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Resumen

Los Sistemas de Gestién de Procesos de Negocio (BPMS) permiten modelar,
ejecutar y evaluar procesos de negocio a partir de un conjunto de médulos que
componen la herramienta. Tradicionalmente, los BPMS proveen a los usuarios
finales dos puntos de interaccién para la ejecucién de un proceso de negocio:
una interfaz web estandar de ejecuciéon de procesos y una API de servicios
web que pueden ser consumidos desde la aplicacién propia de los usuarios.
BPM Social es una disciplina que combina las técnicas de BPM tradicionales
con herramientas y tecnologias Web 2.0 (“sociales”). Este concepto permite

ampliar los puntos de interaccién de los usuarios finales con el BPMS.

El objetivo de este proyecto es explorar nuevos mecanismos de interaccién con
un BPMS desde redes sociales (Facebook, Twitter, Google+, etc.). Si bien esta
es un area ain poco explorada, es de sumo interés tanto para empresas como
para el gobierno debido a la gran penetraciéon que estas tecnologias tienen
actualmente en la sociedad. En este estudio en particular se apunta a encontrar
posibles aplicaciones para lo que se conoce como Gobierno Electrénico, es decir
el uso de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, por parte del

Estado, para brindar servicios e informacién a los ciudadanos.

En este marco se realiza un relevamiento sobre BPM Social y Gobierno Elec-
trénico a nivel nacional e internacional y se logra identificar aspectos de interés
en la interaccion de usuarios externos con un BPMS desde redes sociales. Ade-
mas se demuestra la factibilidad de dichas interacciones a través del desarrollo
de prototipos funcionales enfocados a la aplicacién para el Gobierno Electré-

nico.
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Capitulo 1

Introduccion

La Gestion de Procesos de Negocio (Business Proccess Managment, BPM) es una
disciplina o metodologia cuyo objetivo es mejorar el desempeno de una organiza-
cion por medio de la optimizacion de sus procesos de negocio. En este contexto, los
procesos tienen un ciclo de vida compuesto por cuatro fases: analisis y disefio, con-
figuracion, ejecucion y evaluacion. Los Sistemas de Gestion de Procesos de Negocio
(Business Process Managment System, BPMS) son sistemas de software guiados por
disenos explicitos de procesos para ejecutar y gestionar procesos de negocio. [1] El
principal componente de un BPMS es el motor de procesos: permite crear y ejecutar
instancias a partir de la definicion de un proceso, asigna tareas a los ejecutantes
basado en el flujo de actividad y reglas de negocio definidas e interopera con los
otros componentes del sistema. A su vez existe lo que se conoce como BPM Social:
una disciplina que fusiona las practicas de BPM clasico con aplicaciones del Soft-
ware Social (herramientas que permiten la interaccién entre personas a través de
Internet para socializar o trabajar de forma colaborativa), con el objetivo de mejo-
rar los procesos de negocio y el rendimiento de las organizaciones por medio de una

participacion controlada de los involucrados externos al proceso.

Por otro lado, el Gobierno Electronico es el uso de las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacién (TIC), por parte del Estado, para brindar servicios e informacién a
los ciudadanos, aumentar la eficacia y eficiencia de la gestion ptublica, e incrementar
la transparencia del sector publico y la participacién ciudadana. A tales efectos,
uno de los aspectos a considerar es la mejora en los procesos, por lo que resulta
interesante analizar como pueden incidir las funcionalidades del BPM en cada uno
de los aspectos del Gobierno Electrénico. Resulta méas interesante atn el andlisis de

la aplicacion de BPM Social en el Gobierno Electréonico, con el fin de hallar nuevos
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mecanismos de interacciéon poco explorados.

En este contexto, el objetivo general del proyecto es explorar las interacciones de
los usuarios externos de un BPMS a través de redes sociales (Facebook, Twitter,
Google+, etc.) para su aplicacién en el Gobierno Electrénico. Se investigan los po-
sibles aspectos de interés que un usuario puede tener respecto al uso de un BPMS,
teniendo en cuenta las distintas funcionalidades que ofrecen las redes sociales. La
investigacion esta enfocada desde el punto de vista de los usuarios externos a la
organizacion; se exploran los distintos aspectos que podrian ser de interés para un
usuario externo, tratando de dejar de lado las interacciones de los usuarios internos
al BPMS. A su vez, el foco de atencion esta en la fase de ejecuciéon del ciclo de vida
de los procesos, dado que es en esta donde existe mayor interaccion con el motor de
procesos del BPMS. Y, como ya se menciono, se apunta a que estas interacciones
sean aplicables al Gobierno Electrénico, por lo que nos enfocamos en que los aspectos

de interés investigados estén orientados a posibles casos de uso para el Estado.

En este contexto, los objetivos especificos del proyecto son:

= Obtener un conocimiento base del area denominada BPM Social y de Gobierno

Electrénico a nivel local y mundial.

» Identificar aspectos de interés en la interaccién de usuarios con un BPMS que

sean factibles de ser realizados desde redes sociales .

s Demostrar la factibilidad de dichas interacciones a través del desarrollo de

prototipos funcionales utilizando una herramienta de cédigo abierto.

Este documento se organiza de la siguiente manera:

En el Capitulo 2 se presenta un marco tedrico que muestra el estado del arte y

conceptos relevantes para comprender el trabajo.

En el Capitulo 3 se profundiza en la exploraciéon de posibles interacciones entre
BPMS y redes sociales.

En el Capitulo 4 se brindan los detalles de implementacién de las alternativas desa-

rrolladas en el prototipo.

El Capitulo 5 contiene los casos de estudio que fueron desarrollados en el prototipo

como ejemplos de posibles casos reales de aplicacion del trabajo realizado.

Por 1ltimo, en el Capitulo 6 se presentan las conclusiones obtenidas y posibles

trabajos a realizar en el futuro.



Adicionalmente se muestra en los Anexos distintas secciones que ayudaran a entender

mejor algunos temas desarrollados a lo largo del trabajo.






Capitulo 2

Estado del arte

En este capitulo se presentan las nociones y definiciones relevantes al desarrollo de
este proyecto. En la Seccion 2.1 se introduce a todo lo relacionado con la Gestion
de Procesos de Negocio. En la Secciéon 2.2 se profundizard en lo que es BPM Social,
relaciondndolo al ciclo de vida de un proceso de negocio y se desarrolla el concepto
de Software Social y su vinculacién con BPM Social. Por ultimo, en la Seccion 2.3
se profundizara en el significado de Gobierno Electronico, para luego ver lo que esto

abarca tanto a nivel nacional como mundial.

2.1. Gestion de Procesos de Negocio

Un proceso de negocio (Business Proccess) es un conjunto de actividades que son
realizadas de forma coordinada para llevar adelante el negocio de alguna organizacion
[1]. Si bien un proceso de negocio es realizado por una organizacién, es frecuente que
los procesos de las distintas organizaciones interactien entre ellos. Es por esto que
los procesos son claves para una organizacion y es fundamental que se encuentren
bien definidos; para ello la informéatica cumple un rol muy importante a la hora de

sistematizarlos, logrando el cumplimiento de sus reglas y un flujo correcto.

Segun [1] la Gestién de Procesos de Negocio (Business Proccess Managment, BPM)
incluye los conceptos, métodos y técnicas que soportan el disefio, administracion,
configuracion, ejecucion y andlisis de los procesos de negocio en las organizaciones.
Tiene como fundamento la representacion explicita de los procesos de negocio con
sus actividades y restricciones de ejecucion. Una vez que los procesos son definidos,
se analizan para ser evaluados y mejorados (estos aspectos seran introducidos en la

Seccion 2.1.1). Por lo que BPM puede ser visto como el entendimiento, visibilidad,
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control y optimizacion de los procesos de negocio de una organizacion.

Existe una notacion estandarizada (Business Process Model and Notation, BPMN)
que provee representacion grafica para especificar el modelado de procesos de ne-
gocio. Su objetivo es que el proceso sea facilmente legible y entendible por parte
de todas los participantes involucrados al proceso (stakeholders), ya sean técnicos
o no. Los diagramas y ejemplos presentados a lo largo de este informe siguen esta

notacién. En [2] se puede ver mas informacién al respecto.

2.1.1. Ciclo de vida de un Proceso de Negocio

El ciclo de vida de un proceso de negocio se puede ver como un ciclo de mejora
continua compuesto por cuatro fases [1] como muestra la Figura 2.1. Es comtn que
en cada una de estas fases, se realicen tareas de diseno e implementaciéon, por lo que

es usual un enfoque incremental y evolutivo.

