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Introduccioén

Nuestro trabajo de investigacion monografica se focaliza en los temas
atinentes a la modernizacion de la gestién del Estado. Profundiza en el analisis de
conceptos como el e-gobierno relativo a la aplicacion de las tecnologias de la
informacioén y el conocimiento en la gestion de los procesos del Estado, asi como en la
entrega de los productos y servicios del mismo. En primer término se establecio el
marco tedrico, realizando un recorrido desde los conceptos mas elementales, hasta los
que actualmente se encuentran a la vanguardia, en relacién a las Tecnologias de la
Informacion. Luego se abordd el caso de estudio: Proyecto Expediente Electronico,
basado en la tecnologia de Business Process Management (BPM). La implantacién de
Expediente Electrénico fue llevada adelante en los Ministerios de Salud Publica y de
Industria, Energia y Mineria. En particular se puso un especial énfasis en la
implantacién del sistema en la Unidad Ejecutora Direccion Nacional de la Propiedad
Industrial, perteneciente, esta ultima, al Ministerio de Industria, Energia y Mineria
(MIEM). Para terminar se extraen las conclusiones fruto de la tarea de andlisis,
respecto del caso de estudio y las consideraciones respecto de la implantacion en

general de sistemas complejos, en organizaciones de gran porte.
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Capitulo 1 — Documentos Electrénicos

1.1 Conceptos introductorios

1.1.1 Definicién de “documento electrénico”
A fin de lograr una definicion del término documento, es necesario dejar de lado
discusiones de larga data, que sobre este concepto han tenido los especialistas de la

informacion.

En este trabajo se tomara el concepto de Michael Buckland, quien lo define
como un “contenedor de informacioén, es decir, aquello que hace posible organizar,
presentar y gestionar informacién relativa a un hecho, una persona o una tematica

determinada (1).

Es una definicibn amplia que abarca tanto una carta, una fotografia, un video,
como también piezas de museo, esculturas y seres vivos. Sin necesidad de que exista

un soporte en papel.

Aunque un documento puede servirse de cualquier soporte para existir,
siempre se gestiona como una unidad de informacion independiente del formato sobre
el que se asienta. Por ejemplo, una carta, que puede utilizar soporte papel, formato de
archivo de texto o de imagen de la carta digitalizada. En todos estos casos la

informacion podra procesarse como un mensaje dirigido de un emisor a un receptor.

El concepto de “documento electronico” no tiene menos ideas encontradas. La
definicion que se tomara en el presente trabajo es que se considerara como
electrénico un documento si esta fisicamente almacenado en un dispositivo electronico
o unidad de almacenamiento externa de un dispositivo de este tipo, que sea inteligible
sin necesidad de procesos adicionales. Cualquier archivo de computadora con un
contenido valido para trabajar, para un universo cualquiera de usuarios, se considera

documento electrénico.
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Se pueden citar como ejemplos los documentos impresos digitalizados, los

archivos de texto, tablas, graficos o presentaciones, informes, ficheros de audio y

videos.

En atencion a que el documento electronico es un caso particular de
documento y que todo documento debe poder ser tramitado, por una persona u
organizacion, puede definirse a la gestion de documentos electronicos como un
proceso de creacion, almacenamiento y utilizacion de documentos electronicos, que
incluye la seleccion, clasificacion, conservacion, busqueda, recuperacion, reproduccion

y diseminacion a partir de dispositivos electronicos.

Las tecnologias en las que se apoya la gestidon de documentos electrénicos,
dependen en mayor medida de los desarrollos de las principales empresas
productoras de hardware. Estas empresas son las que llevan adelante las

investigaciones sobre estos temas y desarrollos del software especializado.

1.2 Principales tecnologias para la gestion de documentos

electrénicos.

1.2.1 Dichas tecnologias se pueden clasificar en grandes catego-

rias: (2)

« Gestion de documentos,

* Gestidon del conocimiento,

*  “lmaging’,

¢ Flujos de trabajo,

» Sistemas para el almacenamiento y gestion
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1.2.2 Caracteristicas principales de las tecnologias para la gestion

de documentos electréonicos (2)
Gestion de documentos

El software para la gestion de documentos da la posibilidad de recuperar
documentos, asociarles un indice descriptivo de caracteristicas tales como: tipo de
documento, autor, aplicacién con la que fue creado. Ademas estos sistemas posibilitan
mantener almacenada informacion sobre las revisiones hechas y darles mas
seguridad. Se convierten en herramientas para ayudar a los usuarios que trabajan con

documentos, independientemente del formato en que se crearon.
Gestion del conocimiento

No se refiere a un producto, sino a la forma de relacionar la informacién y
la experiencia, y de colocar el producto obtenido para que todos los usuarios
tengan acceso de una forma mas eficiente (3). Otro concepto es la relacion
entre la experiencia del colectivo que conforma la organizacién y la distribucion
de esa experiencia al personal indicado en el momento justo; el proceso de
gestionar y compartir el conocimiento de los miembros de la organizacion (4).
Las capacidades basicas de estos productos comprenden: recopilacion de
informacién, su categorizacion, distribucion cuando sea necesaria, y la
colaboracion entre usuarios para facilitar que el conocimiento no se vuelva

obsoleto y se reutilice.
“Imaging”

Se denomina asi, a la creacién de imagenes en formato digital a partir de

documentos impresos, asociarles indices, almacenarlos, recuperarlos y
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distribuirlos como imagenes electrénicas de los originales. De esta manera la

organizacion puede recopilar, almacenar, archivar y luego recuperar imagenes
digitalizadas. Los principales ejemplos de esta tecnologia son los formatos TIFF
(TAGGED IMAGE FILE FORMAT: formato de archivo de imagenes con etiquetas.
Los ficheros TIFF contienen, ademas de los datos de la imagen propiamente
dicha, “etiquetas” en las que se archiva informacion sobre las caracteristicas de
la imagen (5) y PDF (PORTABLE DOCUMENT FORMAT: formato de
almacenamiento de documentos, desarrollado por la empresa Adobe Systems.

Formato de tipo compuesto por imagen vectorial, mapa de bits y texto (6)).

Flujos de trabajo

Son utilizados para automatizar ciertos procesos de trabajo internos de la
organizacion. Los programas reguladores de flujos de trabajo planifican los
procesos, asignan los documentos a los diferentes departamentos y hacen el

seguimiento del documento durante todo el proceso.

Estos sistemas se apoyan en versiones electréonicas de los documentos
que se mueven a través de los diferentes departamentos de la organizacion para
consulta o modificaciéon por diferentes miembros de esta. Se le asigna especial
atencién al desarrollo de tecnologias para la conversiéon de documentos al
formato digital. Las mismas incluyen scanners, software para la conversion de
documentos, reconocimiento de caracteres y procesamiento de paquetes de

informacion.
Sistemas para el almacenamiento y gestion

Software para la gestién de los documentos almacenados, dispositivos para el

almacenamiento, controladores de dispositivos y medios.

Natalia Mari Ramis y Gabriela Pérez Lescoumes.



"El Sistema de Gestion de Expediente Electronico en el MIEM y su impacto en los

flujos de trabajo.”
Todo sistema necesita de formas eficientes de archivar documentos y datos,

asi como de colocarlos a disposicion de los usuarios; por esta razén el
almacenamiento y recuperacién es esencial en el desarrollo de los sistemas para la

gestion de documentos.
1.3 Gestion de archivos

A los efectos de este trabajo, se entendera por registro toda informacion
atinente al trabajo de la organizacion.

La gestion de archivos se basa en tres tipos de registros:

* Registros personales: es informaciéon creada o mantenida por un

usuario en su equipo y es de su interés personal.

* Registros transitorios: son documentos de caracter temporal, que

existen en el proceso de que se crea el registro definitivo.

* Registros oficiales: son los registros hechos por alguna decision

oficial dentro o hacia afuera de la organizacion.

Una vez que se define que un documento es un registro, la organizacion

puede categorizarlo, retenerlo y destruirlo cuando lo considere necesario.

1.4 EIl documento electronico y el archivo de gestion: los sistemas de

gestion electronica de documentos.

Aun cuando el avance en la tecnologia permite una integracién completa de la
busqueda y recuperacion documental, subsisten rasgos de los sistemas de
informacion tradicionales. Por ello es que actualmente se da la convivencia de dos

modelos de gestién de documentos electronicos. Uno de ellos, el primero, es el
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modelo integrado, donde la gestion atraviesa todo el ciclo vital del documento. El

segundo, es el modelo parcial, son algunos servicios laterales de tratamiento

documental, por lo general se refiere a digitalizacion de documentos.

1.4.1 Funciones de Ilos sistemas de gestion electronica de

documentos, segun Karen V. Strong (7).

I. Creacion y captura de documentos electrénicos.

Il. Administracién de flujos de trabajo.

I1l. Almacenamiento de la informacion.

IV. Gestidon de las comunicaciones.

V. Sistemas de busqueda y recuperaciéon documental.

V|.Diferentes formatos de salida de documentos.

Creacion y captura de documentos electronicos

Utilizando los sistemas de gestion de documentos electronicos se pueden

integrar documentos a través de los siguientes procedimientos:
i. Creacion de documentos electréonicos mediante el propio sistema.

ii. Integracion de documentos electrénicos mediante otras aplicaciones

informaticas (Word, Excel, Html...).
iii. Captaciéon de documentos hechos en otros soportes.
iv. Integracion de documentos procedentes de canales externos (remitidos por

fax o Internet).
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Para crear documentos electronicos, es de uso general, la utilizacion de

generadores de formularios, que utilizan las bases de datos existentes. A partir de una
misma base de datos pueden surgir distintas modalidades de formularios segun las
necesidades de informacion y de los destinatarios. De manera que es posible agrupar
en un formulario datos de distintas bases documentales, ademas de poder exportar

datos a otras bases de datos.

Ademas debe permitir agregar documentos generados con otras aplicaciones
informaticas, por lo que la integracién con estas aplicaciones debe ser completa y no

solo a nivel de los documentos generados en forma interna.

La tercera forma de integrar documentos electronicos es la digitalizacion de
imagenes, que puede ser de dos formas: texto o imagen (8). Si es de imagen se
genera la necesidad de crear descripciones para luego poder recuperar el documento.
Si es de texto, es necesario que la imagen pase por un programa de reconocimiento
de caracteres (OCR/OCI-Optical Character Recognition/ Intelligent Character

Recognition), para poder realizar busquedas directamente sobre los textos.

En lo que refiere a la cuarta forma de integracion, se puede servir de cualquiera

de las formas antes vistas (8).

Administracion de flujos de trabajo

Los sistemas de gestion de documentos hacen posible manejo de documentos,

integrandolos.

El manejo de los flujos de trabajo puede ser muy distinto de un sistema a otro,
mas de estructura y establecimiento de funciones. Por ejemplo ULTIMUS hace posible

ver la cantidad trabajo por persona y la reasignacion de tareas a otras personas.
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En otros sistemas como FLORA y EVER Documentic, los flujos de documentos

son determinados en el momento de creacién. Con FLORA se deben seguir tres
pasos, el primero consta en realizar una ficha en la que se establecen las
caracteristicas que tendra el documento a crearse. Luego se elije la herramienta de
aplicacion y el nivel de calidad. Para finalizar se elije el modelo de ciclo de produccién
y distribucion de documentos. Este paso es el que define como se gestionara,
organizara y distribuira los documentos entre los usuarios definidos en el ciclo de

distribucion. (9).

El mayor desafio que presenta la gestién de los flujos de trabajo, es la
definicion de los niveles o categorias de usuarios. Estos niveles o categorias implican
un trabajo previo de establecimiento de funciones y niveles de acceso a documentos.
Por ejemplo NEW FILE precisa las atribuciones de las categorias de usuarios, ademas
de las condiciones de acceso de los grupos de usuarios que pueden pertenecer a
varias categorias. Asi es posible la determinaciéon de la responsabilidad de los
usuarios sobre los tramites. Para ello se hace necesario establecer con claridad los

siguientes puntos:

i. Miembros que integran el grupo de usuarios, los cuales pueden pertenecer

a diferentes categorias de usuarios;

ii. Derechos de acceso y acciones de trabajo que pueden ser desempefiadas

por cada categoria de usuarios;

iii. Objetos documentales sobre los que cada categoria de usuarios puede

actuar;

iv. Formularios que pueden utilizar.

Almacenamiento de la informacion
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Los documentos electronicos, al igual que los documentos en soporte papel,

nacen de las actividades normales de las organizaciones (10). De manera que la

organizacion que se dé a estos dos tipos de documentos debe ser similar (11).

Desde la perspectiva de la practica, es mas agil la organizacion en soporte
informatico. Alcanza con crear una estructura de directorios, que ademas de reflejar la
ubicacion de los documentos permita la creaciéon, denominacion de los niveles,
nombres de los productores, funciones, actividades, sub-actividades, materias

especificas y los documentos (12).

Gestion de las comunicaciones

Los sistemas de gestion electronica de documentos se sirven de las facilidades

para su transmision, dos aspectos de particular relevancia:

i. Avance en herramientas web y técnicas de browsing para el acceso a

depositos de documentos virtuales por medio de redes.

ii. Distribucion controlada de documentos entre los usuarios mediante correo

electronico y tecnologia web.

Estas tecnologias también se aprovechan para incluir alertas de documentos

validados y difusion selectiva de informacion (13).
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Capitulo 2 — Base de datos

2.1 Base de datos

Se hablé de bases de datos por vez primera en 1963, en un simposio en

California- USA.

Una definicion aplicable es la de un conjunto de informacién relacionada que se
encuentra agrupada o estructurada. Para la informatica una base de datos es un
sistema formado por conjuntos de datos almacenados en discos que hacen posible el
acceder directamente a esa informacién, ademas de un conjunto de programas para

trabajar los datos.
2.1.1 Ambiente moderno de Base de datos

Con el uso de bases de datos quedan atras muchos de los problemas que se
enfrentaban al utilizar el sistema de archivos tradicional. A un mayor grado de
precision, puede decirse que una base de datos es una coleccién de datos organizada
para dar servicios eficientemente a muchas aplicaciones, para ello se centralizan los
datos y se minimiza la informacién redundante. Por ejemplo, en vez de tener en
listados a parte las nédminas de personal y prestaciones; existe una sola base de datos

para recursos humanos.

2.1.2 Base de datos documentales
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Estas bases de datos surgen como consecuencia de la necesidad de contar

con toda la informacién en un puesto de trabajo, en el menor tiempo posible. Por lo
general estos datos no se encuentran bien estructurados, dado que se extraen de

fuentes muy diversas: informes, notas diversas, periddicos, revistas y otros.

2.1.3 Base de datos distribuidas

Son las bases de datos que se almacenan en mas de un lugar fisico. Hay dos
maneras de distribuir una base de datos. La primera consiste en particionar la base de
datos central, de forma tal que los procesadores remotos tengan acceso a los datos
qgque necesitan para desarrollar sus tareas. La base de datos central se puede
actualizar de los cambios en los archivos mediante el uso de lotes, que por lo general
se integran de noche. Otra manera de actualizar la base es mediante el uso de hojas
no laborables. Finalmente otra posibilidad es contar con un solo indice central de

nombres, guardando en forma local los registros completos.

Los sistemas distribuidos cuentan con la ventaja de que reducen el riesgo
asociado a tener gran cantidad de informacién almacenada en un solo lugar. Estos
sistemas también permiten la utilizacion de equipos mas pequefios y baratos. Por
ultimo posibilitan un mayor servicio y respuesta a los usuarios locales. Como
desventaja, cabe anotar que las bases distribuidas dependen en gran forma de la
calidad de las telecomunicaciones, las que a su vez suelen ser muy vulnerables. Otro
problema que puede surgir, es el relacionado a las normas y definiciones locales, que

pueden diferir de las centrales creando inconsistencias.

2.1.4 Base de datos orientadas a objetos e hipermedia

Estas bases son capaces de guardar datos y procesos, de manera que las
bases orientadas objetos requieren la posibilidad de guardar informacién no

convencional (imagenes estaticas 6 en movimiento, sonidos y otros).
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La principal ventaja de estas bases de datos es que hacen posible manejar

casos excepcionales, sin que sea necesario forzar la realidad para que entre en los
esquemas establecidos. Ademas de que resulta mas comodo para el usuario utilizar la
informacién en el estado que encuentra en su ambito cotidiano, como ser tablas,

esquemas, cuadros, etc.

