon dal informe aterior sobre herramientas de workflow, analizando las que
eran fadibles de conseguir

Ambas dedsiones fueron redizadas en conjunto con € tutor de la ANC Javier
Coaitifio, tomando en consideraddn ademas de |os aspedos témicos otros aspedos de
conveniencia parala ANC como ser e econdmico, dsponbili dad, etc.

Mas informadon sobre 10s procesos y 10s criterios que se tomaron en cuenta
para las slecdones del proceso y la herramienta se puede encontrar en el informe
correspondente a sta dapa.

RESUMEN

Pr ocesos relevados

A continuad6n se redi za una breve descripcion de los procesos relevados.
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Tratamiento de quejasy reclamos, (Seccion Redamos)

Descripcidon del proceso

Actualmente las quejas o reclamos ingresan por:

g servicio 0800,

correo eledrénico drigido al web master,
formulario escrito,

[lamada desde otra oficina

Luego se empiezan ainvestigar las causas del redamo. Esto se hacepor medio del
correo eledronico o€l teléfonocon:

otras scaones del correo que pueden estar en el mismo edificio o no
con dras organizadones postales del exterior del pais.

Durante d transcurso de esta investigacion es comun qLe surjan consultas sohre d
estado e unaqueja espedficapor parte de los clientes.

Finalmente, cuando se llega aresolver la quga o reclamo, se archivan todas los
papeles en los cuales % han ido registrandotodos los pasos redi zados.

Expedativas bre d nuevo proceso

Se esperaque lanueva glicaddn cumpla mnlo siguiente:

Mantener un historial delas queas.

Permitir el ingreso de las qugias mediante un formulario esténdar, donck se
exijallenar algunas datos ohli gatoriamente.

Agregar observadones cada vez que se averigua dgo ruevo.

Clasificar las qugias segun € tipo (lo cual no esta definido).

Visudlizar € conjunto de qugias de dgiin modo u olbener estadisticas.

Permitir derivar la queja alas scdones donde se prevé que puede estar el
problema, esto puede ser de las sguientes maneras:

0 mantener unregistro delos mail enviadas,

0 registrar que se hizo urallamada,

0 para las scdones que puedan participar directamente @n €
sistema, mediante dguna interfaz que le permita responcer a las
dudss, resolviénddas o derivanddas.

Aunqe se haya derivado el trabagjo a otra secaon, tanto a servicio 0800,a la
secdaon de redamos, como a un cliente, le puede interesar saber € estado de un
redamo en cualquier momento

Permitir saca unaimpresion ce los pasos de una queja.

Facultad de Ingenieria — Universidad de la Repiiblica



Proyedo de Taler V “Disefiar y desarrollar un sistema de workflow parala ANC” 20

Licencias, (Secadn Reaur sos Humanos)

Descripcidon del proceso

Cuando unfuncionario pide licencia, debe llenar un formulario que debe ser
firmado pa su jefe, luego este formulario llega ala secd6n RR. HH. donck se
comprueba s & funcionario tiene saldo ce licencia para poder tomarla. En caso
positivo, se acgta la licencia y se cmunica de su aprobadén. En caso negativo, se
comunicalano aprobadon. Siempre se debe natificar al jefe y ala parte interesada.

Expedativas bre d nuevo proceso

La expedativa de RR. HH. es que d chequeo sea aitomatico y se diminen los
formularios en papel.

L legadastarde, (Secadn Recur sos Humanos)

Descripcion del proceso
Similar a proceso delicencias.

Expedativas bre d nuevo proceso
Adgili zar €l proceso.

Evaluacion de personal, (Secaén Reaur sos Humanos)

Descripcidon del proceso

La seccién ce desarrollo de personal rediza evaluadones a persond. Para cala
funcionario se llena un formulario con € resultado ce la evaluadén, (tarea que debe
haca o firmar e jefe de cada secdon). Estos formularios llegan a la secddn de
desarrollo y algunos de los datos ©on guardados en bases de datos.

Expedativas bre d nuevo proceso

La idea & que eos formularios san €edronicos y que se guarden
automaticamente, luego de ser revisados por las autoridades competentes.