Evaluation:
Process Mining
Business Activity Monitoring

Evaluation
Design:
Administration ' Business Process
Enactment: 5 d Design & |dentification and
Operation Enactment an Analysi Modeling
Monitoring Stakeholders nalysis
Maintenance . e Analysis:
: : Validation
- Simulation
Configuration g Verification

Configuration:
System Selection
Implementation
Test and Deployment

Figura 2.1: Ciclo de vida [1]
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Diseno y analisis

En esta fase se identifican y validan los procesos de la organizacion estudiando el
ambiente organizacional y técnico, obteniendo como salida modelos de los procesos
de negocio. Dichos modelos son expresados con alguna notacion grafica que permita
la validacion por parte de los distintos stakeholders, quienes puedan redefinirlos y

mejorarlos.

Después que se realizo6 el diseno de los modelos, estos deben ser validados. Una de las
herramientas de validacion son los talleres, en los cuales las personas involucradas al
proceso chequean que las instancias de estos se vean reflejadas en los modelos. Otra
forma de validacion es la simulacion que permite la ejecucion de alguna secuencia

que no es deseable en el proceso para ver que implicancia tiene.

Configuracién

Una vez que se tiene el modelo de un proceso de negocio disenado y verificado, el
siguiente paso es implementarlo. Una forma es que se implementen un conjunto de
politicas y procedimientos que los involucrados en el proceso deben cumplir y otra
forma es utilizar un Sistema de Gestion de Procesos de Negocio o BPMS por su

sigla en inglés (nocién que se introduce en la Seccién 2.1.2).

En el caso de que se use un BPMS, se elige una plataforma de implementacion y
se le agrega al modelo del proceso la informacion técnica necesaria para permitir la
ejecucion en el BPMS. También es necesario configurar la interaccion de los emplea-
dos con el sistema y la integracion de los sistemas propios que ya pudieran existir

en la organizaciéon con el BPMS.

Finalmente, después que el sistema es configurado, es necesario testear la implemen-
tacion del proceso de negocio. Se pueden usar técnicas tradicionales de la Ingenieria
de Software para chequear que el sistema tiene el comportamiento esperado. Tam-
bién es importante realizar pruebas de integracion y de performance en esta etapa

para evitarlos en el tiempo de ejecucion.

Ejecucion

Luego que la fase de configuracion es completada, las instancias de los procesos de
negocio pueden ser ejecutadas. En esta fase es que se realiza la ejecucion propiamente
dicha del proceso, iniciando sus instancias tipicamente por un evento en particular,

para cumplir los objetivos de la organizacion.
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El BPMS controla la ejecucién de las instancias que fueron definidas en el modelo,
garantizando que las tareas son realizadas en concordancia con el modelo de negocio.
También cuenta con un componente de monitoreo para visualizar el estado de las
instancias de los procesos, esto suele ser muy importante cuando, por ejemplo, un

cliente quiere saber en qué estado se encuentra algin proceso que lo involucra.

Como salida de las instancias de los procesos de negocio, se obtienen los logs de

ejecucion, que son muy utiles en la proxima fase que es la de evaluacion.[1]

Evaluacion

En esta fase se usa la informacion disponible para evaluar y mejorar los modelos
e implementaciones de los procesos de negocio. El objetivo es identificar la calidad
de los modelos y como se adecuaron al ambiente de ejecucion. Esta fase estd muy
relacionada con la simulaciéon pues comparten informacién y usandolas en conjunto

se pueden obtener buenos resultados en la evaluacion.

2.1.2. Sistemas de Gestion de Procesos de Negocio

Un Sistema de Gestién de Procesos de Negocio (Business Process Managment Sys-
tem, BPMS) es un sistema de software guiado por disenios explicitos de procesos

para ejecutar y gestionar procesos de negocio. [1]

Los BPMS proveen una gran variedad de funcionalidades que ayudan a llevar a cabo

un proceso de negocio. En [3] se describen algunas de ellas:

Facilidad en la creacién y modificacién de modelos Un BPMS brinda la
funcionalidad de modelar los procesos de una forma grafica pudiendo incorporar y

ordenar elementos que forman parte del modelo de proceso de negocio.

Cumplimiento de las reglas de negocio Las reglas son mantenidas por el
BPMS como un conjunto de parametros permitiendo la toma de decisiones en varias

etapas del proceso haciendo que estas se deban cumplir.

Escalabilidad y alertas Estas funcionalidades son brindadas por los com-
ponentes de tiempo y condicionalidad en conjunto con las reglas de negocio. La
condicionalidad permite cambiar el proceso si por alguna razén no estuviera siendo

llevado adelante de forma normal y el tiempo permite, por ejemplo, enviar una noti-

8
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ficacién a algin usuario cuando es requerida su acciéon u ocurre alguna emergencia,

como podria ser la caida de la conectividad de algin servidor.

Manejo de excepciones Un BPMS es capaz de realizar muchas actividades
complejas sin la intervencion de usuarios humanos. Pero en algunos casos hay que
tomar decisiones que no estan establecidas con anterioridad, sino que deben ser
tomada por un ser humano, por ejemplo el caso de determinar la severidad de una

pérdida o falla en el proceso de negocio.

Imposicion de estructura de negocios Cuando hay un proceso que no es
ejecutado con frecuencia, involucra a muchos departamentos de una organizacion o
el personal de la organizacién es muy dinamico, puede suceder que no se sepa con
certeza como realizar determinado proceso y por eso los BPMS son importantes para

recordar y mantener la estructura de los procesos.

Asegurar la autoridad necesaria para realizar una actividad Dado que
es posible indicar en el BPMS qué usuarios o roles son los que tienen permisos para
realizar cada actividad del proceso, es que se logra controlar que las tareas sean

solamente realizadas por personas que tienen la autoridad suficiente para hacerlo.

Integracion de personas, sistemas y procesos Los BPMS hacen posible
la integracion de los distintos recursos que son necesarias para realizar un proceso.
Algunos de estos recursos son las bases de datos, personas, aplicaciones, APIs ! y

otros procesos de negocio.

Automatizacion de actividades manuales Combinando los mecanismos
mencionados anteriormente es posible la automatizacion de tareas. Se pueden susti-
tuir tareas humanas por tareas del sistema, ejecutar las 24 horas del dia, los 7 dias de
la semana algin proceso de negocio. También permite iniciar procesos por eventos
que no sean realizados por humanos, controlar el movimiento de la informacion y

dar prioridad a algunas tareas sobre otras.

Mediciones e informes Como consecuencia de que todo el proceso es eje-
cutado en el BPMS, es posible guardar la ocurrencia de cada evento y establecer

mediciones de métricas que hayan sido definidas con anterioridad.

LAPI es la abreviacién de Application Program Interface.
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Seguimiento de actividades y auditorias Un BPMS cuenta con el registro
de las ejecuciones de los procesos, permitiendo que usuarios autorizados puedan
mirar estos registros para ver si se pueden realizar mejoras o si el proceso tiene
algin inconveniente. También es posible brindar estos registros a otros agentes de
forma de que los procesos de negocio puedan ser auditados por alguien externo a la

organizacion.

Acceso remoto y extensible FEs comun que los BPMS sean construidos como
una aplicacién web, haciendo posible su acceso desde lugares fisicos externos a la
organizacion. Esto mismo permite que los procesos puedan ser extendidos e incluyan

a otros participantes, como los clientes, socios y/o proveedores de una organizacién.

2.2. BPM Social

Con la llegada masiva de Internet y lo que se conoce como Web 2.0 o Web Social,
las personas y negocios realizan una parte cada vez mas grande de sus actividades
diarias en Internet, y en consecuencia, organizaciones de todo tipo (comerciales,
administrativas, publicas, privadas, de salud, de educacion, etc.) estan alojando sus
procesos de negocio en la web, con el objetivo de tener una mejor llegada a sus
clientes, empleados y participantes del proceso y también con el objetivo de reducir
el costo en esto. Se puede ver como los medios de comunicacion social impactan en
casi todas las areas de un negocio, por tal motivo la importancia para una empresa
de tomar en cuenta los canales de comunicacion social (Facebook, MySpace, Twitter,

LinkedIn, YouTube, Google+, Foursquare, Socialcast, Yammer, entre muchos otros).

El éxito de las redes sociales ha demostrado la importancia de las practicas comu-
nitarias, por las cuales usuarios pueden interactuar tanto con los proveedores de
servicios como entre ellos mismos, para estar informados, compartir experiencias,
expresar opiniones sobre la calidad del servicio, etc. Esta experiencia de “socializa-
cion” de usuarios en linea, tanto para clientes, ciudadanos, o empleados, trae consigo
un cambio en los procesos de negocio de las organizaciones, cambiando el paradigma
de BPM de “cerrado” a “abierto y social”.