2.1.5 Graficos y tablas

Los graficos cumplen la funcionalidad de representar mediante un dibujo un
conjunto de datos, son muy utilizados por su capacidad de expresar rapidamente y en

forma clara la informacion.

2.2 Las Bases de Datos Documentales (14)

"La documentacién es un resorte imprescindible para el progreso de la ciencia
y del conocimiento humano; también es la fuente aglutinadora de la cultura en las
diferentes sociedades y naciones. Se ha dicho que quien posee el control de la
informacién adquiere el poder, asimismo, quiénes monopolizan la documentacién

pueden modificar el pasado y planificar el futuro” (15)

El almacenamiento, mantenimiento y posterior recuperacion de informacion; se
ha vuelto un tema medular en nuestros dias. Es asi que la Informatica Documental se

ocupa de brindar las herramientas que permiten automatizar el analisis documental.

Para llevar a cabo un analisis documental, se debe atravesar tres niveles:

asiento, descriptores y resumen.

En el nivel de asiento se establecen los identificadores de la informacién (autor,
titulo, fecha, niumero de paginas o volumenes, etc.)A nivel de descriptor o indizacion,

se determinan las palabras clave que tengan el mayor grado descriptivo posible del
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documento. Estas palabras son las que se utilizan posteriormente, para realizar la

recuperacion y almacenamiento de los documentos.El nivel de resumen es
mayormente conocido como “abstract”, se trata de un resumen analitico a texto
completo. Por lo general este método se utiliza cuando se esta tratando con bases de
datos relacionales-documentales, porque minimiza la informaciéon a guardar y se
puede combinar con sistemas de almacenamiento donde se puede encontrar el

documento integro.

Capitulo 3 — Teoria de la Coordinacion y tecnologia de
Workflow.

3.1 Coordinacion

Se define la coordinacion como el acto de trabajar juntos cooperativamente. Es
necesario que exista uno o mas actores ejecutando actividades encaminadas a una
meta. Las actividades no son independientes, la relacién entre ellas se llama

interdependencias. (16)

Una definicion de coordinacion generalmente aceptada es la de proceso de
administracion de dependencias entre actividades. Se destacan tres enfoques a este
respecto: el de coordinacion de sistemas de cédmputo paralelo y distribuido; de
coordinacién de sistemas humanos; de sistemas complejos que incluyen personas y

computadoras. (16)

Con la evolucion de la tecnologia y las necesidades crecientes de soluciones a

problemas cada vez mas complejos, también evolucionan los paradigmas de
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computacion, incrementandose de igual manera la utilidad del estudio de la

coordinacion. (16)

La coordinaciéon describe el “manejo de interacciones entre componentes de
un sistema compuesto”. Desde la perspectiva de la computacion puede sefialarse la
existencia de redes que comunican las computadoras, que permiten realizar trabajos
en conjunto; es lo que ha dado en llamarse “frabajo cooperativo asistido por
computadora o groupware”. Con el uso de estas funciones, varias personas a la vez

pueden redactar el mismo documento, listar, encontrar y ordenar tareas. (16)
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Capitulo 4 — Los Procesos de Negocio y la Tecnologia

4.1 La Organizacion vista como un Proceso de Negocio

Comunmente, se toma a la empresa como a un grupo de funciones

estructuradas en forma vertical. Un proceso se define como “...un conjunto de

acciones recurrentes mediante las cuales un grupo de insumos se transforma en un

conjunto de resultados valiosos para un cliente.”

Esto se puede representar graficamente con un organigrama, donde se puede

apreciar la estructura jerarquica de la organizacion.

Por otra parte, el concepto de cadena de valor plantea una imagen horizontal,

enfatiza en los procesos que crean valor.

Tradicional:
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Por procesos:

Mediante estos graficos se puede ver la diferencia conceptual manejada.

4.2 Cadena de Valor

El concepto de valor, hace referencia a la suma de los beneficios percibidos
qgue recibe el cliente, menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto

o servicio. ( Porter)

En tanto una cadena, se define por la real academia espafola, como un
conjunto de eslabones trabados. Aplicado a nuestro caso puede hablarse de un

conjunto de procesos ordenados e interdependientes.

Tres definiciones del concepto “Cadena de Valor”

« “La cadena de valor, es un modelo que describe una serie de actividades
que adicionan valor, conectadas del lado del proveedor de la compafia

(materiales en bruto, procesos logisticos de entrada, y procesos de

Natalia Mari Ramis y Gabriela Pérez Lescoumes.



"El Sistema de Gestion de Expediente Electronico en el MIEM y su impacto en los

flujos de trabajo.”
produccién) con su otro lado de la demanda (procesos logisticos de salida,

mercadotecnia y ventas).” (17)

« “El término cadena de valor se refiere a un conjunto de procesos que las
empresas deben efectuar para que sus productos y servicios estén en el

mercado.” (18)

« “La cadena de valor es esencialmente una forma de analisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en

aquellas actividades generadoras de valor.” (19)

De manera que puede decirse que la cadena de valor se compone de un
conjunto de procesos y actividades (“eslabones”) interrelacionadas (“trabados”) que

crean valor que puede percibir el cliente.

Tres elementos basicos de la cadena de valor:

I. Actividades Primarias, referentes al desarrollo del producto, su produccion,

logistica, comercializacion y servicios post-venta.

Il. Actividades de Soporte a las actividades primarias, como ser la
administracion de los recursos humanos, compras de bienes y servicios,
desarrollo tecnoldgico, infraestructura empresarial(finanzas, contabilidad,
gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia

general).
IIl. EI Margen, es la diferencia entre el valor total y los costos totales.

En el grafico siguiente se pueden visualizar estos elementos.

Actividades Primarias
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Actividades de Apoyo

4.3 Tipos de procesos de negocio

La perspectiva de procesos ayuda a identificar las actividades que generan

valor, optimizando la performance global y no solo dentro de una funcion.

“Un modelo de procesos es una vision de alto nivel de una organizacion,
incluye los procesos que se realizan todos los dias y que tendran mayor impacto en el

éxito de la empresa.”

El fin de analizar la cadena de valor es identificar aquellas actividades de la
empresa que pudieran aportarle una ventaja competitiva potencial. El grado en que se
logre aprovechar las oportunidades dependera de la capacidad de la empresa para

desarrollar aquellas actividades competitivas cruciales.

Segun Porter, se consigue la ventaja competitiva cuando se desarrolla e integra

las actividades en la cadena de valor de forma diferenciada y menos costosa.
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4.4 Tipos de actividades

I. Las actividades directas (Procesos centrales u operacionales), son las que
estan vinculadas directamente a la creacion de valor percibido por el

cliente. Por ejemplo: ventas, disefio de producto, publicidad.

II. Actividades indirectas (Procesos de infraestructura o apoyo), son las que
permiten funcionar de manera continua a las actividades directas. Por

ejemplo: mantenimiento y contabilidad.

lll. El aseguramiento de la calidad, en el desempefio de todas las actividades

de la empresa.
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Este analisis sirve como instrumento para administrar los recursos entre las
actividades que generan y que no generan valor para la empresa. Por otro lado

posibilita el examen al interior de cada grupo de actividades.

El mayor beneficio para cada nivel de recursos se consigue de acuerdo a una
mezcla de recursos destinados a actividades primarias y secundarias. El analisis de la
cadena de valor permite obtener una aproximacion a la combinacion de recursos

optima.

4.5 Cadena de valor real y cadena de valor virtual

La cadena de valor real trata de un grupo de procesos realizados en forma
fisica, mientas que la cadena de valor virtual trata de un conjunto de procesos que

utilizan Internet u otras redes.

4.6 La tecnologia informatica y su impacto en los procesos de negocio

Con el avance de Internet, comienza un proceso de transicion en las empresas,

se sustituye el mundo fisico por el virtual.
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Etapas que se han transitado.

I. Visibilidad; se caracteriza por la utilizacion de sistemas computarizados
que permiten coordinar, controlar y planificar los procesos de negocio. La
informacion generada a partir de los sistemas informaticos han permitido
analizar las cadenas de valor fisicas como sistemas integrados y no como

conjunto de actividades aisladas.

Il. Proyeccion de la capacidad; agrega a la etapa anterior, la articulacion y
operacionalizacién de las etapas generadoras de valor al mundo virtual. Se
plantean las etapas de valor del mundo fisico y se analiza la posibilidad de
llevarlas al mundo virtual, con el objeto de lograr una consecucién mas

eficaz y eficiente para las mismas.

lll. La Matriz del Valor; se genera una matriz de evaluacién de oportunidades

para establecer las nuevas formas de interaccion con los clientes.

Cada etapa de la cadena de valor aporta informacion util para crear productos
0 servicios. Por lo general la transicién es un proceso lento, que comienza con la
utilizacion del correo electrénico como forma de comunicacion con clientes,

proveedores y publico en general.

Para quienes recién ingresan al mercado, puede resultar mucho mas
conveniente llevar la mayor parte de las etapas a la cadena de valor virtual; para asi

operar con mayor eficiencia de la que se lograria actuando en el mundo fisico.
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Capitulo 5 - GROUPWARE

El término “groupware” fue introducido en 1978 por Peter y Trudy Johnson-
Lenz, quienes lo definen como “Procesos de grupos intencionales y
procedimientos para realizar propésitos especificos” (20).

Es un término que se refiere a la tecnologia, a los sistemas que soportan la
actividad de los grupos. Es un recurso en red que presenta una estructura que facilita
las interacciones de un grupo ofreciendo herramientas que permiten manipular los
materiales de interés comun. En los sistemas groupware el desarrollo del trabajo esta
constituido por el intercambio de informacion, su gestion y control, la notificacion de
toda clase de actuaciones, utilizacién del conocimiento almacenado en espacios
compartidos, entre otras acciones. (21)

CSCW (Computer —Supported Cooperative Work) o trabajo cooperativo asistido
por computadora se emplea usualmente como sinénimo de Groupware. Para algunos
autores el Groupware es software multiusuario que apoya a los sistemas CSCW,
considerando a CSCW como el campo general en el cual se encuentra el Groupware.
El CSCW puede verse como una nueva disciplina cientifica que establece las guias

para realizar un apropiado disefio y desarrollo de Groupware. (22)

5.1 Caracteristicas de los Groupware (23)

Las caracteristicas mas importantes de los Groupware son las siguientes:
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« Proveer de un ambiente de colaboracién, en el que realmente se perciba

que el trabajo en grupo se lleva a cabo
¢ Mantener la informacién en un solo sitio comun para todos los miembros

* Interactuar con otros usuarios, de forma escrita, voz o video

5.2 Clasificacion de Groupware (23)

Se pueden clasificar en base a tiempo y espacio:

I. Tiempo

i. Groupware sincrénico (en tiempo real), que permite la colaboracién en
tiempo real, ya sea con usuarios en el mismo lugar o geograficamente
distribuidos. Ejemplos Teleconferencia, chat y sistemas de toma de

decisiones.

ii. Groupware asincrénico (en tiempo no real), que permite la colaboracion,
pero no necesariamente se da la interaccion en el mismo tiempo. Ejemplos

E-mail, newsgroups, sistemas de escritura colaboracionales.

Il. Espacio
i. Enel mismo lugar

ii. Geograficamente distribuidos

Natalia Mari Ramis y Gabriela Pérez Lescoumes.



"El Sistema de Gestion de Expediente Electronico en el MIEM y su impacto en los
flujos de trabajo.”

5.3 Funciones de los Groupware (23)

Los Groupware deben proporcionar tres funciones clave dentro de un grupo,

conocido como el Modelo 3C:

» Comunicacion, es la funcion mas importante del groupware, ya que es el

medio en que la informacién es compartida

e Colaboracion, utilizada para unir la cooperacién y resolver problemas de
negocios o alguna actividad empresarial. Proporciona la ventaja de
resolver problemas de asambleas tradicionales como lugar y tiempo para
la realizacion de la misma o la disponibilidad de la informaciéon. Asimismo
mejora la eficiencia en la toma de decisiones con la contribucion de todos

los miembros del grupo.

e« Coordinacion, es la accién de asegurar que el equipo esta trabajando
eficientemente y en conjunto para alcanzar una meta. Esto incluye la

distribucién de tareas y revision de su ejecucion.

Una tarea o labor realizada por varias personas en forma colaborativa, y donde
cada una ejecute una accion definida y particular que conlleve al buen término de la
tarea como conjunto, requiere de coordinacion, y esta a su vez solo puede lograrse

mediante la comunicacion.

Al unir estas tres caracteristicas dentro del groupware la informacién fluye mas
rapidamente y con precision, existen menos barreras entre cada departamento, se

mejora la toma de decisiones y sobre todo se mejora el servicio al cliente.
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5.4 Herramientas de los Groupware (21)

Las herramientas del Groupware son recursos que permiten al usuario
establecer la comunicacién, integrarse a un grupo y construir en consenso una

actividad, compartir datos o informacién. Las mas comunmente empleadas son:

« E-mail, es un sistema de comunicacion asincronica, la herramienta dentro
de las comunicaciones mediadas por computador que mas se ha

extendido.

» Calendarios electrénicos, se utilizan en el groupware para la planificacién

de las reuniones, organizan la agenda del grupo.

» Web conferencia, es una videoconferencia que utiliza la World Wide Web,
en donde cada participante se sienta frente a su propio computador, y es

conectado a otros participantes via Internet.

e Manejo de flujo de trabajo (workflow management), no es una
herramienta de comunicacion, pero la misma es parte integral de los
sistemas groupware. La funcion principal de esta herramienta es coordinar
el flujo de trabajo, en especial en lo que refiere a las actividades

asincronicas.

» Espacios de charla (chat), donde se establecen charlas escritas a través
de internet entre dos 0 mas personas en tiempo real. En la actualidad la

mayoria de los Chats incorporan Web conferencias.

» Foros de Internet, aplicaciones Web, son espacios para la discusion.

» Wiki, tipo especial de pagina Web, cuya caracteristica fundamental es ser

modificable por los usuarios.
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Un sistema groupware en el ambito educativo debe proporcionar herramientas

que ayuden a los participantes a compartir su conocimiento y capacidades, tanto el
conocimiento de grupo como las experiencias individuales. Entre estos sistemas se
encuentran: Synergeia, CSILE, CLARE, CoVis, DEGREE, Belvedere, Fle3, Knowledge
Forum (KF), y Moodle, entre otros.

Algunos de estos sistemas estan desarrollados bajo software libre (programa
de computacién cuya licencia garantiza al usuario acceso al codigo fuente del
programa y lo autoriza a ejecutarlo con cualquier propésito, modificarlo y redistribuir
tanto el original como sus modificaciones en las mismas condiciones de licenciamiento
acordadas al programa original, sin tener que pagar regalias a los desarrolladores

previos). (21)

El Moodle esta enmarcado dentro de esta filosofia, y se ha venido utilizando y
evaluando satisfactoriamente en varias universidades de Europa y América; entre ellas
la UDELAR utiliza la plataforma “EVA”. Es un sistema de gestion de la ensefianza,
también denominado “Entorno Virtual de Ensenanza-Aprendizaje” (EVEA), disefiado
para ayudar a los educadores a crear un ambiente de aprendizaje virtual. Fue creado
por Martin Dougiamas, quien trabajdé como administrador de sistemas en la
Universidad Curtin de Australia; se basé en trabajos que afirman que el conocimiento
se construye en la mente del estudiante en lugar de ser transmitido sin cambios a

partir de libros o ensefianzas. (21)

Un groupware representa una gran inversion para los negocios: se pueden
crear grupos de discusion, compartir documentos, realizar videoconferencias, etc. Para
realizar todo esto es necesario contar con una Intranet o una conexion a Internet y
poder comunicar las maquinas clientes con el servidor de las aplicaciones groupware.

(23)
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Capitulo 6 - WORKFLOW

6.1 WIMC

Fundado en 1993 como una divisién del Black Forest Group, siendo miembros
originales IBM, Hewlett-Packard, Fuijitsu, ICL, Staffware y aproximadamente 300 firmas

de software y servicios en el sector del software de negocios. (24)

La Workflow Management Coalition (WfMC) es una organizaciéon global de
practicantes, desarrolladores, consultores y analistas, y también de universidades y

grupos de investigacion comprometidos con flujos de trabajo (workflow) y BPM.