Falta de registro, (Secadn Recur sos Humanos)

Descripcidon del proceso

Cuando unfuncionario se olvida de pasar latarjeta, cuandollega, o cuando se
retira por motivos desconocidos, aparece unafaltade registro.

Expedativas bre d nuevo proceso

Se pretende que ante la fata de un registro, €l sistema, genere un formulario que
debe ser completado pa e funcionario, firmado pa € jefe y luego enviado a RR. HH.
donck se rrigetal falta
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Hor as extras, (Seccon Recur sos Humanos)

Descripcidon del proceso

El proceso comienza aiando € jefe completa un formulario (preventivo) con un
estimativo de las horas extras tope que va aredizar un funcionario € proximo mes.
Luego se juntan los formularios del area para asi estimar la caitidad de horas extras
totales y se evian a @ntaduria cedtra donce se grueban o no. En caso de ser
aprobados on drigidos aRR.HH. donck se achivan. Terminado €l mes s le solicita a
cada jefe que envie un informe @n las horas extras realizadas por € funcionario. Se
compara dicho informe @n €l tope del preventivo, y se liquidan las horas extras
redizadas, descartandolas que superen e tope previsto.

Expedativas bre d nuevo proceso

Se espera que d jefe le llegue un informe n las horas extras para que lo
verifiquey lo firme.

Seleccion del proceso a implementar

A partir de los procesos relevados que se mencionan anteriormente las
dternativas planteadas n las de: redizar un proceso de tratamiento de quejas y
redamos, o redizar varios sstemas de workflow invoucrados con la seccion e
reaursos humanos. Finamente, se dedde redlizar €l proceso de tratamiento de quejas y
redamos, motivados por €l hecho ce tratar de modelar un flujo que en principio noesta
definido claramente. También influye en la dedsion € hedho de que se aente @wn un
funcionario de la ANC -Pablo Caldeiro-, quen tiene la tarea aignada de organizar la
secaon ckredamos.

Seleccion de la herr amienta a utili zar

Se tienen en cuenta aspectos emndamicos para redizar una primera preselecdén,
apartir dela aial resultan tres aternativas:
- desarrollar una herramienta,
- utilizar X-Flow de Datamatic,
- utilizar Gx-Flow de ARTech,

¢Por qué no ura implementaddn propia? — Porque la implementadén de un
workflow insume mucho tiempo para su realizadén, en contra posicion con e estudio
de dgun proceso dela enpresa.

¢Por qué no X-Flow? — Porque la negociadOn para conseguirlo seguramente
alargue los plazos del proyedo.

¢Por qué si GXFlow? — Por ser gratis parala ANC ya que poseeunalicencia del
producto GeneXus. Por otra parte, € codigo esta disponible y por ende se pueden
agregar las funcionali dades que se necesiten.
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DESARROLLO DE SOFTWARE

OBJETIVO

Andlizar, disefiar e implementar un sistema de workflow para € tratamiento de
gquejasy reclamosen laA.N.C.

DESARROLLO

En ura primera d@apa se realizan reuniones con el usuario Pablo Caldeiro con €
fin de especificar los requerimientos del sistema a desarrollar. Simulténeamente, se
comienza a eatudiar y probar las herramientas de desarrollo: GeneXus, GeneXus
Process Modeler (GXPM) y GXFlow, a fin de comprobar cuaes requerimientos on
posibles desarrollar y a su vez cgpadtarse para d disefioy laimplementacion.

Como resultado ce esta primera dapa, se rediza un dacumento con la
espedficaddn ce los requerimientos, € cua se puede encontrar en € informe
correspondente del anexo. Se idea un proceso de desarrollo incremental en espira
siendo la estrategia que mejor se aapta ala incorporadon de los requerimientos,
disefio y la herramienta que se utiliza —GeneXus-, la aa facilita un poceso de
desarrollo de tales caraderisticas.

Los primeros prototipos < redlizan de manera particular ya que ARTedh ncs
otorga unalicenciatemporal de su producto paralaredizadon ce este proyecto. Luego,
al tener un prototipo estable se inician las pruebas en e ambiente de produccion en la
A.N.C.