BPM Social es una propuesta para mejorar los procesos de negocio que procura
romper con las estructuras promoviendo un enfoque mas colaborativo y transparente
para la mejora del proceso. Toma ventaja de las herramientas del Software Social
como redes sociales, blogs, foros, wikis, etc. para mejorar la comunicaciéon y tener

una mayor colaboraciéon de los usuarios. [4]

10
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Fusiona las practicas de BPM clasico con aplicaciones de Software Social, con el
objetivo de mejorar los procesos de negocio y el rendimiento de la empresa por
medio de una participacion controlada de los stakeholders externos al proceso. En el
modelo clasico de BPM, los procesos son definidos principalmente por la organizacion
y llevados a cabo por los participantes internos, es decir, actores que son encargados
formalmente de ejecutar una actividad y realizar el avance de la tarea del proceso
[5]. Este enfoque “cerrado” puede transformarse en abierto con las herramientas

sociales.

En otras palabras, BPM Social es un concepto que describe procesos disenados y
ejecutados en colaboracion con los usuarios finales. Se puede ver como la interseccion
entre procesos de negocio y actividades colaborativas. La combinacién de BPM y
Software Social complementa la interacciéon humana en el trabajo. El Software Social
incrementa las acciones humanas proveyendo de una mejor visibilidad en el trabajo,
lo que hace posible una mejor comunicacién y colaboracion continua. Esto ubica al

BPM en una posicién mucho més cercana al usuario final y el cliente. [6]

Segun [7] BPM Social es un conjunto de tecnologias y canales orientados a permitir
a un conjunto de participantes a trabajar colaborativamente de forma productiva.
Se trata de nueva via en la que incluir a las redes sociales, wikis, foros, gestores de
documentaciéon y todo lo que la Web 2.0 abarca, en los tradicionales mecanismos de

definicion de procesos de negocio.

El uso de estas herramientas pretende dotar al usuario de herramientas con alto
nivel de interacciéon y comunicacién con el resto de participantes del proceso de
negocio, tales como proveedores, personal de otros departamentos de la empresa u

organizacion, clientes, etc.

2.2.1. Software Social

En [8] se define al Software Social como las aplicaciones y herramientas que soporta
la interaccion de los seres humanos y la produccién de artefactos, mediante la com-
binacién de contribuyentes independientes que no tienen una forma predeterminada

de cémo hacerlo.

Es lo que hace posible la existencia de la Web 2.0, dénde los usuarios pueden inter-
actuar con otros, compartir informacion, interactuar con el contenido de las paginas
o modificarlo; a diferencia de la Web 1.0 que basicamente solo permitia lectura y

navegacion entre paginas enlazadas, sin ningtn tipo de interaccién con el usuario.

Segin [9] existen cuatros raices que hacen que el Software Social sea exitoso:

11
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= Vinculos débiles y fuertes: El Software Social permite fortalecer lo que el so-
ci6logo estadounidense Mark Granovetter identific6 como “vinculos débiles”
(ver [10]). En pocas palabras son conexiones establecidas previamente con las
que mantenemos una relacién intermitente o irregular. Son conexiones entre
personas que posibilitan el intercambio de informacién valiosa que no es posi-
ble mediante vinculos fuertes impuestos por la jerarquia organizacional, o sea
aquellas relaciones sociales que se tiene con un nimero limitado de personas
con las que compartimos un compromiso continuo basado en una relacion fre-
cuente. Los vinculos débiles son fundamentales para mejorar la velocidad e
innovacion de la empresa porque ayudan a encontrar informacién que no esta
disponible en el equipo. Este concepto de vinculos débiles se basa en la critica
a los paradigmas de produccién tradicional como el de Ford (produccién en
masa) y el de Taylor (divisién del trabajo). Paradigmas que enfatizan los lazos

fuertes y perjudican la capacidad de innovar.

= Sabiduria de las multitudes: Para muchas decisiones y planificaciones en las
que no es posible calcular la mejor solucién, se puede obtener una solucién
cercana a la mejor combinando tantas opiniones como sean posibles. Ejemplo

2

de esto son los indices como el Dow Jones * o incluso la democracia. Ver [11]

para mas informacion.

= Produccién social: La creaciéon aislada de productos esta siendo cada vez mas
cuestionada. Es necesario la incorporacion de nuevas ideas desde el exterior,
trabajando en conjuntos con diferentes personas para combinar pensamientos
y crear productos mas competitivos. El software social ofrece varias formas de

interactuar con los clientes o socios.

= Logica servicio-dominante: Es un enfoque del marketing que dice que en lugar
de orientarse a los bienes hay que orientar el marketing hacia los servicios.
Esta postura considera que el cliente no quiere un producto, sino el servicio
brindado por ese producto. Ademas, es necesario interactuar con el cliente para
brindar el servicio, de forma que éste deje de ser inicamente consumidor, sino
mas bien un co-creador. Para alcanzar esta visiéon de marketing colaborativo

el Software Social cumple un rol importante.

2Es el indice que mide el desempeiio de las 30 mayores empresas transadas en la bolsa de
Estados Unidos.
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La posibilidad de distintas maneras de creaciéon de contenido con el uso del Software
Social, es la diferencia fundamental que tiene éste con el resto del software. No
existen procesos predefinidos, sino procesos creativos que se describen mediante los

siguientes principios:|[9]

= Auto-organizacion: La informacion no estd clasificada ni estructurada por es-

pecialistas sino por la comunidad de usuarios.

= [gualitario: Todos los usuarios tienen los mismos derechos de generar conteni-

do. No existe la separacion entre el productor y el consumidor.

= Continua e inmediata fusién e incorporacion: Contenidos de distintas fuentes
se fusionan e incorporan continuamente y se hacen inmediatamente visible

para todos.

= Continua valoracion: Los usuarios estan continuamente valorando a los de-
mas usuarios. Los defectos encontrados pueden ser corregidos rapidamente sin
delegarse al autor o administrador. También se hacen valoraciones sobre las

valoraciones que se realizan y por eso se dice que es recursiva.

» Contenido y contexto son considerados valiosos: Es importante ubicar el con-

tenido en el contexto de uso en el que aplica.

El Software Social puede ser clasificado en tres categorias, segiin su orientacion
a: la cooperacién y/o exposicién de contenidos, la formacién de comunidades y la

comunicacién instantdnea. [12]

En el primer grupo se encuentra el blog. De forma muy sintética, lo podemos definir
como un sitio web para la publicacién peridédica de textos o articulos, los cuales
se presentan de forma cronolégica y estdn abiertos a los comentarios, dejando la
posibilidad de que se generé un didlogo alrededor del contenido. Son faciles de usar,

tienen muy bajo costo o incluso gratuitos, interactivos e inmediatos.

Los blogs se han potenciado con la apariciéon posterior de otro tipo de Software So-
cial que permiten acompanar el texto de fotografias, videos, etc. Algunas de estas
plataformas son Flickr, que permite almacenar, ordenar y compartir en linea fo-
tografias o la mas conocida Youtube, que cumple la misma funcionalidad para los
videos. Otras herramientas en esta categoria son los wikis, que habilitan la escritura

interactiva entre diferentes personas, los gestores de contenido como WordPress o
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Joomla, plataformas como Slideshare creadas para compartir presentaciones y Goo-
gle Drive que permite crear distintos tipos de documentos en linea con la posibilidad

de colaboracion concurrente.

En la categoria de orientado a la formaciéon de comunidades, se agrupan todas aque-
llas plataformas disenadas para la creacion de espacios que promuevan o faciliten
la conformacion de comunidades e instancias de intercambio social entre individuos
que se perciben mutuamente como iguales en su condicién de consumidores en el
mercado o de ciudadanos en sociedad. En un escenario ampliamente segmentado,
el Software Social habilita a las personas a establecer canales de interaccién dan-
do forma a comunidades que transcienden factores ambientales, tales como vivir o

trabajar bajo ciertas condiciones.

El més conocido exponente de este tipo de Software Social es Facebook, la plataforma
creada por Mark Zuckerberg el ano 2004. Una plataforma pensada en sus inicios
como un espacio para el intercambio entre estudiantes universitarios, pero que en
la actualidad alcanza una cifra cercana a los 900 millones de usuarios en todo el
planeta. El principal valor que ofrece Facebook a sus usuarios no es la posibilidad de
conocer nuevas personas, sino principalmente la de fortalecer los “vinculos débiles”.
En la sociedad actual es cada vez mayor la relevancia que toman este tipo de vinculos
débiles. Lo que, sin duda, nos puede entregar una explicacion de la rapida expansion

y consolidaciéon de Facebook y otras plataformas similares.

Dentro de la misma categoria que Facebook, encontramos plataformas que también
han buscado la configuracion de grandes comunidades virtuales sin un fin especifi-
co, solamente en razon de la existencia de una relaciéon genérica. Entre ellas cabe
destacar a My Space, que se reconoce como una de las antecesoras de Facebook que

terminé diluyéndose y perdiendo relevancia con el paso del tiempo.