La WFMC crea y contribuye con estandares relacionados con procesos,
educando al mercado sobre cuestiones relacionadas, y es la Unica organizacion de

estandares que se concentra solamente en procesos. La WfMC tiene mas de 300
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organizaciones miembro a nivel mundial, representando todas las facetas del workflow,

desde proveedores hasta usuarios, y desde académicos hasta consultores. (25)

En resumen, la WfMC es una agrupacion de companias las cuales se unieron
para trabajar juntas en desarrollar una serie de estandares para hacer aplicaciones
workflow. El objetivo principal que se ha buscado es habilitar la interoperabilidad entre
diferentes productos de workflow y mejorar la integracion de las aplicaciones de
workflow con otros servicios tales como el correo electrénico y la administracion de
documentos, incrementando las oportunidades de uso de la tecnologia workflow con

los usuarios.
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6.2 Mapa de conceptos (WfMC) (26)
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Los Workflows son sistemas que ayudan a administrar y automatizar procesos

de negocios.

La WIMC define a los Workflows como “la automatizaciéon de un proceso de

negocio, en todo o en parte, en la cual documentos, informacion o tareas son

pasadas de un participante a otro a los efectos de su procesamiento, de acuerdo

a un conjunto de reglas establecidas”. (27)

También define lo que es un proceso de negocio como “un conjunto de uno o

mas procedimientos o actividades directamente ligadas, que colectivamente

realizan un objetivo del negocio, normalmente dentro del contexto de una
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estructura organizacional que define roles funcionales y relaciones entre los

mismos”. (27)

Para describir las actividades y sus interdependencias, se utiliza un lenguaje
de definicion de procesos, cuya definicion es: “La representacion de un proceso de
negocio en una forma que permita la manipulacion automatizada, tal como su
modelacion o su interpretacion por un Sistema de Administracion de Workflow. La
definicion de un proceso consiste en una red de actividades y sus interrelaciones,
criterios para indicar el inicio y la terminacion del proceso, y la informaciéon sobre las
actividades individuales, tales como los participantes, las aplicaciones de tecnologia

de informacién asociadas, etc.” (27)

Las funciones mas comunes que proporcionan los Workflows (23) son:

* Asignacion de tareas al personal

* Aviso al personal de tareas pendientes

Permitir la colaboracién en las tareas comunes

e Optimizacion de recursos humanos y técnicos, alineandolos a la estrategia

de la empresa

» Automatizacion de las secuencias de los procesos de negocio y

optimizacion de las mismas

» Agilizacion de los procesos de negocio y como resultado un mejor servicio

al cliente

e Control y seguimiento de dichos procesos

Los elementos clave en un proceso de negocio (23) son los siguientes:
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Procesos de Negocios

Parsonas Diee iwionre

Estos cuatro elementos clave forman parte de los componentes de un proceso
de negocios y por lo tanto de un Workflow. Para identificar estos componentes clave

dentro de un proceso, es necesario hacerse las siguientes preguntas:

» Qué rutas se siguen?

» Qué gente participa?

» Cudl es el rol que juega cada participante?

> Qué decisiones son tomadas?

» Como se llevan a cabo estas decisiones?

» Qué informacion es requerida por cada participante?

6.4 Tecnologia de Workflow
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La tecnologia de WORKFLOW se distingue por la participacion asincrénica de

sus integrantes. Se asienta sobre la automatizacion de procesos de negocios, de gran
relevancia en sus operaciones, incrementando productividad y reduciendo costos de

operacion (28).

6.5 Sistemas de Gestion Workflow (27)

La WFMC define al Sistema de Gestion Workflow como “un sistema que
define, crea y gestiona automaticamente la ejecucion de modelos Workflow
mediante el uso de software, corriendo con uno o mas motores workflow que se
encargan de interpretar la definicion de procesos, interactuar con los agentes y,

cuando se requiera, invocar el uso de herramientas y aplicaciones de TI”.

Asimismo, la WfMC ha publicado un Modelo de referencia que describe la

estructura e interfaces de un Sistema de Gestion Workflow.

6.6 Modelo de referencia de Workflow (27)
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Fue desarrollado por la WfMC para tener una estructura genérica (estandar) en

el desarrollo de aplicaciones de workflows.

Todos los sistemas de Workflow contienen componentes genéricos que
interactuan de forma definida. Para poder tener cierto nivel de interoperabilidad entre
los diversos productos de Workflow, es necesario definir un conjunto de interfaces y

formatos para el intercambio de datos entre dichos componentes.

6.6.1 Motor de Workflow (Workflow Engine) (23).

Software que provee el control del ambiente de ejecucion de una instancia de

workflow. Tipicamente el motor provee facilidades para:
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e Interpretacion de la definicion de procesos

e Control de las instancias de los procesos: creacion, activacion,

terminacion, etc.

« Navegacion entre actividades

e Soporte de interaccién con el usuario

«  Control de datos al usuario o hacia aplicaciones

* Invocacion de aplicaciones externas

6.6.2 Servicio de representacion de Workflow (Workflow Enactment

Service) (23)

Interpreta la descripcion de procesos y controla las diferentes instancias de los
procesos, secuencia de actividades, adiciona elementos a la lista de trabajo de los
usuarios, e invoca aplicaciones necesarias. Todas estas tareas son hechas por uno o
mas motores de workflow, los cuales manejan la ejecucién de las distintas instancias
de varios pasos. La lista de trabajo forma parte de los datos del Workflow, ya que la
interaccion con los usuarios es necesaria en algunos casos, el motor de Workflow
utiliza una lista de trabajo manipulada por un manejador de lista de trabajo para
controlar tal interaccion. EI motor deposita en la lista de trabajo los elementos a ser
ejecutados por cada usuario. La lista de trabajo puede ser visible o invisible para los
usuarios dependiendo del caso, muchas veces se deja que el usuario seleccione

elementos y los procese en forma individual.
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6.6.3 Interfaz de Programacion de Aplicaciones de Workflow (WAPI) (23)

Las WAPI pueden ser vistas como un conjunto de API's (Interfaz de
programacion de aplicaciones) y funciones de intercambio soportadas por el servicio

de representaciéon de workflow. Permiten la interaccion del servicio de representacion

de workflow con otros recursos y aplicaciones.

6.6.4 Interfaz 1 — Herramientas de Definicién de Procesos (23)

Existe una gran variedad de herramientas utilizadas para el analisis de
procesos. La salida de este proceso de modelado y disefio es una definicion de
procesos la cual pueda ser interpretada en tiempo de ejecucién por el o los motores

de workflow.

6.6.5 Interfaz 2 — Aplicaciones Cliente (23)

La interaccion entre las aplicaciones cliente y el motor de workflow esta
sostenido en gran parte por el concepto de lista de trabajo. Parte de la informacion
almacenada en la lista de trabajo es utilizada para transmitirle al manejador de la lista
de trabajo qué aplicaciones hay que invocar. La interfaz entre una aplicacion cliente de
workflow y el motor de workflow debe ser lo suficientemente flexible en los siguientes

puntos:

e |dentificadores de procesos y actividades

. Estructuras de datos

. Diferentes alternativas de comunicacion
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6.6.6 Interfaz 3 — Aplicaciones Invocadas (23)

Es manejada localmente por un motor de workflow, usando la informacion
suministrada en la definicion del proceso para identificar la naturaleza de la actividad.
La aplicaciéon invocada puede ser local al motor de workflow, es decir, residente en la
misma plataforma, o estar en otra plataforma dentro de una red. En este caso, la
definicion del proceso debe contener informacién necesaria para poder encontrar la

aplicacion que se va a invocar.

6.6.7 Interfaz 4 — Funciones de Interoperabilidad WAPI (23)

Existen dos aspectos necesarios para la interoperabilidad:

e Alcance de la interpretacion comun de la definicién de procesos que sera

realizada.

»  Soporte en tiempo de ejecucion para el intercambio de diferentes tipos de
informacion de control y transferencia de los datos relevantes del workflow,

y/o de las aplicaciones entre los distintos servicios de representacion.

6.6.8 Interfaz 5 — Herramientas de Administracion y Monitoreo (23)

El propésito es permitir una vista completa del estado del flujo de trabajo,

ademas de poder realizar auditorias sobre los datos del sistema.

6.7 Clasificacion de los distintos tipos de workflow
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Debido a la diversidad de procesos de negocio que existen dentro de las

empresas, se tiene la siguiente clasificacion para los workflows:

Workflow de Produccion (Workflow de Transacciones). La transaccion
en una base de datos es considerada la clave de todo el proceso. Este tipo
de workflow es el segmento mas grande en el mercado. En general,
automatizan procesos de negocio que tienden a ser repetitivos, bien

estructurados y con gran manejo de datos. (23)

. Workflow de colaboracién. Aplicaciones de Workflow que resuelven

procesos de negocios donde participa gente para lograr una meta comun.
Estructuran o semi-estructuran procesos de negocios donde participan
personas, con el objetivo de lograr una meta comun. Generalmente
involucran documentos, los cuales son los contenedores de la informacion.
Se sigue la ruta de estos paso a paso, ademas de las acciones que se
toman sobre ellos. Los documentos son la clave, y por lo tanto es esencial
para la solucion de workflow mantener la integridad de dichos documentos.

(23)

Workflow de administracion. Es aquel que involucra procesos de
administracién en una empresa, tales como 6rdenes de compra, reportes
de venta, etc. Estos workflows se emplean cuando existe una gran
cantidad de procesos administrativos dentro de una empresa y es
necesaria la distribucién de soluciones a diferentes usuarios. Una solucion
de workflow administrativo difiere para cada organizacion, por esto, la

posibilidad de hacer cambios de disefio es importante. (23)
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IV.Ad-hoc. Posibilitan crear y modificar definiciones de procesos

rapidamente. Especialmente en sectores donde la flexibilidad es mas

valorada que el rendimiento y la seguridad (28).

6.8 Evolucion del Workflow

Procesamiento de imagen. Procedimientos de negocio que involucraban
la interaccién con informacién en papel, necesitaba ser capturada
electronicamente como imagen para incluirla en un proceso automatico.
Luego la misma se pasaba entre un cierto numero de participantes para
distintos propositos dentro del proceso, posiblemente involucrando

interaccion con otras aplicaciones de Tl. (27)

. Gestion de documentos. Se refiere a la gestion del ciclo de vida de los

documentos electréonicos. Incluye instalaciones para la gestion de
repositorios de documentos a ser distribuidos dentro de una organizacion
como un recurso compartido, instalaciones para el enrutamiento de
documentos (incluso partes por separado de los documentos) a las
personas para acceder a la informacion o la actualizacion, de acuerdo a
sus funciones especificas en relacion con un documento especifico. El
documento puede formar parte de un procedimiento de negocio en

particular que requiere el acceso al documento por parte del personal, la
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realizacion de actividades por separado de acuerdo con una secuencia

particular, de acuerdo con procedimientos y normas. (27)

lll. Correo electronico y Directorios. El correo electronico ofrece
instalaciones de gran alcance para la distribucién de informacion entre los
individuos dentro de una organizacion o entre organizaciones, el uso de
mecanismos de directorio no sélo proporciona una forma de identificar los
participantes individuales dentro de un dominio de correo electrénico, pero
también, potencialmente, el registro de informacion sobre atributos del
usuario individual, la organizacién de roles u otros atributos relativos a los
procedimientos de negocios. Asi, los sistemas de correo electrénico han
progresado hacia la funcionalidad de WORKFLOW mediante la adicién de
comandos de enrutamiento para definir una secuencia de receptores para
determinados tipos de envios de correspondencia en respuesta a alguna

forma de procedimiento de negocio identificada. (27)

IV. Aplicaciones Groupware. La industria de groupware ha introducido una
amplia gama de aplicaciones de software designadas para soportar y

mejorar las interacciones entre grupos de individuos. (27)

V. Aplicaciones basadas en Transacciones. Por muchos anos, las
aplicaciones que soportan ciertas clases de procedimientos de negocios
(transacciones) han sido desarrolladas utilizando servicios de gestion de
transacciones dentro de monitores TP y/o software de gestion de base de
datos. Desde el estilo de trabajo centralizado inicial, dicho software de
aplicacion ha permitido la distribucidon de aplicaciones basadas en

transacciones a través de una serie de plataformas informaticas. Las
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aplicaciones basadas en transacciones generalmente exhiben

caracteristicas importantes de robustez y soporte a propiedades “atémicas”
de la transaccién. Sin embargo, no suelen exhibir una separacion entre la
I6gica de procedimiento de negocio y la invocacion de las diferentes
herramientas de aplicacién que puedan ser necesarias para dar soporte a
las actividades individuales dentro del proceso de negocio. Con el tiempo,
esto lleva a la obligacién de consolidar la capacidad del workflow de
controlar los procedimientos de negocio con la habilidad de invocar los
programas tradicionales de aplicacion de transacciones para las
correspondientes partes del proceso de negocio, asi como otros tipos de

aplicacion para otras partes del proceso de negocio. (27)

VI.Software para manejar complejas aplicaciones IT para desarrollo de
proyectos, a menudo proporciona una forma de funcionalidad workflow
dentro del ambiente del proyecto, para “transferir’ tareas entre individuos y
rutear informacion entre individuos que soporten dichas tareas. En algunos
casos, este tipo de software ha sido generalizado para soportar una vision
de procesos mas amplia y orientada al negocio y un alcance mas amplio
de herramientas de aplicacion — ofreciendo una capacidad de workflow

mas general. (27)

VIl. Herramientas de Reingenieria de procesos de negocio han
proporcionado soporte para las actividades de andlisis, modelado y
(re-)definicion de los procesos de negocio centrales de una organizacion y
los efectos potenciales del cambio en tales procesos o roles
organizacionales y responsabilidades asociadas con tales procesos. Este
puede incluir analisis de la estructura de proceso y los flujos de informacion

que lo soportan, los roles de los individuos de las unidades de la

Natalia Mari Ramis y Gabriela Pérez Lescoumes.



"El Sistema de Gestion de Expediente Electronico en el MIEM y su impacto en los

flujos de trabajo.”
organizacion dentro de los procesos y las acciones tomadas en respuesta

a diferentes eventos, etc. Una ampliacion natural de tales herramientas es
para facilitar la implementacién de los procesos con infraestructura de
soporte IT para controlar los flujos de trabajo y las actividades asociadas

del proceso de negocio. (27)

VIIl. El Mercado del workflow ha evolucionado desde los requerimientos a
través del espectro de la Industria de Tl y es probable que lo siga
haciendo, con un amplio rango de productos focalizados en uno o mas
aspectos particulares del total de requerimientos workflow. Algunos pueden
ser proporcionados en conjunto con otras areas de tecnologia tal como
procesamiento de imagen o administracién de documentos, otros pueden
ser de proposito general. Esta multiplicidad de productos permiten una
eleccion mas amplia para circunstancias de implementacion individual y es
reconocido como algo para fomentar. Sin embargo, esto también
incrementa la necesidad de estandares dentro de la industria que permitan
a los diferentes productos trabajar juntos e integrarse dentro de una

arquitectura consistente. (27)

6.9 Workflow como herramienta de Reingenieria (27)

El Workflow a menudo se asocia con Reingenieria de Procesos de Negocio,
que refiere a la evaluacion, analisis, modelado, definicién y posterior implementacion
operativa de los procesos de negocio centrales de una organizacién (o de una entidad

comercial).

Aunque no todas las actividades de Reingenieria de Procesos de Negocio
resultan en una implementacion de Workflow, la tecnologia de workflow es por lo

general una solucion apropiada ya que provee la separacion de la légica de los
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procesos de negocio y su soporte operacional de TI, habilitando posteriores cambios a

ser incorporados en las reglas de procedimientos que definen el proceso de negocio.
Por el contrario, no todas las implementaciones de workflow forman parte de un
ejercicio de Reingenieria de Procesos de negocio (por ejemplo, las implementaciones

para automatizar procedimientos de negocio existentes).