Uno ¢k los inconvenientes que tuvo que ser sorteado en varias etapas del
desarroll o sonlos relacionados a disefio. Para unoen particular se ancreta unareunion
con unresporsable de GXFlow para discutir los problemas del modelado dHl flujo.

Finalmente se logra tener e sistema de tratamiento de quejas y reclamos
implementado operando en un servidor de desarrollo de la A.N.C. Actuaimente falta
migrarlo a servidor de produccion, lo cual no se hahedho por falta de recursos en dcho
servidor.

Facultad de Ingenieria — Universidad de la Repiiblica




Proyedo de Taler V “Disefiar y desarrollar un sistema de workflow parala ANC” 23

RESUMEN

Como se menciona en la secddn anterior € proceso de desarrollo fue
incremental en espiral, repitiéndose en cada dclo las sguientes etapas. andisis, disefio e
implementadon. A continuadén se describe 1o sucedido en cada una de estas etapas a
medida que se aszanza en el espiral.

Analisis

A partir del informe sobre procesos relevados, un aplicaivo en Access
desarrollado por € usuario y las reuniones redizadas con e mismo, se dabora un
documento sobre @ andlisis de requerimientos que se encuentra en € anexo.

A continuadon se mencionan las scdones mas relevantes de dicho documento
y los requerimientos que surgen alo largo del desarrollo.

Objetivo
Redizar un sistema de workflow, que permita aministrar y/o registrar € flujo
deinformadén en el tratamiento de las quejas y redamos dentro dela A.N.C.

Observacion: Algunacs de los términos que se utili zan a continuadén, tanto en la
identificadon de adores como en los casos de uso, se modifican a lo largo el
desarroll o.

| dentificacion de actores

Lo primero que se distingee en € sistema de redamaciones o0 no
conformidades, es a tres actores. € “Recepcionista”, € “Investigador” y el
“Resporsable de secddn odepartamento”; como se muestra en lafigura:

%How X

Recepriomista Responsabe de seccidn

Investigador

El “Rececionista’ es quien redbe eingresa los reclamos al sistema y en la
medida que |e sea pasible atiende las consultas de | os cli entes.

El “Investigador” es quien se encarga de buscar las causas de los redamos. Es
resporsable, también, de ordenar la busgueda involucrando a las personas que
considere pertinentes y ademas de dar por finalizado unredamo cuandolo crea
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conveniente, clasificanddo mediante un procedimiento rutinario de finalizadén
de redamos.

El “Resporsable de secddén o c departamento” es resporsable de brindar la
mayor cantidad de informacion de su secaddn con respedo a reclamo s asi se
lo asigna d investigador.

Casos de Uso

Los casos de uso qLe se identifican son:

Ingresar reclamos

\

Fecepcionista Ingresar Reclama

Investizador Agente externo

Esto es en esenciaingresar los datos del redamo. Puede ser redizado pa
el “Rececionista” 0 € “Investigador” que redben via telefonica, escrita
y/o e-mail un redamo e ingresan los datos mediante una interfaz a
definir. Es necesario tener en cuenta que en e futuro se podian ingresar
redamos desde dgun dro agente externo como puede ser otro aplicaivo,
siendoesto unrequerimiento seaundrio.

Modificar datos

\

Recepeionista MModificar datos

Investigador

Se debe tener en cuenta que ala hora de ingresar un redamo no es
necesario contar con todos los datos, par lo tanto se debe brindar una
interfaz para poder agregar posteriormente los faltantes o corregir los
ingresados erréneamente.
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Ver informacién

Consultar

Recepriomista

D

Ver Informarcidn

Itvestigador

Responsabe de seccidn

Cada usuario del sistema tiene en mayor o menor grado la necesidad de
ver informacién relacionada a un reclamo especifico. Por gemplo, €
“Recepcionista” puede ser consultado pa un cliente para informarse
sobre @ estado de un reclamo o sohre € resultado de una investigadén.
El “Investigador” deberd ver toda la informadon reladonada a un
redamo de la manera més clara y sencill a posible. Iguamente para los
“Responsables de secaon’, aquienes se les slicite informacion.