Mas éxito han obtenido otras redes sociales que han optado estratégicamente por
concentrar su ambito de accién en un marco territorial definido. Seria el caso de la
plataforma espanola Tuenti, que se ha consolidado con alrededor de 13 millones de

usuarios en este pais.

La posicion dominante obtenida por Facebook ha llevado a que en los dltimos anos
se haya tendido a la creaciéon o consolidacién de plataformas que orientan la cons-
truccion de comunidades hacia temas especificos. Seria el caso de LinkedIn, una red
social creada el ano 2003 que promueve la construccion de vinculos alrededor de
aspectos profesionales. Es interesante destacar que en el caso de LinkedIn, a dife-

rencia de la funcionalidad béasica de Facebook, las prestaciones de la plataforma se

14



2.2. BPM Social

4

orientan no tanto a sostener o gestionar “vinculos débiles” directos, sino a apro-
vechar el valor de las relaciones de segundo grado o intermediacién. Se busca, por
ejemplo, la oportunidad laboral o la recomendacion a partir de una persona comun

que conocemaos.

En la tercer categoria, el Software Social orientado a la comunicacién instantanea, se
encuentran entre otros Google Hangouts, Yahoo Messenger, Skype y Twitter. Este
ultimo es un servicio gratuito de microblogging que permite a sus usuarios enviar
microentradas basadas en texto, denominadas Tweets. Cada uno de estos Tweets no

puede extenderse mas alla de 140 caracteres.

Twitter es hoy una red social que convoca a mas de 200 millones de usuarios, los que a
su vez generan 65 millones de Tweets al dia. Un entramado de flujos de comunicacion
instantanea y breve que lo ha terminado consolidando como un sistema de alerta
altamente efectivo. Ya es ampliamente conocida su trascendencia como recurso para
convocar y coordinar movilizaciones sociales en todas las latitudes. Aunque en sus
inicios se dudd tanto de su finalidad como de su utilidad, su creciente nimero de
usuarios da cuenta de como su simplicidad de uso y su capacidad para movilizar
recursos la ha convertido en herramienta fundamental para todo tipo de estrategias

sociales.

Basado en las consideraciones anteriores, podemos clasificar los tipos més populares
de Software Social. Sin embargo, cabe notar que muchas veces se mezclan diferentes

tipos.

2.2.2. Principios y beneficios

La extension del BPM a lo social puede ser considerada como una fase de optimiza-
cion del proceso, donde la organizacion busca la eficiencia por medio de extender el
alcance del proceso de negocio a una clase mas amplia de stakeholders, fomentando
asi el trabajo colaborativo [13]. Este objetivo general deriva en diferentes objetivos

de optimizacion:

= Aprovechamiento de los “vinculos débiles” y conocimiento implicito: el objetivo
es descubrir y sacar provecho del conocimiento informal y las relaciones para

mejorar la ejecucion de las actividades.

» Transparencia: BPM Social elimina la barrera entre el que toma las decisiones
y el usuario afectado por esa decision, creando un canal para la comunicacion

que las companias pueden aprovechar para cambiar y mejorar un proceso de
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negocio. El objetivo es hacer los procedimientos internos de decisiéon mas vi-
sibles a los stakeholders y tener un mayor involucramiento de las autoridades

relacionadas al proceso.

» Participacién: En BPM Social los clientes son parte del proceso. Se requiere
una participacion activa del cliente. El objetivo es hacer participe a un grupo
mas amplio para agrandar la concientizaciéon o la aceptacion del resultado de

un proceso.

= Distribucion de la actividad: asignacién de una actividad a un conjunto mas

grande de actores o bien encontrar el actor indicado para la ejecucion.

= Distribucion de la decisién: obtener opiniones que contribuyan a tomar una

decisién.

s Feedback social: obtener el feedback de de un conjunto mas amplio de actores

para mejorar el proceso. Andlisis de la reacciéon y opinion de la gente.

» Compartir el conocimiento: difundir el conocimiento con el fin de mejorar la

ejecucion de una tarea; fomentar el apoyo mutuo entre usuarios.

= Flexibilidad: al haber una constante colaboracion entre el usuario final y el
negocio, lo que facilita el refinamiento y mejora del proceso de negocio gracias
al conocimiento de las necesidades del cliente, se brinda una gran flexibilidad
al BPM.

= Mejora en la resolucién de problemas: ante el surgimiento de algtin obstaculo
operativo o problema institucional se pueden obtener respuestas especificas e

inmediatas de los més cercanos al problema o trabajo en cuestion.
= Sustitucién de tareas manuales por tareas masivas automaticas.

s Informar de manera masiva cambios en el proceso de negocio.

Estas posibilidades pueden contribuir de gran manera en las distintas etapas del
ciclo de vida de un proceso de negocio. [8]

En la etapa de identificacion de procesos y modelado son ttiles los elementos que
permiten la colaboraciéon como los vinculos débiles y la participaciéon para que to-
dos los involucrados puedan aportar informacién importante para el proceso. Si se

incorporan elementos de colaboraciéon en esta etapa para una mejor distribucion del
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conocimiento, se logra un mejor entendimiento por parte de los stakeholders, por lo

tanto un modelo de mayor calidad.

En la etapa de ejecucion se pueden involucrar las tecnologias sociales, permitiendo
que stakeholders externos pueden interactuar con las tareas de un proceso directa-

mente desde redes sociales. Se profundizara en esto en el Capitulo 3.

En la etapa de evaluacion se pueden usar los distintos mecanismos de comunicacion
provistos por el Software Social como lo son el feedback social y la flexibilidad, para
obtener retroalimentaciéon por parte de los usuarios y poder mejorar el proceso de

negocio.

2.2.3. Casos de aplicacion

A continuacién se presentan dos posibles escenarios donde es viable y eficaz la apli-
cacién de BPM Social.

2.2.3.1. Proceso de reclamo a través de Twitter

El ejemplo de la Figura 2.2 fue extraido de [6] y representa un caso de uso hipotético
que ayuda a mejorar la satisfaccién del cliente, a través de una respuesta inmediata

a una queja utilizando la red social Twitter.
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User updates about the
problem with his new
laptop from XYZCorp

Based on the keyword “Audio
does not work”. A quick search
is done inthe :

The company XYZCorp
|::> monitors all the tweets
addressed to @XYZCorp
@XYZCorp the audio
does not work with the

new laptop. Model No
ABC123

| Respond tothe tweet with If similar

necessary links and info

‘ Yes

<:| Records e
found ?

@No

Create a new SR and update the
Request Number as a response to
the Tweet

Figura 2.2: Proceso de reclamo mediante BPM Social [6]

Aqui Twitter estaria remplazando el canal de comunicaciéon que en un modelo clasico
de manejo de relacién con el cliente seria teléfono, fax, sistema de respuesta de voz

interactiva, etc.

En el ejemplo el usuario publica en Twitter un problema en su computadora nueva:
@XYZCorp The Audio does not work for the ModelNo ABC. La empresa XYZCorp
que tiene un sistema que monitorea los Tweets que la mencionan, recibe el comen-
tario. Luego el sistema hace un chequeo rapido en su base de datos o en reportes
antiguos (Older SRs) para ver si existe algiin reporte similar. Si se encuentra alguna
solucion, se la envia al usuario como una respuesta a su Tweet. Si no se encuentra
ninguna referencia, se crea un nuevo reporte y se le notifica al usuario por mensaje,
para ser atendido en el futuro. De esta forma, el cliente habra obtenido una solucién

o respuesta inmediata.

2.2.3.2. Proceso de coordinacion de una reunion

Previo a explicar el proceso de coordinacién de una reunion, se describen las exten-

siones sociales de BPMN que el proceso utiliza.
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Extensiones sociales de BPMN

En [14] se define una extensiéon a BPMN que tiene en cuenta las funcionalidades del
Software Social. El disefio de procesos se beneficia de lenguajes visuales que hacen
posible que sea mas facil de entender para personas no técnicas. BPMN 2.0 incluye
un mecanismo natural de extensién que permite que se pueda adaptar perfectamente
a los requerimientos del BPM Social, por lo que se pueden enriquecer los actuales
conceptos de BPMN con un significado social, logrando que sea familiar para los
usuarios de BPMN y tenga expresividad para representar los patrones de disefio

social.

Se crean 3 roles: ejecutante interno, observador interno y observador externo; éste
ultimo es el que interactiia desde las redes sociales. En la figura 2.3 se pueden ver

los iconos asociados a cada uno de ellos.