6.10 Ventajas de los Workflows (23)

I. Eficiencia en los procesos y estandarizacion de los mismos
i. Reduccion de costos dentro de una empresa

ii. Estandarizacién de los procesos lleva a tener un mayor conocimiento
de los mismos, lo que a su vez conduce a obtener una mejor calidad

de estos.

iii. Monitoreo del estado actual de las tareas asi como también
seguimiento de la evolucién de los planes de trabajo realizados.
Permite ver cuales son los cuellos de botella dentro del sistema, es
decir, aquellas tareas o decisiones que estan requiriendo de tiempo no

planificado y se tornan en tareas o decisiones criticas.
iv. Aumento considerable de la productividad

v. Reduccion en tiempos perdidos o muertos por la pérdida del trabajo

(papeles extraviados).
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ll. Asignacion de tareas a la gente. Se realiza mediante la definicion de

roles dentro de la empresa, eliminando la tediosa tarea de asignar los

trabajos caso por caso.

lll. Recursos disponibles. Se asegura que los recursos de informacion
(aplicaciones y datos) van a estar disponibles para los trabajadores cuando

ellos los requieran.

IV.Diseno de procesos. Se fomenta a pensar los procesos de una manera
distinta a la tradicional forma jerarquica que se utiliza para disefarlos en la

actualidad.

6.11 Areas relacionadas con la tecnologia de Workflow (28).

Entre las lineas de investigaciéon relacionadas a Workflow, cabe destacar la
administracion de negocios, arquitectura y modelacion de empresa, la modelacién de

proceso de software y la teoria de la coordinacién (29)
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6.11.1 Administraciéon de negocios (28)

En el ambito de la administracion de los negocios, se ha dado una escision en

organizacién estructural y organizacién operacional. La primera trata la interrelacion de

elementos organizacionales basicos de una empresa. La segunda se encarga de

ordenar la secuencia de trabajo para lograr procesos globales de trabajo. La

organizacién estructural tiene una visidbn de la organizacion como institucion, la

organizacién operacional se ocupa del trabajo que ejecuta la institucién.

Con la organizacion estructural se definen los elementos organizacionales

(ranuras, posiciones, instancias, departamentos, etc.) y la las responsabilidades que

les son inherentes. Otro resultado es el establecimiento del flujo normal de informacién

y objetos de trabajo (documentos).

Segun la organizacion operacional, los procesos se dividen en cuatro sectores:

Definicién del contenido del trabajo. Se especifica los objetos de trabajo, las

herramientas disponibles y de ayuda necesarias.

Definicién de tiempo de ejecucion del trabajo. Ordena los pasos de trabajo que
forman un proceso de trabajo. Luego se determina el tiempo de ejecucién total/
promedio/ minimo/ maximo de un paso de trabajo, se calcula el tiempo de
ejecucion acumulado de un proceso de trabajo. Por ultimo se confecciona un

cronograma para la ejecucion de los procesos de trabajo.

Definicién del lugar de trabajo. Es el lugar donde se realiza cada paso y

proceso de trabajo.

Asociacion del trabajo a elementos organizacionales. Es el enlace entre la

organizacioén estructural y la operacional. Cada paso y proceso de trabajo lleva
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asociado uno o mas elementos organizacionales para realizar el trabajo en

forma individual o colectiva.

6.11.2 Arquitectura y modelacion de Empresa: Gestion de Procesos de

Negocio

El acronimo BPM (en inglés, Business Process Management), traducido como
gestion de procesos de negocio, y acompanado usualmente del término Workflow
(flujo de trabajo, en espafol), se refiere al grupo de tecnologias de soporte a sistemas
de informacion empresarial orientadas a la materializacion de los procesos de negocio
vistos como flujos de actividades. Permiten disefiar y reorganizar los procesos
empresariales desde la perspectiva del flujo de ejecucion de tareas, considerando
cada etapa como un potencial punto de automatizacion y con mecanismos que
permiten ejecutar las actividades de forma transparente e integrada a los demas
sistemas de la organizacion para brindar un apoyo efectivo a los usuarios en la gestion

de sus procesos de negocio. (30)

En la implementacion de un sistema BPM; existe un ciclo de vida comun que
consiste, principalmente, en cuatro fases (soportadas por la plataforma) para cada

proceso de negocio (Van der Aalst et al., 2003):

l. Disefio del proceso. Conocer la realidad tal y como se refleja en el
actuar de la empresa en un momento dado, y conceptualmente mejorarla
con un flujo de tareas eficiente (diferencia entre lo que es y lo que se

desea ser).

Il. Configuracion del sistema. Desarrollar en el sistema la definicion
conceptual del proceso de negocio. A diferencia del enfoque tradicional,
que desarrolla in situ un software a la medida, se espera del sistema de

informacién soporte para el proceso conceptual.
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lll.  Promulgacién del proceso. Cuando el nuevo proceso se empieza a usar

en la empresa.

IV.  Diagnéstico. El sistema debe ser adaptativo, y se requiere establecer
medidas de desempefio para tomar decisiones analiticas y bien informadas

sobre posibles cambios o mejoras.

Un ejemplo notable de sistema BPM es el Workflow Management System,
gue consiste en la coleccion de herramientas tecnoldgicas de soporte al desarrollo de
los procesos. En la misma, cada participante puede ser un humano, una aplicacion,
una maquina, u otro proceso de negocio, se consideran diferentes roles, y los
procesos de agrupan por actividades (Jablonski et al., 1996)(Van Der Aalst et al.,

2002)(Fischer, 2002).

Workflow, por ser una herramienta tecnolégica orientada a procesos,
comprende una serie de pasos o actividades secuenciales que juntos logran completar
el trabajo, estos pasos pueden ser desarrollados tanto por personas o maquinas, o
bien una interaccion de ambos recursos, eliminando en gran medida la actividad

manual.
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6.12 Implantacion de BPM.

6.12.1 Elementos que intervienen en la implementacion de BPM (31)

Conceptos y terminologia

k Proceso

k¥ Ruta

» Participante
» Documento

. k Actividad
- Relevamiento

¥ Tarea
Modelo - Esp. de req. » Estado
- Dominio del problema » Etc.
- Andlisis
Metodologia de
especificacién de procesos

¥ Cémo represento (modelo):
¥ Instancias de procesos
¥Condiciones logicas
» Condiciones temporales
¥ Ciclos
¥ Paralelismo
¥ Secuencias
¥ Sincronismo
¥ Etc.

Modelo conceptual (31)

6.12.2 Modelo conceptual- conceptos y terminologia. (31)

Las categorias de anadlisis en un sistema de BPM se refieren a: quienes

(participantes), qué hacen y sobre qué informacion.
Estas categorias influencian y son influenciadas por la l6gica de los procesos.

Quiénes: Los participantes o grupos de participantes (usuarios o sistemas),
estan asociados a roles de distintos tipos (de ubicacién, de cargo, de agrupamiento);

quienes se interconectan a partir de relaciones (de jerarquia, de suplencia u otras).
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‘ Grupos de Participantes ‘ Que pueden ser Usuarios ‘

Sistemas ‘

Combina | Participantes |

Asociados a uno 0 mas

\ De Ubicacion \

\/

Y/0 ¥
‘ Roles r-"ueden ser (@]
> ‘ De Cargo ‘
Y/0 \
‘ De Agrupamiento ‘
Y/0

Grupos de
Participantes

Campo del
documento actual

Integrantes Fueden referenciar
- - - a
dinamicos

Campo de otro
documento

AN

Resultado de una
funcién

Utilizados para formar De Jerarquia ‘

Que pueden ser

‘ Otras |

—— Relaciones | De Suplencia ‘

AR

Participantes (31)

Qué hacen: Las acciones que deban ejecutar los participantes, tanto se trate
de una “accién” propiamente dicha o la sola lectura, definen las necesidades de vistas
y formularios. Los que a su vez dependen de quienes sean los participantes, a los que

se otorgan permisos para poder realizar las tareas.
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‘ Documento ‘

Accedidos y visualizados
por medio de ‘ Gru pos de

Vistas

‘ Formularios
[

Compuestos de

'

‘ Campos ‘
Se combinan para
definir los
[S ‘ Estados
Al tramitarse en un .
proceso pasa por A
varos =
Permisos
Tiene asociados Que otorgan a los usuarios la
capacidad de realizar
L 4
‘ Tareas ‘
‘ Actores \\
“ > ‘ Participantes ‘
Incluye uno o mas
‘ Lectores

Qué hacen (31)

Sobre qué informacion: El tipo de informacidon manejada determina los
documentos a los que se puede acceder, los que siempre se encuentran en algun

estado. Ademas de las modalidades de acceso (vistas, formularios).
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Siempre se encuentran en algun

Tipo de | - Estado
Documento
Usado para crear ‘ Documentos ‘
Accedidos y
visualizados
por medio de
‘ Vistas ‘
¥
‘ Formularios ‘

Compuestos de

< | Campos

Qué informacion (31)

Sobre la légica de los procesos:
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‘ Reglas del negocio‘

| Asociada a un

Rﬁ;gs;g:agggjgr{; :f — |Tlp0 de Docu mento}—
=¥ ‘ Procesos ‘
Compuest0§
T ., ‘ Rutas Totales ‘
Formadas por una
0 mas L » ‘Rutas (transiciones)

J Estado Inicial

| Condicisn |
Y Compuesta de e | Y Compuestas de
: —{ Transicién s
| Acciones |
Y
Que pueden ser ‘ Estado Final
- Tiene asociado un
‘ Predefinidas ‘ Pertenece al conjunto de conjunto de
0
Programadas >
‘ ‘ > Estados -

Légica de procesos (31)

Las reglas del negocio definen los procesos de negocio necesarios. Estos
procesos tienen un tipo de documento asociado y siguen rutas. A su vez estos
documentos pueden estar en distintos estados, a partir del estado en que se encuentre
un documento se puede establecer si estd sujeto a alguna condicion o esta a

disposicion para realizar otras acciones.

Existen varios enfoques para modelar y especificar procesos, entre ellos los

diagramas de actividades, los diagramas de estados y los flujogramas.

Un ejemplo de enfoque para diagramar y especificar estados es el Diagrama de

Estados y Actividades (DEA).
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Organismo Publico en Uruguay — Sistema de Gestién de Compras — Oficina de Almacenes

r' Pénicibaﬁtes Documentos

Salida al Listada de|
gasto envio

Distribucian Jnie de.
distribucian

@Imawnes 1)

4

PR
Apartar Inclulr solicitudes | ("Confirmar recibo raclbo
\ en listado -
O = = m
Planificacion y : LY
kcpnlrol de stor-k) 3 \-_..

[P—
(Almacenes 2
Al _ A — —.
A
Apartar 3 (Incluir selicitudes | ( Confirmar recibo

en listado
S
L. v L '

\

Ejemplo: sistema de gestion de compras (31)

En el ejemplo, se puede visualizar con claridad la relacion reciproca entre las
categorias de analisis de un sistema BPM. Se han definido procesos de negocios, las
rutas que deben transitar, los documentos asociados, las tareas, los roles asociados a

los participantes, las reglas, condiciones, estados, etc.
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Otro ejemplo de utilizacion de DEA para realizar el analisis de requerimientos: (32)
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Metodologia de desarrollo para BPM, que se sirve de un DEA.

ANALISIS DE REQUERIMIENTOS
Se elaboraron los DEA (Diagramas de Estado y Actividades) de
todos los procesos

|:> Se elaboraron los casos de uso

Credibanco Visa - 1.7.7  Registrar la soficitud de vinculacion
Vinculacion o Modificaciol Registrar la solicitud de vinculacién

Nombre BICUL 1 Registrar la solicitud de vinoulacién
Vincula Tieracién
Estableci Actor - Participanie Motor de workflow
Com Registrar en el AS400 las solicitudes de vinculacién que se inician en el
Resumen workflow. El registro de las solicitudes se hace sobre el archivo maestro de
d solicitudes ESFSOL.
g | Triggers Actividad controlada por el workflow
o esta ) S ici
Reg::g:'ﬂg‘?c'g" ondiciones La solicitud se registro en el workflow 5:::;:" e
Post.condiciones 0 Resultados | Solicitud registrada en el maestro de solicitudes del AS400 -
‘ Paca Regisiror EC Curso Basico de Eventos el

DON

1) El workflow invoca un componente de integracién con los parimetros de creacidn de la solicitud. Log
Al pardmetros de creacidn son todos los campos de la table, ESFSQL. La descripcion de la tabla de

N solicitudes esta en la seccidn de “Descripridn de tablas del AS4007,
2) El components de integracion se comunica con el AS400 y hacer el registro de la solicitud. La solicitud se

tegistra en el maestro de solicitudes ESFSOL
%) Ei componente de integracién confirma la creacidn de la solicitud.
Cursos o Alternatives (Caminos de Excepcién)
3.1. El componente & integracidn no puede registrar la solicitud
1. El componente de integracidn envia un mensaje al workflow indicando que la solicitud no

Vinculacion del

Establecimiento de pudo ser creada

2. El componente de integracidn registra un error en lgg Caso de Uso “Generar mensaje en el
log de errores”™

Puntos de Extension
Requerimientos Especiales y | El sistema de wf debe tener configurada una conexion con el A5400
Restricciones

Diagrama de Estado y Actividades (32)

6.13 Modelo de Proceso de Negocio (33)

En las organizaciones se busca llevar la automatizacion a todos los procesos

de negocio, para alcanzar asi mayor competitividad.

Es asi que se multiplican las necesidades de deteccién, disefio o modelado,
ejecucion y monitoreo de los procesos de negocio, que se interpretan como conjunto
de actividades enlazadas, tendientes a la obtencion de una meta en un contexto

organizacional (34) apud (33).
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Los procesos de negocio se registran y transmiten a través de manuales de

procedimientos y diagramas de flujo. Es donde se apoya la operativa de la empresa,
como consecuencia de ser mal gestionados se tienen altos costos, baja productividad,

inadecuados tiempos de respuesta a oportunidades y amenazas.

6.14 Patrones de Procesos de negocios

Los patrones de procesos de negocios brindan una descripcion de
comportamiento genérica de estos procesos, son independientes de las tecnologias a
aplicar (35) apud (33). Algunos de estos patrones ordenados desde la perspectiva de

Workflow son:

« Patrones de control basico

» Patrones de bifurcacién y sincronismo avanzados

» Patrones que involucran multiples instancias

« Patrones estructurales

« Patrones basados en el estado

 Patrones de cancelacion

Estos patrones permiten realizar comparacion de diferentes productos vy

tecnologias asociadas al modelo de procesos (35).
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6.175 CIAM: Una aproximacion metodoloégica para el desarrollo de

Interfaces de Usuario en aplicaciones groupware (36)

Esta propuesta metodolégica denominada CIAM (Collaborative Interactive
Applications Methodology) implica la adopcion de distintos puntos de vista al abordar
la creacion de modelos conceptuales para los sistemas CSCW (Computer Supported
Collaborative Work). En las primeras etapas se emplea un modelado centrado en el
grupo, pasando en fases posteriores a un modelo centrado en el proceso,
acercandose, a medida que se baja en nivel de abstraccion, hacia un modelado
centrado en el usuario (dialogo que se da entre un usuario individual y la aplicacion).
La informacion especificada en cada una de las fases sirve de base para el modelado
a realizar en la fase siguiente (la informacidon se amplia, se relaciona o se especifica

con mayor detalle en la siguiente etapa del proceso).

Las etapas de las que consta esta propuesta y el objetivo de cada una de ellas

se enumeran a continuacion:
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» Creacidn del Sociograma. Se modela la estructura de la organizacion, asi

como las relaciones que existen entre los distintos integrantes de la misma.
Los integrantes que forman la organizacién formaran parte de una de las
siguientes categorias: roles, actores, agentes software o agrupaciones de
los anteriores, dando lugar a grupos o equipos de trabajo. Los elementos
de estos diagramas se relacionaran mediante tres tipos de relaciones
basicas: herencia (se admiten relaciones de herencia condicional que
suponen que un rol puede especializarse bajo una determinada condicién),
desempeno (la cardinalidad de cada rol se especifica por medio de una
relacion de desempefio entre roles y actores) y asociacion (se asocian,
dando lugar a la formacion de equipos de trabajo, aquellos roles que

trabajaran de forma conjunta en alguna de las actividades del proceso).