Receprionista
%
Investigador

Si un investigador sospecha que en cierta seccion pueden conccer las
causas de un redamo, € investigador debe wnsultar a resporsable de
informar por esa secddén . Esto puede llegar a involucrar una 0 mas
secdones que estén conedadas a sistema o no. Para las que estén
conedadas a sistema goarece la onsulta en su “Inbox”; paralas que no
lo estén se envia un mail con los datos del redamo y se les Dlicita que
responcan mediante derto protocolo a una determinada direccién.
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Agregar informacion

Terminar

Receprionista

Investigador 2 oaregar infortmacion

Responsabe de seccidn

Cuando uno @ los usuarios tiene informacion que onsidere atil o
necesaria de registrar, debe ingresarla mediante una interfaz a determinar,
registrando

- comentario oinformacion,

- feday hora,

- usuario, rol o seccion.

Recepriotista

%f—ﬂ
Investigador

Cuando € investigador determina que la investigadon sobre un redamo

esta arrada, inicia un pocedimiento de terminacion del reclamo. El

pseudo-codigo del procedimiento es €l siguiente:

- Determinar si alguien esta en unproceso de agregar informadén, de
ser asi debe deddir si desea esperar por esta informadén (en cuyo
caso Nno se puede completar e proceso), 0 noesperar y terminar €
proceso.

- Antes de dar por terminado e proceso se debe agregar cierta
informadén pera dasificar e reclamo y utilizar esta informadoén

como base para futuras estadisticas.
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Bosqguej os de interfaces gr &ficas

Se rediza un esbozo de las interfaces gréficas cuyo oletivo principal es
expresarle d usuario laideade funcionamiento final del sistema. Cabe acotar que estas
interfaces ® ven modificadas en laimplementadén final. Ver anexo correspondente.

Nuevos requerimientos

L os requerimientos mas rel evantes que surgen durante € desarroll o son:
- Tratamiento dferenciado de los reclamos internacionales,
- Impresiény envios viamail de formularios coninformadén sobre los
redamos,
- Incorporadéna proceso dela dapade indemnizadon.

Facultad de Ingenieria — Universidad de la Repiiblica



Proyedo de Taler V “Disefiar y desarrollar un sistema de workflow parala ANC” 28

Disefio

El disefio se basa en modelar el proceso de tratamiento de unreclamo y los datos
reladonados con este. En una primera instancia, se identifica que un reclamo puede
estar en una dapade investigadon primaria, avanzada o resuelto.

A partir de los casos de usos £ deducen las tareas 0 acciones que se pueden
redizar sobre un redamo, pero noes paosible definir un flujo que cntenga atodas estas
tareas. Esto se debe principamente alaimposibilidad de definir un aden sobre dgunas
taress. Un gemplo de este problema son las tareas. agregar informacion, modificar
datosy enviar mensge. En ura primerainstancia, se intentan representar todas las tareas
con e GXPM, mediante un dagrama de flujo. Al resultar inviable esta propuesta, se
encuentra que una solucion es representar mediante una tareall amada “investigadon” al
conjunto de aciones que pueden ser realizadas por € rol investigador. Cabe sefidar que
antes de tomar esta y otras decisiones £ procura @nsultar a los desarrolladores de
GXFlow con e propésito de discutir la megjor de solucion a los problemas con su
producto.

A cortinuad én se muestra como se modela d proceso y que implicacadatarea

Ingreso del
redamo

Investigacion
primaria
Investigad6n Investigaddn
avanzada avanzada
BPSPasivos BPSEmpresa
v l

Very responcer
mensajes dirigidos
alasecdén 1

Very responcer
mensagjes dirigidos
alasecdén 2
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La primera tarea @rresponce d ingreso del redamo a sistema luego se
determina si corresponce hacer una investigacion grimaria o pasarlo a la investigadon
avanzada crrespondente segun €l tipo del redamo. Esto se hace selecdonando cudl es
laproximatarea aredizar.

Dentro de las taress llamadas investigadon se agrupan varios casos de uso: ver
datos de un reclamo, modificar datos, agregar informadén, enviar mensagjes y terminar.
Se dedde guardar por fuera de los datos que guarda el workflow, registros de dichas
acdones, que llamamos eventos. Por gjemplo, cuando se produce una modificacion se
guarda un evento de tipo modificadon, que registra quien la rediz6 y que datos
modificaron.