Role tvpe Internal Internal External
yp performer Observer Observer
Icon A\ ] " -
“ a“ &>
D ibti Directly affect case and May produce events and artifacts Can be informed and
escription activity advancement that indirectly affect case and participate through social
activity advancement network platforms

Figura 2.3: Actores Sociales [14]

Las tareas sociales, especializan al concepto de tarea para denotar una accién con
una semantica social incluyendo un icono que sugiere un significado social. Por ejem-
plo estan las actividades: difusién social (notificar a una comunidad), publicacién
social (publicar a un individuo en particular), invitacién a una actividad (involucrar
dindmicamente a un participante en una tarea), comentar actividad, votar, iniciar
sesién con un perfil social, invitacion a unirse a una red, buscar personas por atri-

butos del perfil. En la Figura 2.4 se muestran sus iconos.
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Task type Social Social Invitation Commenting Voting Login to Invitation Search for
broadcast posting to activity join to join a actor's
network information
Annotation - _ I
icon =i OFs Yo ~
Description | Data flow Data flow | Dynamic Comment | Voting (y/n)on | Login Invitation | Lookup query
toa ] to a single enrollment toal the activity | anactivity, using a between to the
community | userina task in the either within a social community [ community to
paol comm. process case social network profile users search for an
pool platform or actor with
directly in the specific profile
BPM system attributes

Figura 2.4: Tareas Sociales [14]

También se crean los eventos que soportan la interaccién social: eventos generados
por la comunidad, nuevo usuario, nueva relacion, aceptar o rechazar invitaciéon. En

la Figura 2.5 se muestran sus iconos.

Requirement

Community-generated
events

Event: New user
engaged in the social
community

Event: New social
relationship link

Event: Invitation
acceptance/rejection

BPMN notation

Comment

(Generic) events
raised by the
community

An event is raised
when a user
dynamically enrolls to
the process case

An event is raised when
a user establishes a
social relationship with
another user

An event is raised
when a user
accepts/rejects an
invitation

Los patrones de diseno social son soluciones a escenarios donde las tareas coopera-

Figura 2.5: Eventos Sociales [14]

tivas son ejecutadas usando Software Social, estos son:

= Inscripcion dindmica: Incluir personas externas al proceso, como crear invita-

ciones, cerrar invitaciones.

» Encuesta: Cooperar para tomar una decision.

» Busqueda de habilidades/personas: Encontrar personas competentes para una

actividad

= Publicaciones sociales: Hacer un artefacto visible para los actores sociales.

» Fuentes sociales: Delegar una actividad a los actores sociales. Creacién y me-

jora de documentos.
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» Notificacién de avance: Informar a los actores sociales sobre el avance del

proceso.
» Feedback: Adquirir feedback de los actores sociales.

s Intercambio de conocimiento

En la Figura 2.6 se puede ver qué objetivo del BPM Social es optimizado por cada

patron de diseno social.

% = < £
[ o <.
0% % % % %% %2 %@ ®2
%93, % 9 %, 5% 5% %9 3%
5,%%% L) % $% <% 3% %%
287 % 3 % % %5, > 3%
%5 2 G ) 2 % ©%
o, < E) > )
Dynamic enrolment X
Poll X .4
People/skill search X X X
Social content publication X X
Social sourcing X
Advancement notification X
Ranking/Commenting X X X X

Figura 2.6: Objetivos cubiertos por cada patrén de diseno [14]

Ejemplo de proceso con BPMN social

Ahora se explicard el caso del modelo de la Figura 2.7 que fue extraido de [15]. En

éste se ven aplicadas las extensiones sociales de BPMN recién detalladas.

Imaginemos un escenario donde el director de un negocio debe buscar participantes
en un area especifica y definir fecha y hora para reunirse con todos ellos. Aqui es
necesario “socializar” el proceso de manera tal que todos puedan seleccionar la fecha

y horario en que estarian disponibles.

El director ingresa a la aplicacién usando sus credenciales de la red social (por
ejemplo LinkedIn). Luego busca en sus contactos, profesionales en el drea especifica
deseada. Aqui la actividad de busqueda es brindada por la plataforma social a la
que esta conectado, pudiendo acceder a toda esta informacién social sin necesidad
de buscar fuera de la aplicacion. Luego, con el resultado de la btsqueda, el direc-
tor selecciona aquellos a los que quiere enviarle la invitacion. Una vez seleccionados
los profesionales, se crea una votacion, para ello el director introduce la informa-

cién necesaria para generar automaticamente la votacién con una aplicacién (por
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ejemplo Doodle 3) y el sistema genera una mensaje para enviarle la invitacién a los
participantes seleccionados a su casilla de LinkedIn. El mensaje contiene toda la in-
formacion necesaria para participar de la votacion, para que elijan su fecha y hora de
preferencia, de la lista predefinida por el director. De esta manera, los participantes
son asignados al proceso dindmicamente y son capaces de crear entradas al proceso
sin necesidad de registrarse en el sistema previamente. El proceso termina cuando

el director elige la fecha y hora para la reunién y la publica.

~
-

= == 2 82 Define
L ith Search pecple " meeting and
ogm_WI among contacts
social scheduling

]

Collect
feedback

(@)

availability

Invite people to
participate to
poll for meeting
scheduling

Publish
in social network final date

credentials options

COMPANY
Director

)

Respond
to poll

SOCIAL NETWORK

N~

Figura 2.7: Modelo de proceso con BPMN social - Coordinacién de una reunién [15]

2.3. Gobierno Electronico

Cada dia es mayor la posibilidad de manejar herramientas informaticas como las
computadoras, las redes de telecomunicaciones, Internet, los teléfonos celulares, los
periddicos digitales, dispositivos portatiles, etc. El uso de toda esta nueva tecnolo-
gia, su desarrollo e implementacion, se denomina Tecnologia de la Informacién y la
Comunicacién (TIC), y es la base para la construccién del Gobierno Electrénico o

E-Gov (contracciéon del nombre en inglés “Electronic Government”). [16]

Segun [17], Gobierno Electrénico se refiere al uso por las agencias del gobierno de
las tecnologias de informacién (tales como redes WAN, Internet, y computadoras
moviles) que tienen la capacidad de transformar las relaciones con los ciudadanos,

las empresas, y con el propio gobierno.

3Doodle es una herramienta web que permite la organizacién y coordinacién colaborativa de
diversos eventos.
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La Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), lo define como el uso de las TIC, por
parte del Estado, para brindar servicios e informacion a los ciudadanos, aumentar
la eficacia y eficiencia de la gestion publica, e incrementar significativamente la
transparencia del sector ptblico y la participacién ciudadana [18] . Se brinda més

informacién en el Anexo A.1.

La implantacién del Gobierno Electronico debe visualizarse como el derecho de los
ciudadanos a relacionarse electronicamente con las Administraciones Ptblicas. Lo
que supone que las Administraciones estén interrelacionadas entre si a fin de sim-

plificar los tramites, servicios y procedimientos.

En la actualidad, el uso de las nuevas tecnologias es una herramienta fundamental
para apoyar los procesos de transformacion que se vienen desarrollando. El Gobierno
Electréonico comprende a todas aquellas iniciativas que habiliten la migracion de la
informacién (tramites y servicios de procedimientos manuales basados en papel) a
procedimientos informaticos; accediendo a ellos por miiltiples canales como Internet,

dispositivos méviles, Centros de Atencién Ciudadana, entre otros. [16]

Esta definicion expresa claramente como a través de su enfoque innovador, las ac-
ciones del Gobierno Electrénico sitian las TIC como elemento de apoyo y pone el
énfasis en el desarrollo de un buen gobierno. Esto implica alcanzar mayores nive-
les de eficacia y eficiencia en el quehacer gubernamental, mejorando los procesos
y procedimientos del gobierno, aumentando la calidad de los servicios publicos, in-
corporando mas y mejor informacion en los procesos de decisién y facilitando la

coordinacion entre las diferentes instancias de gobierno.

El desarrollo del Gobierno Electrénico debe asumirse como un proceso evolutivo
que comprende al menos cuatro fases: Presencia, Interaccién, Transaccion y Trans-
formacion. Estas fases no son interdependientes ni tampoco necesitan que termine
una para que comience la otra. Cada una de ellas tiene distinto objetivo y requiere
distintas exigencias en términos de costos, necesidades de conocimiento y nivel de
uso de las TIC. [16]

Presencia En esta primera etapa el Gobierno tiene presencia en Internet a través
de la divulgaciéon de sus sitios web o portales. En esta instancia los organismos
ponen a disposicién informacién béasica de manera rapida y directa. No existe mayor
relacién con ciudadanos y empresas debido a que la informacién puesta en linea no

posibilita la interaccion.
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Interacciéon En la etapa de interaccion es posible una comunicacién mas directa
entre los ciudadanos y los organismos. Estos no solo brindan informacién, sino que
estan preparados para recibir opiniones y establecer una comunicacion con la pobla-
cién a través del correo electronico, envio de formularios, de comentarios de opinion

o de foros.