Ejemplo de aplicacién de la propuesta para el disefio y especificacion

de la capa de presentacién en sistemas groupware:

Se pretende crear un sistema de secretaria virtual que de soporte a la realizacién del
proceso de tramitacién del Proyecto Fin de Carrera (PFC) en una Escuela Universitaria. La

definicién del proceso a seguir es la siguiente:

El alumno y el director redactan de forma conjunta el anteproyecto y proponen la
composicion del tribunal. Una vez hecho esto el alumno presenta el anteproyecto, asi como
la instancia de solicitud de evaluacion y la propuesta de tribunal en la Secretaria del centro.
El alumno debe quedar a la espera de la evaluacion por parte de la Comision Académica.
Dicha evaluacion podra ser positiva, en cuyo caso se nombrara la composicion del tribunal.
Dicha resolucién debera ser notificada al director y al alumno. Igualmente los miembros del
tribunal recibiran la correspondiente notificacion. Una vez aprobado el anteproyecto, habra
de transcurrir al menos 3 meses para que se pueda defender el PFC. En el caso de que la
Comisién rechace el anteproyecto, ésta podra sugerir los correspondientes cambios. A
continuacion el alumno podra realizar el proyecto, siendo necesario que se matricule en el

mismo antes de proceder a la lectura. Una vez finalizado presentara 4 copias del mismo en
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la Secretaria del Centro, con la autorizacion del director del proyecto. A continuacion, y

siempre que hayan transcurrido los 3 meses necesarios, el presidente del tribunal

convocara el examen. Una vez celebrado se procedera a la calificaciéon del mismo, que

podré ser positiva (aprobado, notable, sobresaliente o matricula de honor), con lo que

termina el proceso, o negativa, en cuyo caso sera necesario volver a revisar el proyecto, sin

que sea necesario pasar de nuevo por el tramite de presentaciéon y evaluacion del

anteproyecto.

Sociograma asociado al ejemplo:

o
% N
Usuario
.." L '.__‘.
Comisién é‘
Alumno Director  Académica Tribunal
Y " £ i
(1.2 ™. "
N 3
S

Greacion del Sociograma

5‘ Actor
Herencia
A

O
[\ Rol
i Desempeno

| Asociacion

« Modelado de la Inter-Accidon. Se definen las principales tareas o

procesos que definen el trabajo en grupo que se desarrolla en la
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organizacion definida en la fase anterior. En esta etapa es de gran ayuda la
creacion de la llamada Tabla de participacion. El empleo de esta
herramienta de especificacién permite al disefador tener una primera idea
de la division del trabajo al nivel mas elevado de abstraccion. La tabla se
compone de tantas filas como tareas de mayor nivel de abstraccion hayan
sido identificadas por el disefiador y de tantas columnas como roles se han
identificado en la etapa anterior. En la ultima columna se clasifican las
tareas identificadas segun tres categorias: tareas individuales, tareas

cooperativas, tareas colaborativas.
(a) Tabla de participacién elaborada a partir del enunciado del ejemplo

(b) Simbolos de la notacion empleada para la creacion del sociograma

’ . Keles Alumno | Director | ("m.“"?n Tribunal| Tipo
Tareas | Académica |
Redaccion o0
)
Anteproyecto X | X A A
Propuesta Tribunal X X iL_J';(
Solicitud X 'I:['J
Valoracion | I I _ I
['mni?iiu.n X 10 Tipos de
Académica lconos
' ' ' o | | Tareas | |
Sugenir Cambios X i) Tareas 20
| i b T T T o | Individuales A
Realizar PFC X 1a '—"f;,—u;;:——iﬂ—; P
P = y | [ [ a1 Cooperativas ""-ﬂi
Iramites Post-PFC X X X puisy Tares | 00
: = ' ' ' B o | Colaborativas I.'-JI
Defensa X X Jaax

() (b)

Modelado de Responsabilidades. Desde la perspectiva individual de
cada uno de los integrantes (roles) de la organizacién, se incorporan a sus

responsabilidades compartidas las que le sean exclusivas.
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o Haciendo una lectura de la Tabla de participacion por roles

(columnas), se completan las tareas que tiene que realizar cada
rol, agregando aquellas que son de caracter individual y no estan
envueltas en los procesos de trabajo en grupo de la
organizacién. De esta manera, se crea un listado de
responsabilidades por cada rol identificado, indicando para cada
una su naturaleza (individual, cooperativa o colaborativa). Para
cada una de las tareas se definen los objetos a los que afectan,
incluyendo los modificadores de acceso a dichos objetos (L:
lectura; E: escritura; C: creacion, y cualquier combinacion de las

anteriores).

Para cada tarea se definen los prerrequisitos que permiten que
se puedan ejecutar satisfactoriamente. Los prerrequisitos hacen
referencia a las tareas que se deben haber completado para que
pueda realizarse la actual, asi como que objeto del modelo de
datos tiene que haber sido creado por algun rol del sistema. De
esta forma, podemos establecer dependencias de ejecucion
temporal (orden) entre los principales procesos, asi como las

dependencias de datos presentan.

Modelo de Responsabilidades del Rol Alumno

Natalia Mari Ramis y Gabriela Pérez Lescoumes.



"El Sistema de Gestion de Expediente Electronico en el MIEM y su impacto en los
flujos de trabajo.”

sakie deia Tipo de l}h]detln ddt-l Prerrequisitos
responsabilidad Tarea e Tarea Datos
dominio

Redaccion C/L/E: :
%Dﬁ R INI
| Anteproyecto _ Anteproyecto

. L/E: e
Propuesta Tribunal %Di Redaccion Anteproyecto | Anteproyecto
Anteproyecto : -

- Redaccion
Solicitud zm """ ' Anteproyecto Anteproyecto
Anteproyecto Proy ; prey

- Propuesta Tribunal

Realizar PFC zl:.] C/L/E: PF( ‘m]m.u“.m Comision Anteproyecto
. Académica g
| Trimites Post-PEC | S8} | MEPC | peatizar pEC PFC
Defensa PFC fd | MEPC rrimites Post.pFC PFC

Observacion: Las fases de Modelado de la Inter-Accion y Modelado de
Responsabilidades pueden abordarse indistintamente en cualquier orden,
ya que la informacién aportada en los modelos generados en cada una se
complementa con la informacion que se especifica en la otra, existiendo
una retroalimentaciéon mutua, con modificaciones y refinamientos. Incluso,

puede que tengan que ser revisadas en forma ciclica.

Una vez que se encuentran definidas las principales tareas que
caracterizan el trabajo en grupo y las responsabilidades de cada rol,
creamos el modelo inter-accion. El mismo permite especificar el
funcionamiento completo del proceso de grupo que puede ser cooperativo,
colaborativo o mixto. Se define mediante un diagrama de estados que
permitira relacionar toda la informacion definida mediante las dos técnicas
anteriores. El diagrama se representa mediante un grafo cuyos nodos son
las actividades que componen el trabajo en grupo y cuyos arcos indican
relaciones entre dichas actividades (de orden, de dependencia de datos,
de condicion, notificacion, de paso del tiempo, etc.). Cada nodo indica el

nombre de la tarea a realizar, su tipo, los roles envueltos en su ejecucion y
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los objetos manejados en la misma. Para cada objeto se indican los

modificadores de acceso al mismo.

Modelo de inter-acciéon asociado al ejemplo

TProyecio.nota <= §
J/1/.— Tramites Anteproyecio J-\‘A-‘E\ p | Proyecio.not = 5‘\
— 6. Defensa PFC o
1 - — pidy
— H) > ye
A Ko G \5 Triounal LE PFC
- Anleproyecto
3 i II_F,_ T S E Tribunal @ o= Imeses
+ 4 | 4, Sugerir Cambios ?\DW & @ LI e
y
1.2, Propuesia i o] e
Tribunal R [ |8 oee | S fs. Tramies PostPFC  fuch )
C Anleroyecto
d Alimno LE.: |\- .E\‘ Ao
.8. Direcior Mt!ﬂlﬂjl'lﬁh F 3 & [hrecir - PFG
i _/ 2 E o5 0 R Tiuna
B J’ LA ' . /
1.3, Solicitud o ) TR ) T [PFC)>>
2. Vialoracin Comision ED | 4, Realizar PFC ED
Académica —
E\. Alumno U.E- ;_{‘_ N ﬁ
Anleproyecto P A comsien : s3 | A Aumno -PFC
¥ Académica hﬁﬁ%ﬂh L_ J & J
l\' j E Alumno; Director
[Antaproyacta]>» E i
Fhalnproyects nola = aplo

) ro

* Modelado de Tareas de Trabajo en Grupo. Se definen con mayor nivel
de detalle las tareas en grupo identificadas anteriormente. Se distinguen
dos tipos de tareas totalmente diferenciadas y que deben ser modeladas

de forma distinta: tareas cooperativas y tareas colaborativas.

o Para tareas cooperativas, implica identificar los roles que
participan, los objetos que manipulan y las tareas individuales en

las que aparece involucrado un rol.
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o Para tareas colaborativas, implica el conocimiento de los roles

envueltos en su ejecucion, de los objetos del modelo de datos

que son manejados de forma compartida y el modo en que se

acordara su finalizacion.

(a) Modelado de la tarea cooperativa Tramites Post-PFC

(b) Modelado de la tarea colaborativa Redacciéon Anteproyecto

(5. Tramites PostPFC &R )

_E\_ Alumno
L/E: PFC

;E\_ Director

A Tribunal

o

5.1, Matricularse en o |
qw 8l PFC fo
I ,% Alumno

y >>

52 Autorizar PFC 300 |

-

& Director

F >

/G. Redaccion Anteproyecto iﬂg\

'd F "
Cops Poes 2
) -‘ » .
(" 5.4, Convocar Fecha fo |
| Bxamen
.\Etnmnal

o

(@)

& Alumno

CILE:
Anteproyecto

* O
£\ Director

LE:
Anteproyecto

Yo

Anlepaoyecto
[ Titulo - Siring
Blsbstact - Sing
RECuerpa [ Parato
Riisogeafia ] : Siring

EsoTiiol)

B stanstract()

P amatod)

B-ccitcaPamatd)

BB minarFamades |
]

Ao

Parmaio P "

WcorteridoParmaly : Syig | xﬁ

A

EBsesCormerddoParminl|

Teono
Sy
i@
G
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Modelado de Interaccion. Se modelan los aspectos puramente
interactivos de la aplicacion. En esta fase el disefador se centra en
especificar el dialogo que puede producirse entre los usuarios (usuarios
individuales) y las aplicaciones (interfaces de usuario) que median en el
proceso ya definido. Se creara un modelo de interacciéon para cada tarea
de naturaleza individual detectadas en las distintas fases del proceso de
refinamiento gradual de modelo. Para crear estos modelos, el disefador
debe identificar las tareas que son iniciadas por el usuario al interactuar
con la aplicacidon (tareas interactivas) y las que son realizadas por el
computador (procesamientos internos o de visualizacion de informacién
que denominamos tareas de aplicacién). A su vez, para modelar el didlogo

de la aplicacién debe especificarse el orden temporal de las tareas.

Para modelar la interaccion se emplea el lenguaje CTT (ConcurTaskTrees).
Usando este lenguaje, los modelos que se construyen presentan una
estructura jerarquica en forma de arbol, que permite representar los niveles
de abstraccion que se deseen modelar, y de esta manera se pueden

alcanzar altos niveles de detalle en el modelo de interaccion.

6.16 Workflow y Groupware (37)

El sistema workflow combinado con los servicios colaborativos de groupware,

es la forma mas apropiada para manejar los aspectos de la colaboracion humana de

una organizacion, ya que por ejemplo, las herramientas de groupware pueden manejar

algunos componentes del modelado organizacional, como herramientas para

documentos. Ademas, pueden ayudar en la creacion, diseminacion, y mantenimiento

de (versiones de) documentos, aun con usuarios trabajando en ellos

concurrentemente.
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Un ejemplo de un sistema que combina construccién interactiva de workflow

con otras formas de funcionalidad de groupware es el sistema propuesto por

Jorgensen en el sistema WORKWARE. Este sistema proveer una coordinacién mas

rica y un soporte mas flexible para la coordinacién.

Este sistema fue disefiado pensando en los siguientes objetivos:

El sistema debe ayudar a cada usuario a organizar su trabajo. Ofreciendo
servicios que los usuarios necesitan individualmente, podemos hacer que
mas gente use la herramienta e impulsar las herramientas de groupware.
Los diferentes aspectos del trabajo deben ser integrados, no separados.
(Planeacion, coordinacion, administracion y reportes)
El sistema debe soportar modelado visual, pero no es requisito.
Simplicidad y facilidad de uso es un aspecto primario.
La personalizacién es necesaria para permitir preferencias individuales,
variacién en las rutinas organizacionales, etc.
La evolucion debe ser manejada y facilitada. El sistema debe adaptarse
facilmente a nuevas plataformas.
Su instalacion debe ser sencilla.
La informacion debe ser compartida entre usuarios, en un estilo
groupware, no distribuido y oculto de otros, como en los mailboxes
personales.

Estandares deben ser usados para integrar servicios externos y
herramientas.

La informacion debe ser almacenada y transferida en una forma segura,
previniendo accesos no autorizados tanto externos como internos.

El desempefio debe ser satisfactorio enfrentado a tecnologias similares.
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. El sistema debe ser basado en web.

. La interfaz de usuario debe ser generada dinamicamente para facilitar la
personalizacion.

. El sistema debe ser basado en componentes.

Estandares disponibles y componentes open source deben ser utilizados.

. El proceso de implementacién debe ser incremental para proveer

beneficios a los usuarios.
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Capitulo 7- Centro de ensayos de Software

El CES, Centro de Ensayos de Software, se encarga de realizar testing a
empresas de tecnologias de la informacion y de otras que también son intensivas en

este recurso (38).

Se trata de un emprendimiento conjunto que llevan adelante la Camara
Uruguaya de Tecnologias de la Informacién (Cuti) y el Instituto de Computacion (InCo)

de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de la Republica (UdelaR).

Cabe destacar que la neutralidad e independencia de los servicios que brinda
el CES, confiere legitimidad al servicio. La confidencialidad es definida en los
contratos de servicio. El testing sirve para discernir desde cuando es conveniente
liberar un producto a produccién, minimizando los riesgos de fallas y pérdidas de

informacion, e incluso permite mejorar las diferentes areas dentro de la empresa.

La confianza en el software es muy importante, las pruebas dan valor agregado
a los proyectos. Por este motivo, se incluyd la asesoria de una persona experta en
decreto 500, y ajena al aplicativo, para que su opinién no esté viciada por el

conocimiento del software.