Las tareas correspondentes a las scciones on més limitadas en las acdones
gue pueden hacer, pues 0 pueden ver un conjunto restringido de los datos
reladonados a un reclamo, y agregar lainformacion. Solamente se puede reali zar dicha
tarea wiando uninvestigador dedde que la secdon participe en la resolucion e una
investigadon.

El primer modelo del proceso es smple puesto que involucra solo dcs tareas
reladonadas con la investigacién avanzada (correspondentes a los reclamos del tipo
“BPSPasivo” y “BPSEmpresa”) y solo das scciones. A corntinuacion se describe
como se quitan estas smplificagones.

Primero se agregan las tareas de investigadones avanzadas correspondentes a
los “redamos empresariales” y a resto de los “redamos que rresponcen al
departamento Gestiones de Clientes’.

Quitar la simplificaddn e las dos secdones no es facil de modelar, ya que
representar gréficamente on e GXPM la tarea ‘ver y respondyr mensges’
correspondente alas mas de den pasibles secdones o reparticiones de la A.N.C. que
pueden agregar informacion en el tratamiento de unreclamo, esinviable.

Por otro lado, a pesar de que las tareas que pueden redizar las scciones n
todas iguales, esto no se puede representar con wa sola tarea @ignada atodos los
resporsables de seccion. La razén e ete Ultimo problema e que wando un
investigador asigna esta tarea a una secddn le garece en € inbax de todos los
responsables de seccidn. La forma en que se resuelve es agregando a los usuarios y
workitems un atributo que identifica aqué secaon corresporden y luego filtrando en el
inbax los workitems que ainciden con la seccion del usuario. Para esto, es necesario
modificar e codigo de la herramienta GXFlow.
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A continuadén se muestra e modelo que se obtiene a partir de los cambios

anteriormente mencionados:

Ingreso del
redamo

Investigadon
primaria

T

Inv. Avzda.
BPSEmpresa

Inv. Avzda.
Gestiones de
Clientes

Inv. Avzda.
Empresarial

Inv. Avzda.
BPSPasivos

2O

Un requerimiento que se presenta es poder enviar y redbir mensajes de personas
0 entidades que no tienen instalado e sistema. Como ser secciones de la A.N.C. que no
estan conectadas alared, oa otros organismos postales con los cuales trabgjala A.N.C.
Esto se soluciona permitiendo que se pueda enviar y redbir e-mails desde € sistema,
registrdndd os como eventos.

Los datos reladonados a un redamo solo pueden ser vistos por personas que
tienen asignadas tareas relacionadas con dcho reclamo. Para ajuellos que no tienen
instalado el sistema, se les adjunta d mail un archivo rtf con los datos del redamo en
formade formulario.

Otro requerimiento que surge luego, es para tratar las indemnizadones de los
redamos. Se resuelve tratando €l estudio de las indemnizadones como uratareaque se
puede realizar o no después gue aulminalainvestigadon de un reclamo.
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Luego de esto e modelo que se obtiene es  siguiente:

Investigadon
primaria

Inv. Avzda
Empresarial

Inv. Avzda
BPSEmpresa

Inv. Avzda.
BPSPasivos

Estudio de

indemnizecié

Inv. Avzda.
Gestiones de
Clientes
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Finalmente, la representad6n del modelo en la herramienta GXPM esla siguiente:

Ivv. pemaria Ifiv. & ada

Tivv, primaria I avanzada

35 Ry

Dreriv. Autom.

Inw, BES-Emip, Itwv, BP3-Pas. Inw. Empresarial Clestinfies Clientes

/A /1 I I\

L\/

aga a estudiar la indemnizacion o tetimina

é

Ver mensajels
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| mplementacion

En cuanto a la implementacion, para los primeros prototipos % trabaga
generando codigo en Visual Fox Pro ya que permite hacelo en forma més rapida
Después = utiliza en la generacion dl cddigo Visual Basic ya que es utili zado en la
implementaddn dfinitiva. En esta d@apa, primero, se trabaja @wn € mangador de
bases de datos Access por familiaridad. Una vez que se tiene un pototipo lo
suficientemente estable se cmienza entonces a utili zar como mangador de bases de
datos SQL Server. Para dlo se utilizan los srvidores y PC's con los que aienta la
ANC.