Transaccion Con la transaccion, una vez completada la etapa anterior, los orga-
nismos brindan a los ciudadanos la posibilidad de iniciar, realizar el seguimiento y
finalizar cualquier tramite en linea, sin tener que ir personalmente a la dependen-
cia correspondiente. Los sitios web de los organismos estan preparados para ofrecer
sus tramites y servicios como un complemento de la atencién “cara a cara” en las

oficinas.

Transformacion Para alcanzar esta fase los organismos deberan modificar sus
estructuras, su estilo de atenciéon al publico y el flujo de tramites, para proveer
sus servicios de forma electronica. Ademas se debe fomentar y promover el uso de
tecnologias que permitan una participacion activa de los ciudadanos en la formacion,

discusion y evaluacion de politicas publicas.

2.3.1. Tipos y beneficios

El Gobierno Electronico, en su sentido mas amplio, involucra principalmente a tres

tipos de actores:

= Los ciudadanos y organizaciones o asociaciones ciudadanas.

= Las empresas, el sector privado, a través de agentes econdémicos individuales o

corporativos.

» El Estado, a través de empleados estatales y/u otros agentes gubernamentales

y estatales.

Con estos actores involucrados, se pueden distinguir los siguientes tres tipos de

relaciones entre ellos. [17]

Gobierno a Ciudadano (G2C, Government-to-citizen) Iniciativas des-
tinadas a entregar productos y/o servicios a los ciudadanos por parte del estado. Por

ejemplo pago de facturas, solicitud de certificados, consulta de informacién, pago de
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impuestos, etc. Una tendencia internacional en este tipo de Gobierno Electrénico es
la denominada “ventanilla inica”, una implementaciéon de puntos tinicos de entrada
que permite al ciudadano acceder a todos los servicios que le ofrece el gobierno desde
un sélo portal de manera facil y eficiente, teniendo como fin el fortalecimiento de la

democracia y la transparencia de las acciones del gobierno.

Gobierno a Empresa (G2B, Government-to-business) Iniciativas des-
tinadas a entregar productos y/o servicios a las empresas por parte del estado. Por
ejemplo compras publicas, inscripciéon de empresas, registro de proveedores, declara-
cién de impuestos. Un ejemplo claro de este tipo de Gobierno Electronico en Uruguay
es RUPE (ver seccion A.4).

Gobierno a Gobierno (G2G, Government-to-government) Iniciativas
destinadas a satisfacer los requerimientos entre las distintas instituciones del Estado.
Por ejemplo intercambio de informacion, compatibilidad de plataformas y sistemas,

adquisiciones gubernamentales.

El Gobierno Electronico presenta beneficios para todos los actores involucrados.

Para los ciudadanos Con la llegada del Gobierno Electrénico, el ciudadano
tiene un mejor acceso a la informacion y servicios publicos, con servicios que son
entregados donde y cuando se necesitan, lo que a su vez lo lleva a ahorrar dinero y
tiempo. Los servicios pasan a ser mas rapidos y eficaces, y existe una mayor variedad
de medios para la distribucién del mismo. También hace posible una respuesta inme-
diata sobre la satisfaccion del ciudadano con el servicio entregado, permitiendo de
alguna manera al ciudadano opinar sobre la actuacién de los gestores publicos[17].
Otro punto muy relevante es la facilidad que el Gobierno Electrénico otorga para
la participacion del ciudadano en las decisiones o votaciones publicas. Por ultimo
mencionamos como beneficio la desaparicion de las limitantes geograficas, haciendo
posible que los servicios lleguen a cualquier ciudadano en cualquier lugar que se

encuentre.

Para las Empresas Uno de los mayores beneficios del Gobierno Electroni-
co para con las empresas es la agilizacion de tramites en general. Por ejemplo se
puede facilitar la creacién de empresas. También se otorga a las empresas mayor

acceso a contratos con la Administracion Publica. Pero lo mas importante es que se
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hace la interaccion estado-empresa mucho mas rapida, disminuyendo asi los costos

operativos.

Para el gobierno FEl Gobierno Electronico propone una reestructuracion y
un rediseno en los métodos de trabajo del gobierno, ofreciendo beneficios para los
negocios internos del Estado. Esto incluye ganancias en eficiencia y efectividad por la
mejor utilizacion de la informacion y el mejor manejo de programas de trabajo. Por
ejemplo, una Intranet puede ofrecer la posibilidad de poseer un conocimiento comun
y que cruce de manera transversal a la organizacion. Las conexiones de Extranet
entre organizaciones, por otro lado, permiten que los procesos se efectiien de manera

mas rapida y con un menor costo.

2.3.2. Gobierno Electronico en el mundo

El Departamento de Economia y Asuntos Sociales de las Naciones Unidas viene
realizando estudios sobre Gobierno Electrénico a nivel mundial (ver [19]). Se hizo un
analisis exhaustivo de los 193 estados miembros de las Naciones Unidas. Midieron
el indice de desarrollo de Gobierno Electrénico en cada uno de ellos, llegando al
resultado de que la Corea del Sur es el lider mundial (0,94632, seguido por Australia
(0,9103), Singapur (0,9076) y Francia (0,8938) y, bastante cerca, por los Paises
Bajos, Japon, Estados Unidos de América, Reino Unido, Nueva Zelanda y Finlandia.
Uruguay ocupa la posicion 26 a nivel mundial (luego de estar en la posicién 50 en
2012), con un indice de 0.7420, y la primer posicién en América de Sur, seguido por
Chile y Colombia.

Este indice se obtiene haciendo el promedio de 3 componentes de Gobierno Electréni-
co: servicios en linea, infraestructura y capital humano. A su vez cada componente
contiene distintas sub componentes. Servicios en linea incluye todos los tipos de
servicios, desde brindar informacion a realizar tramites. Se brinda un resumen del
andlisis de los servicios en linea realizados por la ONU en Anexos A.2.1. Infraes-
tructura abarca lo que es las telecomunicaciones, acceso a Internet, ancho de banda,
acceso a celulares, WiFi, etc. El capital humano se mide con indicadores como la

educacion de la poblaciéon, proporcion con educacion secundaria y terciaria, etc.

Inclusiéon ciudadana y participacion en los medios electrénicos Una de
las principales metas del desarrollo del gobierno electronico es darle el poder a la

ciudadania y a las empresas ofreciendo un mejor acceso a la informacion de los ser-
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vicios publicos y mayor transparencia de los gobiernos, ademas de medidas eficaces
que permitan la participacién publica en los procesos de toma de decisiones. En este
sentido, el portal nacional del Reino Unido # aporta un buen ejemplo por medio de
su pagina de peticiones electronicas, en donde la ciudadania puede alojar peticiones
en linea, sobre diferentes temas, para que los gobiernos las propongan al parlamento
si se logran obtener las firmas necesarias. Asimismo, el gobierno actia de forma
transparente, poniendo a disposicion de los ciudadanos los resultados de peticiones

anteriores, donde se muestra la cantidad de firmas obtenidas.

Hoy en dia Kazajistan esta entre los paises lideres en participacién en los medios
electréonicos gubernamentales. Ha mejorado desde 2010 en la oferta de funcionali-
dades en linea que le permiten a la ciudadania involucrarse con el gobierno. Una
funcionalidad de participacion en linea muy interesante es el sitio de blogs del go-
bierno®, donde las personas pueden comunicarse con altos funcionarios de los orga-
nismos gubernamentales mediante la publicacién de consultas y comentarios. Estos
funcionarios tienen la posibilidad de responder y publicar sus respuestas en el blog.
Ademas, el sitio contiene informacién estadistica sobre las consultas y comentarios

que ha recibido cada funcionario y las veces en que ha respondido.

Las caracteristicas modernas de participacién en los medios electronicos e inclusion
ciudadana evaluados en el estudio de 2012 no han sido adoptados todavia por la
mayoria de los paises. Mas de un tercio de todos los paises no ofrece ningtin servicio

de participacion en los medios electronicos.

De todos los servicios de participacion evaluados en el estudio de las Naciones Uni-
das, los Paises Bajos y Corea del Sur obtuvieron el primer lugar, con un 100 %. La
participacion se divide en 3 componente: informacion, consulta y toma de decisiones.
Uruguay se encuentra en la tercer posicion en participacion electronica luego de los

Paises Bajos y Corea del Sur, con un 98 %.