Trayectoria
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Desde sus inicios (2004), el CES brinda servicios de testing independiente,

consultoria y capacitacion en testing, dando su aporte a la mejora de la productividad y

competitividad de la industria tanto a nivel nacional como internacional. (38)

Los clientes de mayor importancia del CES son las compafiias uruguayas del
sector Software y Servicios Informaticos (SSI), aunque también ha realizado proyectos
en el exterior y para otras industrias, como la financiera, la de servicios e incluso las

empresas publicas. (38)

El CES trabaja en colaboracion con el Instituto de Computacion (InCo) de la
Facultad de Ingenieria en las actividades de educacion e investigacion en testing a
nivel de grado, posgrado y actualizacion profesional. Participa en proyectos de
innovacion de fuerte componente tecnoldgica a nivel nacional e internacional, en el

marco de convenios con empresas e instituciones académicas. (38)

La Union Europea (UE) y el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD), apoyaron la creacién del CES a través del proyecto “Desarrollo
tecnolégico en sectores clave de la economia uruguaya” (URY/2003/5906).
Actualmente los esfuerzos estan dirigidos a incrementar la internacionalizacion de los
servicios, con el apoyo del programa Uruguay Innova, impulsado por la Cooperacion

de la UE en Uruguay. (38)

Organizacion

El CES cuenta con un Laboratorio de Testing para la evaluaciéon de productos
desde el punto de vista funcional, un Laboratorio de Ensayos de Plataformas para
realizar pruebas de desempenfo y resolver problemas de funcionamiento en
arquitecturas de hardware y software complejas y un area administrativa-comercial

donde se llevan a cabo las actividades de comercializacion, administracion y gestion.
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Los laboratorios de testing estan integrados por profesionales seleccionados

entre los docentes del Instituto de Computacion de la Facultad de Ingenieria (UdelaR),
ingenieros y estudiantes avanzados de la carrera Ingenieria en Computacion de dicha
universidad. Es un equipo especialmente capacitado, con vocacion y entrenamiento

para la resolucién de problemas inéditos.
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Capitulo 8 - CASO DE ESTUDIO

8.1 Gobierno Electrénico

La evolucién de los medios informaticos, ha permitido el acceso agil a la
informacion y un mayor dinamismo en las comunicaciones. En particular, el acceso a
la informacién de la Administracion Publica de interés, la posibilidad de realizar
tramites y acceder a servicios por internet hace posible que el ciudadano no deba
trasladarse, soportar demoras, ajustarse a un horario; que pueda iniciar tramites y
realizar diferentes operaciones desde donde desee. El uso de esta tecnologia, su
desarrollo e implementacion, se llama Tecnologia de la Informacién y el Conocimiento

(TIC) y es sobre lo que se apoya el Gobierno Electrénico. (39)

Fortalecimiento Transformacion
Democratico del Estado
. Abierto
Transparencia 7574
[ Acceso ala Servicios y
Informacion Tramites |
Publica electronicos
Rendicién de Multiples
Cuentas _ Canales
Participacion Eficacia y
Ciudadana Eficiencia

La denominacién Gobierno Electrénico, comenzé a utilizarse para distinguir las
tareas que realiza el Estado sirviéndose de las TICs. Se asocia al concepto de
Gobierno Electrénico la mejora en el acceso a la informacion, tramites y servicios, a
aumentar la eficacia y eficiencia en la gestion publica, a la mayor transparencia y

participacién ciudadana. (39)
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La implantacion de Gobierno Electrénico en los Estados debe verse como el

derecho del ciudadano de relacionarse por medios informaticos con la Administracion

Publica.

La XVII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, de

Santiago de Chile en noviembre de 2007 define al Gobierno Electrénico:

“Gobierno Electronico es el uso de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion (TIC) en los érganos de la Administracion Publica para mejorar la
informacion y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia y la
eficiencia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del

sector publico y la participacion de los ciudadanos”. (39)

La Plataforma de Gobierno Electrénico y Servicios constituye:

* Un vehiculo para realizar servicios y tramites en linea.

« Un “proveedor” de servicios transversales y herramientas comunes a los
Organismos del Estado, por ejemplo la Herramienta de Gestion de

Expedientes Electrénicos del Estado Uruguayo.

* Un “proveedor” de servicios a personas, empresas y organismos, como lo

es el Portal unico del Estado.

* Un facilitador para lograrla interoperabilidad y el intercambio de

informacion entre Organismos.

Al fijar la mirada en el Gobierno Electronico, poniendo énfasis en la

interoperabilidad se evidencian los siguientes aspectos:

¢ Marcos: Legal y de Interoperabilidad
El Marco Legal: Es la base normativa que permite el avance del gobierno

electrénico
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El Marco de Interoperabilidad: Es el conjunto de estandares y directrices

que hacen posible el intercambio de informacién entre los organismos.

* Gobernanza
La Gobernanza se compone de la coordinacién y mantenimiento de
procesos de negocio y arquitecturas de informacion que atraviesan los

limites intra-organizacionales

* Plataforma de Interoperabilidad y Servicios
Son las herramientas necesarias para que los sistemas de informacion

interoperen (hardware + software + servicios compartidos). (39)

8.2 Lanzamiento del Proyecto Expediente Electronico.

En el marco de la creacién de la plataforma de Gobierno Electrénico, se relizé
el lanzamiento del Proyecto Expediente Electronico, en modalidad piloto; que
comprende a las Unidades Ejecutoras de los Ministerios de Salud Publica e Industria

Energia y Mineria.

Dicho proyecto propende a la mejora en la gestion intra-organismos, dando

mayor transparencia y agilidad a los tramites que realice la ciudadania. (39).

Ademas en la implementacién de este Proyecto se sentaran las bases para la

compatibilidad entre los organismos.
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8.2.1 Funcionamiento

Con el sistema de expedientes electronicos, los usuarios podran realizar el
seguimiento de los mismos, individualizar quién tiene dicho expediente y desde qué

momento. Auditando de esta manera los tramites.

8.2.2 Aplicacion del proyecto EXPEDIENTE ELECTRONICO en los

Ministerios

El 9 de diciembre de 2009 se realizé su lanzamiento. Desde el Ministerio de
Salud Publica, la Ministra Dra. Maria Julia Mufioz destaco el elevado volumen de

tramites atinentes al desarrollo de las pequefias y medianas industrias.

Estas industrias pertenecen a los sectores de la cosmética, sanitaria y
farmacos, de gran expansion, que se posicionan actualmente en segundo lugar en las

exportaciones del pais. (39)

Datos 12/2009 -10/2010
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(40)

Por su parte el Ministro de Industria, Energia y Mineria, Ing. Roberto
Kreimerman, senalé que el Expediente Electronico es la base de cualquier estrategia

de pais basada en el conocimiento publico. (39)

Conceptos Previos (40)

Se define el procedimiento Administrativo como un camino o ruta previamente
filado y regulado por el Derecho, a través del cual debe cumplirse la actividad de la

Administracion.

A su vez se entiende por forma documental al medio por el cual se sustancia en

forma escrita un procedimiento administrativo: Expediente o Formulario.

¢ Cuales son los beneficios esperados? (40)

¢ Transparencia y Acceso

» Eficiencia y Mejora de Gestion
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e Seguridad

¢ Disminucion de Costos

¢Por qué implantar Apia ?¢Cuales son los beneficios esperados?

* Licencias gratuitas

e Apoyo en la implantacién

*  Como Servicio o en el Organismo
e Interoperabilidad (FIEE)
»  Sustentabilidad

8.3 Proyecto Expediente Electronico: APIA DOCUMENTUM

/2 hitp:/fmiem.expediente, red, uy/Apia/ - Windows Internet Explorer (DG

O » Mot oo e B X e B8

- , i »
tos | [ hitpfjmiem. expediente red uyiapial | %5 v B ) b - Pégina v Seguidad - Herramientas - @)~

Apia
@DA .
Espafiol v/
IR . PApiaDesk
o ARIIB. P@
-lassic >
Apia 2.3.1.10 (2010.05.20.08.33) ©2008 STATUM, All rights reserve d.

Listo El & meermet fa - Risw -

Ventana de Inicio de Sistema
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El software Apia utiliza la tecnologia BPMS, lo que permite identificar

procesos de negocios, a su vez, los procesos se componen de “Tareas” o
“Subprocesos” (no modificables por el usuario). Cada tipo de expediente es un

proceso con una tarea repetida “n” veces.

Cada una de las repeticiones de tarea es una accion (actuaciones en

expedientes).
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(= Apia - Windows Internet Explorer

=
© Apia

Bandejas

red.uy

40601735 | FORMAS_DOCUMENTALES-SRV2 | Menii | Salir del sistema

Formas Documentaled

Administracion

&

Apia

Monitoreo

Consultas on-line

Mantenimiento de ent

Administracién del am

Disefio

Opciones

Licensed To: Apia Solutions (*) Apia 2.3.1.10 (2010.05.20.08.33)  ©2008 STATUM, All rights reserved.

Listo & Internet

14 Inicio & mak monog A APl - i

Ventana de inicio de aplicacion

El aplicativo se vale de certificados digitales para autenticar la identidad del
usuario actuante. Por medio de la firma digital se establece, que cada actuacion se

realiza desde el equipo del usuario previamente registrado y logueado.

Las dos primeras pantallas son las de “bandejas” y “formas documentales”. La

primera pantalla permite el acceso a las bandejas tanto grupales como a las
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individuales del usuario. En la segunda se encuentran dos opciones, una que conduce

al archivo y la otra que da la posibilidad de crear una forma documental.

Desde el tab “bandejas” se puede ver las bandejas a las que puede acceder el

usuario.

Mis tareas \ Libres | Trabajar

Bandeja de Entrada : Mis tareas

Filro aplicado:Ninguna
1d. Usuario
Remitente

Bandejas

Bandeja de Entrada

Bandeja en Espera

Doc. Oficing Remitents Usuario Remitente

Fisico

Bandeja en Organismo § Nro. Asunto

Documento

Tipo Documento

Bandeja de Salida "
SE SOLICITA DECLARAR EN COMISION
DE SERVICIO A LA DRA, MARIA

, ALOS EFECTOS

Bandeja Salida Grupal

- DG4 Expecients: DE CONCLRRIR A LA GUINTA SESION
F D " @ 0101 Comisiones de No  DEL COMITE DE DESARROLLOY Administraddn (ONPI) iy N
T Servido PROPIEDAD INTELECTUAL, A Uiano n°ced

=3 ENTRE L0S DIAS 26 Y

Administracion CORRIENTE EN LA

Expediente; Camisianes i) Servicio
CILDAD

Monitoreo

Consultas on-line

Vista de bandeja de entrada

Todas las bandejas respetan la misma logica: tres pestanas, la primera es la
personal de usuario (mis tareas); la segunda es la de la oficina a la que pertenece el
usuario (libres). La tercer pestafa (trabajar), es la que utiliza el sistema cuando el

usuario trabaja sobre un expediente.

Los expedientes en “mis tareas” solo pueden ser vistos por el usuario,
mientras que los expedientes en libres los puede ver toda la oficina a la que pertenece

el usuario. La pestafia “trabajar” se utiliza cuando se abre el expediente.

La “bandeja de entrada”, es el equivalente electrénico de la “bandeja de
entrada de expedientes” de una oficina. Si el expediente esta dirigido a la oficina en
general, queda en la pestafia de libres para que cualquier usuario lo pueda tomar. Si el
expediente esta dirigido a un usuario en particular, el expediente pasa

automaticamente a la pestafia “mis tareas” del usuario destinatario.
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De igual forma, cuando se trabaja un expediente y se guarda para continuar el

trabajo luego, queda guardado en la bandeja de entrada, en “mis tareas”.

La bandeja “en espera” se utiliza para dejar aguardando expedientes mientras
se desarrolla otra actividad en la que no interviene el sistema, como por ejemplo,

puede ser el transcurso de un plazo o la toma de una decision.

Asimismo La bandeja de “organismo externo” se utiliza en los casos en que el
expediente sale del Ministerio hacia otro organismo. En estas situaciones se reservan
fojas para estas actuaciones, de manera que cuando el expediente vuelva al Ministerio
se continde el trdmite. Casos comunes de estas situaciones son los tramites de
contratacion de personal, que van a la Oficina Nacional de Servicio Civil, Ministerio de
Economia, Contaduria General de la Nacion, Presidencia de la Republica; o las
misiones oficiales que van al Ministerio de Relaciones Exteriores, Oficina de

Planeamiento y presupuesto y Presidencia de la Republica.

La bandeja “de salida” funciona igual que la “bandeja de salida de correo
electrénico”, con la diferencia de que los expedientes se pueden ver en esta bandeja
hasta que los tome un usuario de la oficina de destino. También se puede imprimir el

remito de envio, la caratula y ver el historial de actuaciones.

La bandeja de salida “grupal”, funciona de igual forma que la “bandeja de salida
comun”, la diferencia es que esta bandeja se utiliza cuando el usuario pertenece a un
grupo de trabajo y el expediente debe pasar por ese grupo. Se trata de grupos ad-
hoc, para tareas puntuales, como por ejemplo, comisiones asesoras de proyectos,

comisiones para la adjudicacion de licitaciones, tribunales de evaluacion, etc.
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La aplicacion Apia Documentum, define una pantalla de “mantenimiento de

entidades” desde donde se puede crear, modificar y eliminar: “tipo de expediente”,
“tipo de actuacion”, “grupo de trabajo”, ademas de modificar “ruta estatica”, “unidad

ejecutora” 'y  “mantenimiento entre unidades ejecutoras 'y  oficinas”.

ﬂ: Apia - Windows Internet Explorer

E red.

© Apia
Analizador de logs = -

Consultas on-line

Mantenimiento de entidades

i

w Tipos de Titulares
Mantenimiento de Organismos
Mantenimiento de Tipo de Expedientes

Mantenimineto de Tipo de Actuacion

Mantenimiento Grupo de Trabajo Manteniminsko de Tipo de Ackuacidn

Ruta estatica
Unidad Ejecutora

Mantenimiento de Relaciones entre Unidades Ejecutoras yw Oficinas ]

Médulo mantenimiento de entidades

Bajo la funcionalidad de “mantenimiento de tipo de expediente”, se crean,

eliminan y modifican, los tramites que identific6 el Ministerio en la etapa de
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relevamiento de informacion. Asi como los tramites nuevos que se identifiquen en lo

sucesivo.

Mediante el “mantenimiento del tipo de actuacion”, se establecen las acciones

0 pasos llevados adelante en cada etapa de tramite.

Los “grupos de trabajo”, son definidos para tareas temporales, se trata de
comisiones o equipos formados para la consecucién de tareas ad-hoc, por oposiciéon a

rutinarias.

La “ruta estatica” se define para cada tipo de expediente, se refiere a la

secuencia ordenada de actuaciones para cada tipo de expediente. Mediante una

codificacién numérica se traza el mapa de actuaciones sucesivas.

{2 Apia - Windows Internet Explorer FEx
[ red.uy.
@Apla 40601735 | FORMAS_DOCUMENTALES-SRV2 | Mend | Salir del sistema
Analizador de logs Entidades : Ruta estatica

¢“Entidad |/ Forms. tarea |

Consultas on-line - - sl
¥ Ruta Estatica
MantenimertsS Nombre de la ruta estatica: |Ajuste de Tarifas Eléctrid

w Tipos de Titulares Tipo de Expediente: ‘ Ajuste de Tarifas Eléctricas Seguir secuencia:
MantenmentIelETT Indefinido | Nimero Secuencia de actuaciones Siquiente Secuencia
de nimero de
Mantenimiento de Tipo de secuencia secuencia
Mantenimineto de Tipo de O [10 | | [ crear vl | [ || IRegul
Mant to Gi de T| N
e ] ‘ZU ‘ |Frayectar Resolucidn e ‘* ‘EU ‘ Acuerd
Ruta estatica
O [30 || [ midalar v | a0 | | [Asesor|
Unidad Ejecutora
Mantenimiento IR O s | | [icialar - | [0 | | [pirecci
O ‘40 ‘ | Proyectar Resolucidn - ‘* ‘EU ‘ Acuerd
Administracién del am
O [50 | | Firmar - ‘* [s0 | | [ministr
Perfiles del ambiente
O 60 || [ mmprimir vl | [ || Regula
Grupos del ambiente
Usuarios deliamb i 70 Confeccignar nota s lnd 50 Admini q

Confirmar || Imprimir || Volver | Salir |

Estructura jerdrauica del 2

Listo

W mat monog

74 Inicio

Ruta estatica de un tipo de expediente.

A su vez se pueden definir los documentos asociados a la entidad a través de

la tab “entidad”.
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Tanto el mantenimiento de Unidad Ejecutora, como el relacionamiento de

Unidades y oficinas, tienen relacion directa con el organigrama del Ministerio. En

particular el mantenimiento de unidad ejecutora sirve de referencia para la numeracién

del expediente.

La pantalla “Administracion del ambiente” se compone de la siguiente

manera:

Administracion del ambiente

Perfiles del ambiente

Grupos del ambiente |Perfiles del ambiente |
Usuarios del ambiente

Estructura jerarquica del ambiente

Médulo Administracion del ambiente

Dentro de la opcion “perfiles del ambiente” se puede crear, modificar y eliminar

perfiles de los usuarios.
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Apia Documentum utiliza los perfiles para fijar qué funcionalidades especificas

tendra en el menu el usuario.