Los objetos implementados a partir de los cuales GeneXus genera las estructura
de las tablas mas relevantes on:
- la transaccion Redamos, obviamente @n los datos reladonados a los
redamos;
- latransaccion Eventos, dondk se guardan datos relacionadaos a las acciones
redizadas obre losredamos que no guarda @ workflow.
La transacddn Reladdn instancia-redamo, que relaciona una instancia del proceso
con unredamo determinado.
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DOCUMENTACION

OBJETIVO

Producir todcs los documentos necesarios para wmpletar el proyecto, entre los
cuales & encuentra @ Informe Final.

DESARROLL O

Esta d@apa &arca todo € proyecto, pues £ documentan todcs los trabgos
redizados. Se destaca @ periodo e documentacion final la aal en principio se fija
para redizar en e mes de noviembre de 2000 , etapa que fue postergada debido a la
huelga de estudiantes y profesores de la Universidad de la Repudica

Ladocumentacionredizada alo largo del proyecto es:

Resumen sobre ¢ moddlo de referenciadelaWfMC,

Resumen sobre @nsideradones de seguridad en los gstemas de
workflow,

Informe sobre estudio de worflow,

Formulario para llevar a las reuniones con las empresas del mercado
nadond,

Restimenes de | as reuniones de dichas reuniones,

Informe sobre relevamiento de herramientas,

Restimenes de las reuniones reali zadas con las distintas scdones de la
ANC paralas que se podia haber realizado unsistema de workflow
Informe sobre la selecddn ce herramienta y la selecddén de cao de
estudio aresolver,

Andlisis de requerimientos.

Y enla d@apafina serediza

Manual del usuario,
Manual del administrador,
Informe final.

El informe final es un rexo entre los demas documentos y sera utili zado como
base parala defensa del proyecto.
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CONCLUSIONESY RESULTADOS

Lo mas importante es que se redliza un estudio tedrico sobre la tecnoogia de
workflow, asi como también un relevamiento de las herramientas aduales mas
importantes disporibles en €l pais.

ParalaA. N. C. se ohtiene un software que mejora d tratamiento de las quejasy
redamos y a la vez sirve wmo base para medir la conveniencia de utilizar dicha
teanologia en atros casos smil ares.

Se ohtienen importantes nociones obre lateanodogia de workflow y se poren en
pradicamétodos y conacimientos asimil ados durante la carera.

TRABAJOSFUTUROS

Hacer un desarrollo del sistema de tal forma que se pueda utili zar desde un
browser, lo cual ahorra mucho trabagjo en 1o gue refiere alainstaladén y actualizadén
del producto. Ademés, esto permite que los clientes puedan ingresar diredamente los
redamos desde sus domicili os.

Desarrollar un méduo gue permita redizar y visualizar andlisis estadisticos de
los datos archivados por € sistemaimplementado.

Mejorar lainterfaz con el usuario.

Implementar sistemas smilares, como pa eemplo: procesos de ntrol de
cdidad, sistemas de quegjas y reclamos del departamento Help-Desk, etc...
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ANEXQOS

En & anexo se encuentran los documentos producidos durante € proyecto que brindan
mas informadon sobre los purtos que albre este informe. A continuadén se listan los
documentos que se incluyen en el anexo:

¢

* & & & o o

Informe N° 1 (Estudio sobre workflow)

Informe N° 2 (Relevamiento sobre herramientas de workflow)
Informe N° 3 (Seleccion de herramientay caso de estudio aresolver)
Informe N° 4 (Andlisis de requerimientos)

Informe N°5 (Manual del usuario)

Informe N° 6 (Manual del administrador)

ApéndiceN° 1 —Reslmenes realizados en |a etapa de estudio sobre
workflow

ApéndiceN° 2 —Formularios y resimenes de reuniones reali zados
en la dapa de evaluacion ce herramientas

Apéndice N° 3 —Reslmenes de | as reuniones realizadas con las
distintas seaciones de la ANC paralas que se podria haber redizado
un sistema de workflow
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