El uso de herramientas interactivas aument6 un 73 %, de 33 a 58 paises en 2012.
El hecho de que la evaluacion en esta categoria incluyera las herramientas de redes
sociales como Facebook, permite comprender el incremento. Por ejemplo, un pilar
clave de la estrategia que ha seguido la region latinoamericana es aprovechar las
funcionalidades de los medios de redes sociales, ademéas de promover la participacion
en linea de la ciudadania, especialmente entre la poblaciéon joven cuyos miembros son
los principales usuarios de estas redes. Gracias a la oferta de informacién de parte del

gobierno, por medio de las redes sociales como Facebook y Twitter, los ciudadanos

“http:/ /www.direct.gov.uk
Shttp://www.blogs.e.gov.kz
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pueden hacer comentarios y propuestas al gobierno, ademas, los gobiernos cuentan

con herramientas practicas que proveen estos sitios para conocer la opinién publica.

Algunos paises a la vanguardia han ido maés lejos aplicando métodos multicanal de
consulta en linea. Un procedimiento habitual de consulta ptblica en linea en Aus-
tralia y Nueva Zelandia es la disponibilidad de anteproyectos de ley, en formato
descargable, para que los usuarios puedan leerlos. Asi, la ciudadania puede enviar
sus comentarios y propuestas por correo electronico al ministerio correspondiente
responsable de la consulta. En Latinoamérica, el portal de participacion ciudadana
de Panama4 % contiene un blog donde se puede comentar sobre los programas guber-
namentales; el sitio de Gobierno Electrénico de Brasil ” incluye un foro que permite
a los usuarios enviar comentarios y sugerencias sobre el gobierno electrénico, por
ejemplo sobre servicios de integracion y accesibilidad, ademéas de una seccion de

consulta publica sobre anteproyectos de ley.

En el estudio de las Naciones Unidas se observa que los gobiernos utilizan Twitter y
Facebook, cada vez mas, como medios de consulta. El alcance de estas herramientas
representa un método rentable de alertas ciudadanas y puntos de vista sobre el

desempeno del gobierno.

Se puede ver mas informacién en el Anexo A.2.2.

2.3.3. Gobierno Electréonico en Uruguay

En diciembre de 2005 fue creado un organismo auténomo con la denominacion
"Agencia para el Desarrollo de Gobierno Electronico". En octubre de 2006 es deno-
minada con su nombre actual: Agencia para el Desarrollo del Gobierno de Gestion
Electrénica y la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento (AGESIC), y es in-
corporada como unidad ejecutora dentro de la Presidencia de la Republica. A partir
de ese ano comienza un proceso que reconoce al Gobierno Electrénico como dinami-
zador de la estrategia general de Gobierno e instrumento para la transformacion del
Estado, impulsor de la transparencia, el fortalecimiento democratico, y el desarrollo

econémico basado en el conocimiento y la inclusién digital. [20]

Su mision es liderar la estrategia e implementacion del Gobierno Electrénico del pais,
como base de un Estado eficiente y centrado en el ciudadano impulsando la Sociedad
de la Informacion y del Conocimiento y promoviendo la inclusion y la equidad en

el uso de las TIC. El término “Sociedad de la Informacién y del Conocimiento” es

Shttp://www.participa.gob.pa
Thttp://www. governoeletronico.gov.br
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el nombre que se la da a la sociedad actual, caracterizada por la importancia que,
en términos econdémicos y sociales, tienen las actividades de creacion, distribucion
y manipulacién de la informacion y el conocimiento. Este nuevo modo de concebir
a la sociedad tiene grandes consecuencias en términos del desarrollo econémico y
distribuciéon de la riqueza. Pero claramente, son las sociedades mas desarrolladas,
asi como los sectores de mayores recursos dentro de una misma sociedad, los que
obtienen los mayores beneficios de este cambio en las relaciones econémicas, debido
a su primer y mayor acceso a la tecnologia, capacitacién y viene del conocimiento en
general. Tal es asi que en el 2000 el Consejo Econémico y Social de las Naciones Uni-
das dedicé varias sesiones al tema de “la funcién de la Tecnologia de la Informacion
en el contexto de una economia mundial basada en el saber”. Su mayor preocupacion
era determinar la relacion entre las nuevas tecnologias y el avance de la erradicacion

de la pobreza, y se concluyé que la reduccion de la brecha digital es la base de esto.

La brecha digital hace referencia a las diferencias socioeconémicas que se establecen
entre las comunidades que tienen acceso a los medios digitales y las que no, asi
como la capacidad que tienen sus integrantes de usar adecuadamente los mismos. El
gobierno uruguayo viene impulsando la disminuciéon de la brecha digital con varios

proyectos. El més destacado es sin duda el Plan Ceibal. 8

Entonces se ve como la disminucién de la brecha digital funciona de soporte para que
AGESIC promueva la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento y pueda llevar
a cabo sus objetivos. También se cred el concepto de Gobierno en Red, que es el
resultado de la bisqueda de un Gobierno integrado, que posiciona cada vez mas a la
tecnologia como una herramienta estratégica y como un facilitador para la innovacién
del servicio publico y el crecimiento de la productividad. El eje del Gobierno en Red
es la promocién del bien publico, mediante la participacion de los esfuerzos creativos
de todos los segmentos de la sociedad. A través del uso de las TIC, los esfuerzos
estan destinados a mejorar la cooperacién entre los organismos gubernamentales.
Esto permite un mejor acceso, consultas mas eficientes y eficaces; mayor compromiso
con los ciudadanos y una mayor participacion de las partes interesadas, tanto a nivel

regional como internacional.

Por otro lado, se han aprobado una serie de instrumentos para materializar la es-
trategia general del Gobierno Electrénico. Se destacan la Agenda Digital Uruguay
(ADU, ver Anexo A.3), que recoge las iniciativas en materia de inclusién digital y

Gobierno Electronico. En el Anexo A.4 se detallan otros casos de Gobierno Electro-

8http:/ /www.ceibal.edu.uy/
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nico en Uruguay.

Uruguay viene teniendo un constante crecimiento en los dltimos anos en lo que
respecta al uso de Internet. Esto es un factor clave para la aplicacion de Gobierno
Electrénico. Cabe destacar que el 71 % de la poblacién uruguaya es usuario de Inter-
net activo y que aproximadamente la mitad de la poblaciéon usa alguna Red Social.
Otro dato relevante es que en 4 de cada 5 hogares existe al menos una computadora.
El uso varia segiin las edades y hay un notorio crecimiento en el uso de Internet
por parte de la poblacion adulta. Este crecimiento se vio influenciado por factores
tanto internos como externos, alguno de ellos son el Plan Ceibal, las acciones de
Antel como Universal Hogares? y la instalacién de Fibra Optica 1°. En el Anexo A.5
se muestra un resumen con datos muy interesantes de dos informes realizados en el
2013: uno llevado a cabo por el grupo de investigacion de mercado RADAR sobre
el perfil del internauta uruguayo [21] y el otro realizado por el Instituto Nacional de
Estadistica sobre el uso de las TIC [22].

Portal del Estado

1 11 que estructura y referencia contenidos

Es un sitio web implementado por Ante
de 130 organismos y entidades, permitiendo a los ciudadanos y empresas acceder a la
informacion e interactuar directamente con el Gobierno. El Portal del Estado provee
una guia completa con la informacién de los tramites y servicios, de la administracion
publica. Fomenta e integra informacion, servicios y tramites en linea, disponibles en
las paginas de los organismos. Tanto los ciudadanos como empresas que ingresan al
sitio acceden facilmente a su contenido ya que se encuentra ordenado por temas y

ademds cuenta con un buscador interno de los tramites y servicios disponibles. [23]

El sitio ofrece a los ciudadanos principalmente la posibilidad de realizar consultas
sobre la mayoria de los tramites ante la Administracion Publica, por ejemplo ante qué
oficina deben llevarse a cabo, qué documentacién se requiere, horarios de atencion,
etc. Algunos tramites pueden realizare o comenzarse via online, para los cuales
el Portal del Estado brinda el servicio de acceso. Ejemplos de estos tramites son la
descarga de formularios de Declaraciones Juradas, emision de duplicados de facturas,

emision de certificados de residencia, solicitud de cédulas catastrales para padrones

9Universal Hogares es un servicio de acceso a Internet sin costo mensual que incluye 1 GigaByte
de trafico por mes.

10E] 55 % de los hogares con conexién a Internet tienen posibilidad de conexién a Fibra Optica,
lo que ubica a Uruguay por encima del promedio mundial que es de 39 %.

Hhttp://portal.gub.uy/
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de Montevideo, modificacién de fecha de vencimiento de factura de telefonia, solicitar
audiencia para obtener cédula de identidad por primera vez o para renovarla, cambiar
el nombre del titular del suministro UTE, tramite para la obtencion de certificados

para realizar transacciones electronicas.

El sitio también brinda informacién actual en relacion a la estructura y gestién del
Gobierno, indicadores econémicos, y ademas temas relativos al turismo, cultura,

produccion y trabajo en el pais.