= hpia - Windows Internet Explorer ‘

=]

red.uy,

©Apia

40601735 | FORMAS_DOCUMENTALES-SRV2 | Ment | Salir del siste

Mantenimiento de Orgal R FERIIETITEITES
Mants to de Tipo d -
antenimiento de Tipo de| L [
Mantenimineto de Tipo de
Resultado
Mantenimiento Grupo de T
Ruts estai Nombre Descripcidn Usuario Fecha -
) a
Unidad Ejecutora ADMINISTRADORES Todos los perfiles admin 26/09/2008 [l
PER_ADMINISTRADOR_EXPEDIENTE Perfil administrador del expediente electrdnico admin 26/09/2008
Mantenimiento de Relacior
PER_AUDITORIA PERFIL PARA AUDITORIA raguerre 19/01/2009
PER_BANDEJA_ORGANISMO_EXTERNO PER_BANDEJA_ORGANISMO_EXTERNO admin 25/11/2009
Administracién del
PER_DESARROLLADOR Perfil para usuarios desarrolladores admin 26/09/2008
Perfiles del ambiente PER_DESHACER_PASE_FORMA_DOC Z:T'O'rﬁ;: :gﬂfﬂfﬁegd”:: dt!eu:.I ’;:'::E’Lse:’:aaw PASEE dmin 10/04/2010
Grupos del ambiente
] PERFIL_PARA_CREAR_ACTA Perfil creado para los usuarios que tienen los privilegios de aamaral 14/05/2008
Usuarios del ambiente crear un acta en Secretaria General
Estructura jerdrquica del 8 | PERFIL_PRUEBA_SG :Eﬂéf;ﬂq“o;ﬁgstgﬁzaﬁ;f”a general puedaverla ista | ) 12/05/2008
PER_JEFE Perfil para los jefes raguerre 01/04/2009 ]
_ PER_MANT_FORMULARIOS Perfil para la modificacidn en el disefio de formularios admin 11/03/2010
— PER_MESA_AYUDA Perfil con utilidades para mesa de ayuda admin 12/02/2010 =

Opcion Perfiles del ambiente

De esta forma el usuario que tenga el perfil “per_jefe” tendra en su menu las

funcionalidades establecidas para los usuarios que son jefes.

Desde la opcién “Grupos del ambiente”, se pueden crear, modificar y eliminar

grupos. Para Apia los grupos son los sujetos pasibles de enviar y recibir expedientes.
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Grupos del ambiente

Resultado

Nombre ‘ Descripcidn Usuario ‘ Fecha

101 Sala de Abogados adm01 24/03/2010
10105367 Autogenerated for user lopezmirtha busClass 03/11/2009
10135178 Autogenerated for user rossipier busClass 03/11/2009
10162131 Autogenerated for user fossattinaida busClass 03/11/2009
102 Seguimiento de Inversiones 16677516 27/07/2010
10237902 Autogenerated for user 10237302 37990012 27/05/2010
10331938 Autogenerated for user cranaanamaria busClass 03/11/2009
10427298 Autogenerated for user tricottiaugusto busClass 03/11/2009
10428684 Autogenerated for user barriolamonica busClass 03/11/2009
10454875 Autogenerated for user spoturnojulio busClass 03/11/2009
10456005 Autogenerated for user moralesrosa busClass 03/11/2008
10512924 Autogenerated for user 10512924 adm01 11/12/2009
10632358 Autogenerated for user bouzadaolga busClass 03/11/2009

Opcion Grupos del ambiente

De manera que los grupos estaran formados por aquellos usuarios de deban
compartir una bandeja de entrada, por lo general se habla de secciones y oficinas.
Apia también define un grupo por usuario, es un grupo de “una sola persona”, de
forma que dentro de cada grupo plural (oficina, sector), existe una cantidad de grupos
unipersonales formados por Apia para cada usuario. Esto es asi porque el sistema se

vale de grupos para “pasar” expedientes a las respectivas bandejas de entrada.

Desde la opcién “usuarios del Ambiente”, se puede crear, modificar y eliminar

usuarios.
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Usuarios del ambiente

Filtra [
Resultado

susrio Nombre Emal Usuario Fecha |
e Lo [T ————— | admty 240372010 =]

e Iﬂ*. . 5 dirgecion_mingria@dinamige. miem.gubary 100135178 20/07/2010

10 e T ol 3 memqub. Loy 10162131 28/07/2000

F - LU, il :Jls..uﬁ':dm.mlrm.gm.u,' 10237902 28/07/2010

Wiyt wﬂ;u..-xﬂaﬁ- ans. gy S dnimiem.gub.uy 10331538 23/07/2000

mﬂ M]-'-. ﬁ‘UETCI sugusto eitidne. miem.qub.uy admi] 18/03/2010 Ll
L - Ty n'onluwzrr L gub. oy 10428484 150772010

M Sl UL geclogiadinamige. miem.gub. oy 10454875 H/06/2010

AR 1 o o TGS e cub.uy 10456005 20/07/2010

L g 10512524 J07/2010

Py . 0.5 7990012 3062010

- o caTon museogeominero@dinamige. miem.gub.y 10605176 14/04/2010

R L 105t mineriagdinamige. miem.gub.uy 10719158 07/05/2010 =
[<<][<] bloe 14 [===1 t__‘lqnnr. Crear || Modificar | Eliminar | Dependencias

Filtro en Usuarios del ambiente

Al seleccionar un usuario en particular, se puede modificar sus datos
personales, asi como su contrasefa, ademas de poder bloquear y desbloquear el

sistema para ese usuario en particular.

Usuarios del ambiente

Datos del usuario

i x ¥ . . . _l‘
Usuario: [adm01 Ultimo ingreso al sistema: 27!07;’2010.@;?
Contrasafia: (pessssssssssssaneis Confirmar contrasefia: *
Nombre: * E-mail: | adm01@nomail.com

Comentarios: |adm01 ‘

Reseteo de contrasefia: [] La contrasefia nunca expira:

No activo: [] Descripeidn de blogueo: |Nimero maximo de logir

Opcion Usuarios del ambiente
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Al presionar el botén “siguiente”, se accede a los grupos y perfiles del usuario,

pudiendo desde esta opcion agregar y eliminar tanto grupos como perfiles asociados.

Usuarios del ambiente

Grupos del usuario

Nombra

‘ Descripeidn

VIRTUAL_JEFE
VIRTUAL_REALIZAR_ACTUACION
VIRTUAL_ADMINISTRADORES_NODOS

VIRTIIAL TONNS LISHARIOS

Grupo al que pertenecen las personas si son jefes
Personas que pueden Realizar una Actuacion al crear un expediente

Grupo encargado de administrar nodos de distribucién

Crunn virtual nara dotarminadac taraac auo nuadan car raalizadac nor todne lnc nenarin

|

[

Eliminar

Perfiles del usuario

Nombre

PER_ADMINISTRADOR_EXPEDIENTE
PER_TRAMITADOR
PER_MANT_FORMULARIOS

PER MECA AVIINA I:

Eliminar

Opcion Usuarios del ambiente

La siguiente opcion en el mendu, es la de “Estructura jerarquica del ambiente”,

Estructura jerarquica del ambiente

¥ (i) Root =
w (G |

w (i 9gq
v (G2
w (333
w 07
G102
Gy 94
i) 29
v (i) 36
i 42
i 41
i 40
I Rckc]
i 35
w (io 34
(D 35 [

Estructura jerarquica del ambiente
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Esta estructura muestra en forma grafica, la ubicacion en el organigrama de

cada grupo y la relacion de dependencia existente. Cada vez que se agregue o se
saque un grupo se debera ingresar a esta opcién para ubicar el nuevo grupo o eliminar
el que se seleccione. Los numeros que se muestran en dicha estructura son los que

identifican los grupos de usuarios y el “Root” identifica la dependencia (Ministerio).

La pantalla “Administracion” cuenta con 6 opciones en su menu: estado de
formas documentales a firmar, mis expedientes, fuera de oficina, liberar expedientes,

nodos de distribucion, arbol RRHH y ND.

© Apia

Bandejas

Formas Documentales

Administracion

Estado de Formas Documentales a Firmar =i
Mis Expedientes
Fuera de Oficina
Liberar Expedientes
Modos de Distribucidn

Arbol RRHH w MND

Vista de la pantalla Administracion

La primera opcion es “estado de formas documentales a firmar”, desde donde

se puede buscar, a partir del nimero de expediente, si se encuentra para la firma.

Pero no emite listado de todos los expedientes que estan a la firma utilizando

algun filtro, el beneficio de esta opcion es limitado.
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Tarea : Estado de Expadientas a Firmar

/Eupur.l ientes para firma |

¥ Extado de Expedientes para firma

Buscar Expediente para Firma: [ Buscar |

Foto Hombre . Usuario | Fecha Firmade

Busqueda de expedientes para la firma

En la opcion “mis expedientes”, se encuentra la tarea marcar expediente.

Tarea : Marcar expediente - Ayt

~ Marcar Expediente |r Mis Marcas

v .
¥ Marcar expediente

Bpedienteamorcor: [ |

Asunto:

¥ mis expedientes marcados
Nro. Expediente Asunto Tipo Marca Fecha Ultimo Pase Oficina Actual

Marcado de expedientes

Desde esta opcion se puede asignar un tipo de marca de seguimiento a los
expedientes, ademas de poder visualizar en pantalla los expedientes que estan
marcados. Esta funcionalidad permite al usuario disponer de un rapido y facil acceso a

dichos tramites.

El segundo tab dentro de esta opcion permite al usuario crear sus propias

marcas.
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Tarea : Marcar expediente -

(" Marcar Expediente 7 Mis Marcas |

¥ Nueva marca personal

Descripcidn: | |

» -
¥ Mis marcas personales

Descripcidn ‘ Fecha Creacidn Eliminar ‘

Creacion de marcas personales

Dentro de la opcién “fuera de oficina”, existe la posibilidad de declarar
ausencia, por parte del usuario. Esta funcionalidad sirve para que los demas usuarios
que le deban a hacer un pase, tengan presente que esta persona no va estar en su
puesto de trabajo durante un periodo de tiempo, pudiendo ademas asentar alguna

observacion.

Tarea : Declarar Ausencia -

/' Dedlarar Ausencia |r Trabajar Expedientes

-4 .
¥ Declarar ausencia

Marcar como ausente: |:|
vetes 52/ 07 20208 o 272272525 1)

Observaciones:

Confirmar

[

Declaracion de ausencia

En caso de que el usuario se olvide de declarar su ausencia, puede hacerlo en

su lugar otro usuario con permiso de administrador.

En el tab de “trabajar con expedientes”, se muestran en pantalla los
expedientes que tiene el usuario para trabajar. Desde este tab, el usuario puede

ademas liberar expedientes.
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En la opcion “liberar expedientes” se encuentran tres tabs:

Tarea : Administrar Ausencias T

+ Usuarios Subordinados |/Trabajar Expedientes  Declarar Ausencia

¥ -
¥ Usuarios a cargo

Oficina de la que deseo |
administrar Expedientes:

Usuario | Oficina | Expedientes

Administraciéon de ausencias

En la primera, se puede elegir la oficina a la que se le quiere administrar los
expedientes. Una vez seleccionada la oficina, el sistema trae a pantalla todos los
usuarios de esa oficina, con mencion de la oficina a la que pertenecen y un botén para
ver los expedientes que tiene cada usuario. A su vez el programa tiene un filtro para

facilitar la busqueda de un usuario en particular.

El segundo tab permite trabajar con los expedientes del usuario seleccionado.

Se pueden liberar y tomar para si, los expedientes del usuario.

El tercer tab, al igual que en “fuera de oficina” permite declarar ausencia.

La opcion “nodos de distribucion”, tiene tres tabs: areas, nodo de distribucion y

usuarios.

En “areas”, se visualizan las areas creadas, se las puede seleccionar, pero no

se puede hacer nada con ellas.

En “nodo de distribucion”, se da la posibilidad de crear nodos.
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Tarea : Mantener nodos de Distribucién ™ AyL

¢ Areas “Nodo de Distribucion ‘f Usuarios

¥ Alta de Nodo de Distribucién

Dependencia del usuario: | Ministerio

Area: ‘ -

Titulo del nodo: |

C N

Si

Cddigo

Dependencia

Titulo del nodo Archivo Borrar C
Area

Dependencia del usuario | Cadigo

Opcion para crear nodos de distribucion

El sistema da la opcion, de establecer si el nodo ademas es archivo.

En “usuarios”, a partir del nodo que se seleccione, se puede asignar usuarios a

dicho nodo, detallando también si el usuario puede archivar.

Tarea : Mantener nodos de Distribucién ™

¢ Areas | Nodo de Distribucion | Usuarios |

¥ Alta de Usuarios

Hombre del Nodo: ~
Usuario N ¢Puede Archivar Expedientes?: []
Oficina: Alta de Usuario

Titulo Nodo Usuario Nombre Usuario | Archivador oficina

Alta de usuarios

La opcion de “arbol de RRHH y ND”, permite obtener archivos de Excel para
descargar, conteniendo los diagramas tanto de recursos humanos como de nodos de

distribucion.
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¢ Observaciones |

¥ Batch Arbol RRHH - ND

| Listar RRHH | | Listar ND

@ arbol_rrhh.CSV Descargar

@ arbol_nd.CSV Descargar

Descarga de Batch RRHH-ND

El “Batch” arbol rrhh y nd, permite visualizar la estructura de grupos de usuarios
del sistema, identificados por numero de grupo y descripcion, como se aprecia en el

grafico(o pantalla) que sigue:

1 - Ministerio
999 - Ministerio
n2 cédula fulano
n2 cédula zultano
n2 cédula perengano
n2 cédula ddd
n2 cédula 5555
n2 cédula asddf
n2 cédula gfdd
2 - Subsecretaria
n2 cédula AAAMGESIC_ usulo
n2 cédula fgddfg
n2 cédula bnvn
n2 cédula nbwvn
n2 cédula nhfnf
333 - Direccidon General de Secretaria
n2 cédula AAAMGESIC_ usulo
n2 cédula fegnv
n2 cédula nnf
n2 cédula nfgng
n2 cédula ngn
n2 cedula nbngnj
4 - Gabinete Técnico
n2 cédula ncnc

Batch de arbol
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Dentro de la pantalla “Consultas on-line”, se despliega una serie de opciones

que permiten acceder a la ubicacion de los expedientes.

Consultas on-line

Consulta Global

Expedientes en Oficina

Log Auditoria |[Expedientes en Oficina |

Consulta de nimeros de instancias vy procesos
Usuarios Duplicados
Expedientes en Libres

Expedientes en Mis Tareas

Descarga de Batch RRHH-ND

La opcién “consulta global”, permite la busqueda de expedientes utilizando los

siguientes filtros.

Consulta global
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Resultada |

Informacién de b consults

Hombre: Conguits Global
Debrpmdn: Conduinn Ghobal

Filtra

Resultado! 1 Registro/'s encontrado (s

o

Espedente

Ties: Exprechente

Amntn

Resultado consulta global

P
RECLRS0 DE REVOCACION T
TR ARGLICD DNTERPLESTD A
g'"_:':" RESOLU A 1812008, DE LA i
ESEALE F T 3 g e
ooy DUNLPL, POR LA CUAL 5E DESESTIMA EL

REGISTRO DE MARCA *

Durecoidn Maconal de i
Fropiedad Indusiral

Lt Actasl

L

| Actual

A su vez dentro del “resultado de la busqueda” existe la posibilidad de

descargar la caratula del expediente, el expediente completo y el historial. Dentro del

“historial de un expediente” se puede acceder a los detalles de cada actuacion, en

forma rapida y resumida.

¢~ Historial de actuaciones - Windows Internet Explorer

== red. .y

oficina Actuante

Administracién (DNPI)
Administraciém {DMNPI)
Administracidn (BNPI)
Asesoria Juridica

Asesoria Juridica

Direccién General de
Secretaria

Direccion General de
Secretaria

Direccidn General de
Secretaria

Acuerdos

R

Fecha Actuacién
20/07 /2010 14:47:16
20/0F /2010 14:48:42
20/07 /2010 14:52:18
23/07 /2010 17:32:08
26/07 /2010 09:40:23

26/07/2010 15:50:35

27/O07/2010 12:23:10

2707 2010 15:43:37
28/07/2010 10:32:27

A3 ORI INEO T IATST

Vista de historial de actuaciones

¥ Historial de Actuaciones del Expedicente 2010-8-1-01873

Tipo Actuacién

Inicio de Tramite

AG - Acordonar (2010~
8-1-01872)

Dar pasa
Informar
Activar

Firmar

Pase a Firma

Pasar
Provectar Resolucién

T

Conf.

Mo

Mo

Folios
5-5

6 -6

7-8

s - 10
11 - 21
12 - 12
13 - 13
14 - 14
15 - 15
s - W

MNombre
Firmante

A
e et
bers 5 v

GABRIELA

s ool
ELIZABETH

En la opcién “expedientes en oficina”, se puede realizar la consulta de

expedientes que se encuentran en oficina, con la posibilidad de exportar la salida en

pantalla a otro formato y de imprimirla.

En “expedientes en libres”, se puede acceder a informacion ingresando el

numero de usuario (Cl), o nimero de documento, en la busqueda.
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Resultado |

Informacion de la consulta

Mombre: Expedientes libres
Diescripcion: Expedientes libres

Filtro

Resultado: 200 Registro/s encontrado /s

MNro Documento Bandeja | Usuario

2005-65-1-04505 BAMDEJA EM OR.GAMISMO EXTERMO (Libres) ‘&1?35
2010-65-1-00167 BAMDEJA EM ORGAMISMO EXTERMO {Libres) w1?35
2010-50-1-00030 BAMDEJA EM ORGAMISMO EXTERMO (Libres) Dl 1735
2009-51-1-78932 BAMDEJA EM ORGAMISMO EXTERMO (Libres) 4N 735
2010-8-1-01755 BAMDEJA EM ORGAMISMO EXTERMO {Libres) o 725
2010-61-1-7303% BAMDEJA EM OR.GAMISMO EXTERMO (Libres) o) 1735
2010-8-1-00727 BAMDEJA EM ORGAMISMO EXTERMO (Libres) F- il
2010-61-1-78959 BAMDEJA EM ORGAMISMO EXTERMO (Libres) 459 1735
2009-8-1-05327 BAMDEJA EM ORGAMISMO EXTERMO (Libres) L
2009-50-1-00397 BAMDEJA EM ORGAMISMO EXTERMO {Libres) A7 5
2010-2-5-00019 BAMDEJA EM OR.GAMISMO EXTERMO (Libres) L o

Resultado de consulta

Esta opcion de busqueda localiza especificamente, los expedientes que estan

en cualesquiera de las bandejas de libres de los usuarios.

Ocurre lo mismo con la opcién de “busqueda de expedientes” en mis tareas, el
sistema devuelve la localizacion de los expedientes que se encuentran en las

respectivas bandejas de “mis tareas” en los usuarios.

Cabe destacar que la mayor parte de los usuarios solo tienen el perfil de
tramitadores, por lo que en su menu cuentan con los tabs: “bandejas”, “formas
documentales” y “consultas on-line”. Mientras que quienes tienen perfil de
administradores adicionalmente tienen acceso al tab “administracion”. El usuario del
caso de estudio tiene acceso a una mayor cantidad de funcionalidades porque

adicionalmente pertenece a la mesa de ayuda del sistema.
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7.4 Implantacion del sistema Apia en el Ministerio de Industria, Energia y

Mineria.

La aplicacién Apia Documentum ha sido implantada en todas las unidades
ejecutoras del Inciso. Los resultados de su uso en la practica han sido variados,

dependiendo de la unidad que se trate.

En primera instancia, la personalizacion del software fue llevada adelante a
través del consorcio QUANAM-KPMG. Dicho consorcio relevé informaciéon de tipo de
expedientes y operativa en las distintas unidades, realiz6 documentos, capacité al

personal y llevd adelante el servicio de soporte a usuarios.

En etapas posteriores, concluido el plazo del contrato, se abandoné la relacion
con el consorcio, para no generar dependencia. En su lugar se integraron dos mesas
de ayuda, de primer y segundo nivel. La mesa de ayuda de primer nivel, conformada
por integrantes del MIEM, quienes se encargaron de evacuar consultas y recabar los
requerimientos de los usuarios, para facilitar esta informacion a la mesa de ayuda de

segundo nivel, integrada por un equipo de Agesic.

Como encargado del Proyecto Expediente Electrénico, Agesic, es la
organizacién que media entre la empresa proveedora del software y los usuarios
(MIEM, MSP). Por ultimo la firma STATUM (proveedor del software), realizd los

cambios a la herramienta solicitados.

En respuesta a los resultados no satisfactorios del uso de esta metodologia,
Agesic instrumentd otra mecanica para la solucion de incidentes, que supone la

inclusion del CES (Centros de Ensayos de Software) en el equipo del proyecto.
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De manera que el CES se encarga en primer término, de especificar los

requerimientos con un grado de detalle adecuado, haciéndoselos llegar a la mesa de
ayuda de segundo nivel a fin de minimizar las desviaciones al resultado deseado. En
segundo término el CES debe testear los cambios realizados en un ambiente
funcional, con un set de pruebas, para evitar que llegue a produccion una
funcionalidad que no cumpla con los requerimientos deseados o que empeore la
situacién existente. Como una forma de evitar el desgaste que ocasiona en los

usuarios sumar los test a las tareas diarias.

7.4.1 Proyecciones de la Implementacion (40)

2010
Pilotos de APIA:

+ INSTITUTO NACIONAL DE COLONIZACION

« AGESIC

2011 -2014

Marzo a Setiembre:

¢ Postulacion de las organizaciones

e Ejecucion de compromisos adquiridosOctubre a Febrero:

. Firma de convenio de mutua colaboracion

e Verificacion de Requisitos

¢ Preparacién de Implantacién

Implantacion (40)
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2011 —Compromisos adquiridos

« MINISTERIO DEL INTERIOR
* MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL
 INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA
 MINISTERIO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL
« TRIBUNAL DE CUENTAS
e ANTEL
« BPS
Meta definida. (40)
Al afo 2014-100% de los Incisos con Expediente Electronico.
Para realizar las postulaciones se debe llevar adelante los siguientes

pasos: (40)

Expresar la voluntad del organismo en realizar la implantacion considerando el
proyecto como:

« Estratégico

¢ De la organizacién

* De mejora de gestion

Asignar al Director General de Secretaria o similar el rol de Sponsor

Designar un Gerente de Proyecto

Asegurar el cumplimiento de los Requisitos minimos planteados por AGESIC al
momento de la implantacion

Implantar la herramienta de EE que dispone AGESIC
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Alcance de la implantacién. (40)

e Implantar herramienta

e Generar capacidades propias.

« Transferencia de conocimiento

e Capacitacién continua

* Mesa de ayuda

* Lograr 100% de las formas documentales en 18 meses.

7.4.2 Implantaciéon de la aplicacion Apia Documentum en Ila

Direccién Nacional de la Propiedad Industrial (DNPI).

La implantacion del software en la Unidad Ejecutora, se vio limitada a las

oficinas de Administracion y Direccion.

Esto, mayormente por el tipo de tramites que se manejan a través de Apia, que
no son los especificos que hacen a los cometidos de la DNPI. De forma consecuente,

los funcionarios de Administracion fueron los que recibieron la capacitacion del caso.

Por el momento, no existe interface entre Apia e Ipas-Java (sistema de Marcas
y Patentes), por lo que, cuando debe realizarse el pase de un expediente tramitado
por Ipas-Java, hacia el exterior de la Unidad Ejecutora, se debe ingresar en Apia,
generando un numero de tramite diferente. Esto ultimo porque a la fecha, el sistema

Apia no admite la numeracion de seis cifras utilizada en la DNPI.
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En lo referente al resto de las circunstancias de la implantacién, la Unidad

compartié las mismas experiencias que el resto del Inciso.

Debe tenerse presente, que el sistema Apia no fue realizado a la medida del
destinatario (DNPI), por lo que debi6é adecuarse a sus necesidades, en un proceso de
intercambio. También debe tenerse presente que no coincidio el desarrollador del
sistema con quien asumio el rol de difusor del mismo. El proceso de implantacién ha
implicado un proceso de mejora continua, en el que aun no se ha llegado al punto

optimo.

7.5 Conclusiones

De la entrevista realizada a la Encargada de Administracion surge que la aplicacién ha
debido ser adecuada a las necesidades de los usuarios, encontrandose aun en proceso

de mejora.

Basicamente se plantea (por parte de Agesic), que la etapa de determinacién de
requerimientos no se llevé adelante con un grado de definicién éptimo, que permita

personalizar el producto en forma correcta.

El mecanismo de evacuacion de incidentes antes explicado, trajo aparejado un sinfin de
inconvenientes, dado que las soluciones aportadas por el proveedor del software no
satisfacian las necesidades planteadas. O en el peor de los casos modificaban otras

funcionalidades que antes operaban sin problemas.
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La primera consecuencia es que no se lograba que el sistema fuera utilizado a pleno,

sin poder abandonar la utilizacion del expediente fisico. La causa era que el medio
informatico no permitia llevar adelante los expedientes, o en caso de que fuera posible
utilizar la aplicacion, se hacia muy engorroso por la necesidad de duplicar los esfuerzos
que suponen la creacion de expedientes fisicos y electrénicos. Asimismo, las
modificaciones al aplicativo eran tardias, insuficientes y en algunos casos generaban
incidentes de mayor importancia que los que habian motivado la modificacion. Por
ultimo, para revertir esta situacion de modificacion no deseada, se debia activar el
mismo mecanismo de denuncia de incidente a la mesa de ayuda, traspaso a Agesic y
de alli al proveedor. Significaba el transcurso de meses para obtener los beneficios

deseados.

A su vez estas realidades fueron erosionando psicolégicamente a los usuarios, los que
comenzaron a ofrecer resistencia al uso del sistema por la falta de confianza que podian

depositar en él.

La Administracion Central, Entes auténomos y Servicios Descentralizados rigen sus
procedimientos administrativos por el decreto 500/91, a requerimiento del articulo 235
del citado. (41).La inclusién de una persona experta en decreto 500 y ajena al software,
tuvo el efecto de aportar un asesoramiento imparcial en materia juridica, limpio de toda
subjetividad que pudiera establecer el contacto con las fallas anteriores del sistema. De
manera que ante cada interrogante planteada a esta persona, la respuesta aportada es

el “deber ser” del sistema y no una critica de lo que no funciona correctamente.

En la actualidad continta el proceso de ajuste para abandonar la dependencia del

expediente fisico a la interna del inciso.

7.6 Impacto de la implantacion de la aplicacion Apia Documentum en la

DNPI.
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La aplicacion del sistema aporto la posibilidad de realizar el seguimiento on-line de

expedientes en tramite fuera de la unidad ejecutora.

Cabe destacar, que los pases hacia el exterior de la DNPI, pueden ser directos sin tener
que pasar por Mesa de Entrada de la Unidad 001, agilizando algunos tramites que por
sus caracteristicas inherentes, requieren celeridad, salteando el inconveniente de la

dispersién geografica del Inciso.

En general la Administracion de la DNPI vio acrecentado y en cierta medida, enlentecido
su trabajo. En este sentido fueron factores determinantes, la dependencia del
expediente soporte papel y la falta de una interface eficaz que permita el didlogo con el
sistema preexistente IPAS-JAVA, este ultimo de utilizacion especifica para la tramitaciéon
en materia de Propiedad Industrial, el que fuera implantado por convenio con la
Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI), de la que Uruguay es Estado
miembro. La incorporacién del Expediente Electrdnico significé la modificacion de los
flujos de trabajo transversales a nivel del Inciso, permitié la consulta on-line y el
seguimiento de los expedientes, lo que supuso cambios de cierta relevancia a la interna

de la Unidad Ejecutora.
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Capitulo 9- CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion nos introdujo en la tematica de la
modernizacion de la gestion del Estado por medio de la aplicacion de las tecnologias
de la informacion y el conocimiento en la gestion de los procesos del Estados y la

entrega de los productos y servicios del mismo.

La elaboracion de este trabajo ha permitido identificar las dificultades practicas
que supone la implantacion de un software de las caracteristicas de Apia Documentum

en una organizacion compleja, como lo es el Ministerio de Industria, Energia y Mineria.

Lecciones Aprendidas (40)
Para la implantacion de Expediente Electronico se debe tener en cuenta que:

«  El proyecto debe de ser del organismo que implanta el sistema.

» Elfoco debe estar en la Gestidon del Cambio.

e Conocer la herramienta antes de su implantacion.

*  El organismo debe de estar preparado para recibir la herramienta.

¢ Los procedimientos administrativos deben de estar documentados para el

uso de ruta fija o sugerida.

Requisitos Antes de implantar: (40)
* Infraestructura Tecnoldgica adecuada, lo que significa contar con el

hardware adecuado a los requerimientos técnicos del aplicativo.

»  Alfabetizacion digital >= 75 %, significa que tan solo un 25% de los
recursos humanos del Ministerio no deberan contar con conocimientos

basicos en informatica.
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e Formar Equipo de Trabajo

«  Definir la modalidad de implantacion.
e Formular el proyecto.

* Relevar datos basicos.
Definir la Modalidad de Implantacion (40)

Definir la Modalidad de Implantacion

o

Otras FD - EE - Ruta
Fija
AN
A
g
e
th?
%1 <&
3 ,36"
3 W EE — Ruta Sugerida
b
s
@
1)
=
»
]
w
EE- Ruta Libre
Complejidad

agesic

(I

Para llevar adelante el proyecto se debe definir un equipo de trabajo. (40)

Integrado por un gerente de proyecto, encargado de:

* Tomar decisiones de forma oportuna y asignar prioridades.

e Gestionar el Equipo de Trabajo
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Asimismo se requiere definir referentes funcionales, quienes deban:

e Poseer amplio conocimiento de la administracién documental dentro del

organismo.

»  Definir y documentar los procedimientos administrativos seleccionados

segun la modalidad de implantacion

Por ultimo, un analista técnico, quien se encargue de:
* Relevamiento informatico de los puestos de trabajo.

e Adecuacién de los puestos de trabajo segun las necesidades detectadas.

Requisitos Durante y después de la implantacion (40)
¢« Mesa de Ayuda, cuyo cometido es el de brindar soporte a los usuarios y

registrar los incidentes que puedan surgir.

« Referentes Funcionales, son las personas pertenecientes a los
organismos, que por su cargo tienen un conocimiento certero de los

tramites.

»  Formadores para Capacitacion Continua

Tareas a realizar en la IMPLANTACION (40)

e Gestion del Cambio
e Capacitacién de usuarios, administradores y mesa de ayuda

«  Comunicacioén
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» Validar/Analizar Procedimiento definidos

* Personalizar y Configurar la herramienta

AGESIC sugiere: (40)

«  Postulacion previa alineada a la estrategia del Organismo

¢ Punto de partida EE con modalidad Ruta Libre

Como producto del presente trabajo, las mondgrafas concluimos que es
imprescindible para el éxito de este tipo de emprendimientos, que la etapa de
determinacion de requerimientos sea llevada adelante con estricto cuidado; de forma
metddica y ordenada, documentando cada paso con informes, diagramas y
cronograma de actividades. Y que para lograr informacion correcta y precisa, es
necesaria la retroalimentacion con las personas pertenecientes a la organizacion,

responsables de aportar los datos.

De igual forma, observamos que se debe asegurar la adecuada
correspondencia entre las categorias de analisis de BPM (quiénes, qué hacen, sobre
qué informacion y la légica de los procesos), y las categorias que se identifican en la

organizacién objeto de implantacion.

En cuanto al diligenciamiento de la aplicacion propiamente dicha, entendemos
que constituye un factor de riesgo la dependencia del proveedor de software, asi como
los cambios abruptos de los responsables de proyecto. Estos factores pueden
ocasionar periodos de estancamiento e incluso retroceso, por demoras en la respuesta
del proveedor; por el tiempo de capacitacion necesario para poner a los nuevos
responsables en condiciones de ejercer su funcidén; 6 por errores cometidos en los

comienzos del ejercicio del cargo.
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Por ultimo concluimos que los beneficios que aporta la aplicaciéon de BPMs, son

factibles de obtencidén si la implantacion se realiza de forma diligente, siguiendo una
metodologia establecida, con la documentacion de cada paso y fijando cronogramas
de trabajo; susceptibles de contrastacion empirica en relacién al objeto observado.
Otro aspecto que observamos debe ser tenido en cuenta para lograr el éxito de la
implantacién, es involucrar en el proyecto a las personas que pertenecen al organismo
objeto de implantacion, generando capacidades que luego constituyan un activo para

el organismo.
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