Este es un claro ejemplo de un servicio que ofrece el Estado a los ciudadanos y empre-
sas mediante el uso de las TIC, promoviendo el Gobierno Electrénico e impulsando

la “Sociedad de la Informacién y el Conocimiento”.
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Capitulo 3

Interaccion entre BPMS y Redes

Sociales

En la Seccién 3.1 se brinda el contexto general del capitulo explicando el enfoque que
se dard a la nocién de interaccion entre BPMS con redes sociales y su relacién con los
objetivos del proyecto. En la Seccion 3.2 se desarrollan los aspectos de interés para un
usuario externo al BPMS y posibles escenarios que pueden existir con la interaccion
desde redes sociales. Por tltimo, en la Seccién 3.3 se listan las funcionalidades del
BPMS Activiti y se da una descripcién general de las alternativas a evaluar para el

prototipo, teniendo en cuenta el enfoque desde los usuarios externos.

3.1. Contexto

Uno de los objetivos del proyecto es definir los aspectos de interés que un usuario
externo puede tener en relaciéon al uso de un BPMS desde redes sociales. Cabe
destacar que nos concentraremos en los usuarios externos a la organizacion, dejando
de lado a los usuarios internos. Es importante tener esto en cuenta dado que, de

haber atacado el tema enfocado para usuarios internos, seria un trabajo distinto.

El ciclo de vida de un proceso consta de cuatro fases, cada una de ellas con objeti-
vos especificos, como se explicé en la Seccion 2.1.1. Existen varias posibilidades de
interaccion entre un BPMS y redes sociales en cualquiera de estas fases, que fueron
mencionadas como principios y beneficios del BPM Social en la Seccién 2.2.2. En-
tonces cabe la posibilidad de investigar estas interacciones en cada una de las fases
del ciclo de vida. Pero en este proyecto nos enfocaremos en la fase de ejecucion, que

es donde existe mayor interaccion con el motor de procesos. Las posibilidades en el
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resto de las fases se tomaran como posible trabajo a futuro.

Por otro lado, dado el gran crecimiento que esta teniendo el Gobierno Electrénico,
tanto a nivel nacional como internacional, surgen muchas oportunidades y aspectos
de interés que son posibles atacar mediante la combinacién de BPMS y redes socia-
les. Por lo tanto la investigacién apuntard a la aplicacion para casos de Gobierno
Electrénico, asumiendo que los usuarios externos tienen acceso a diferentes medios

sociales desde los cuales interactuar.

3.2. Aspectos de interés y posibles escenarios

Las oportunidades que se derivarian de la integracion de los sistemas de BPM con
redes sociales son diversas. Por ejemplo la capacidad de comunicarse con la voz,
video y mensajeria instantdnea que proveen las redes sociales hoy en dia podrian
ser de mucha utilidad en un BPMS. O también la capacidad de escribir documentos
simultaneamente al estilo de Google Drive, son algunas de las funcionalidades que
integradas al BPMS proveerian una gran mejora brindando colaboracién en tiempo
real. Incorporando estos elementos no solo en la etapa de ejecucion, sino también en
la etapa de diseno y analisis del proceso se lograria un mejora en la comunicacion
y distribucion del conocimiento por parte de los stakeholders, logrando un mayor

entendimiento y por lo tanto un modelo de mejor calidad.

Imaginemos un caso particular de un proceso que, por ejemplo, tres auditores asigna-
dos al caso preparen en conjunto un documento. Su colaboracién podria ser asincrona
con un enfoque de control de cambios, o podria ser también sincrénica con la ayuda
de un documento compartido. A esto le sumariamos el reconocimiento de presencia
de otro usuario, pudiendo cada uno notar cuando otro esté conectado, aprovechando

las funcionalidades que ofrece Google Drive.

También se cuenta con otra gran prestacion de las redes sociales: la mensajeria ins-
tantanea. Una aplicacion simple de esta tecnologia seria la aprobacion de documen-
tos o toma de decisiones, de usuarios que trabajan a distancia; podrian intercambiar
opiniones, explicar o preguntar cosas a través de la mensajeria instantanea. El con-
tenido del chat se guardaria como parte del proceso, con su fecha, hora, ubicacion
de los participantes involucrados, etc., para luego poder ser consultado. Algo mas
ambicioso atn seria utilizar llamadas de video o audio, en lugar de chat. Pero esto

requiere sin duda mayores recursos tecnolégicos y econémicos.

Otra posible situacion seria que un usuario externo esté consultando los datos de
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un proceso o los comentarios asociados al mismo, se notificaria al usuario interno
correspondiente y si este esta disponible, se le podria ofrecer una sesién de chat al

usuario externo donde se le explicaria o responderia alguna duda que este tenga.

Por otro lado, un proceso que requiera en algin momento una votaciéon de un gru-
po de personas para tomar una decision, se podria visualizar y realizar en alguna
red social. Yendo més lejos atun, en lugar de realizar el voto personal tinicamente,
podria haber una sesiéon de debate mediante una video-conferencia, permitiendo la

participacion del usuario esté donde esté.

También podria existir un proceso el cual implica una invitaciéon a una reunién o
un evento, dénde los usuarios deban confirmar su asistencia. Aqui podria entrar en
juego la conocida aplicaciéon web Google Calendar, integrada a Google+, donde se
puede agendar varios tipos de eventos. O podria crearse el evento en Facebook, o
dar a elegir al usuario con cual red social quiere agendar el evento. Luego, cuando se
acerque la fecha del evento, el motor del BPMS enviaria al usuario una notificacion

de Facebook, o un recordatorio de Google Calendar eventualmente.

Los mecanismos de notificacién de Facebook o Twitter podrian servir en lugar del
envio de mails para un proceso comin. O si, por ejemplo, un usuario quiere hacer
un seguimiento de un proceso, se le daria la opcién de poder elegir que se le notifi-
que cuando el proceso cambia de estado. Es probable que al usuario externo no le
concierna o no entienda varios de los estados por los que atraviesa un proceso, ya
que son internos a la organizacién; en este caso se podria crear estados "globales"

que incluyan méas de un estado "real" del proceso; entonces al usuario externo se le
notificaria en cual estado "global" se encuentra el proceso, de manera que sea com-
prensible para él. Por ejemplo en el tramite de gestion del titulo de Ingeniero de la
Universidad de la Republica, el estudiante podria saber en qué paso del tramite se

encuentra el mismo, no todos los pasos, pero si los mas "globales".

3.3. Alternativas a evaluar

En la Tabla 3.1 se muestra un resumen de las funcionalidades que cubre el BPMS
Activiti para un usuario. Es decir, el conjunto de acciones que un usuario puede
realizar en la fase de ejecucion de procesos. Las funcionalidades para usuarios ad-
ministradores no fueron tomadas en cuenta dado que el enfoque de este proyecto es

para usuarios externos a la organizacion.

En base a los posibles aspectos de interés relevados y las funcionalidades que ofrece
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Categoria

Funcionalidad

Procesos

Listar procesos instalados

Listar procesos por nombre y categoria

Ver datos de un proceso

Casos/instancias

Iniciar caso a partir de un proceso

Listar los casos por nombre de proceso

Listar casos creados por el usuario

Listar los casos en los que el usuario esté involucrado

Listar los casos archivados en los que el usuario estuvo involucrado

Ver datos basicos de un caso

Ver los comentarios asociados al caso

Agregar un comentario al caso

Tarea

Listar las tareas que el usuario tiene asignadas

Listar las tareas pendientes para alguno de los roles del usuario

Buscar una tarea por nombre

Ver los datos de una tarea

Tomar una tarea que esté libre

Liberar una tarea (de las que tiene asignada)

Reasignar una tarea (de las que tiene asignada)

Modificar los datos asociados a la tarea

Cerrar la tarea

Ver los comentarios asociados a la tarea

Agregar un comentario a la tarea

Portal

Login

Logout

Cambiar contrasena

Tabla 3.1: Funcionalidades de Activiti

Activiti mostradas en la Tabla 3.1, se evalu6 la posibilidad de realizarlas por medio de

alguna red social. Teniendo en cuenta que nos enfocaremos en los usuarios externos

durante la fase de ejecucion, se definieron las alternativas que se desean evaluar,

que se ilustran en la Tabla 3.2. Se muestra un subconjunto de funcionalidades junto

con la red social en la cual se podria implementar la interaccién, aspectos que se

explican detalladamente a continuacion.

Listar los procesos instalados y buscarlos por nombre y categoria

Podria ser de interés para un usuario, entrar al sitio de una organizaciéon o al perfil

de una red social y conocer cuales son los procesos que puede realizar desde dicha

red social. Por ejemplo en el caso del perfil social del Ministerio del Interior, seria
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Categoria Funcionalidad Medio
Listar procesos instalados Sitio Web

Procesos Listar procesos por nombre y categoria | Sitio Web
Ver datos de un proceso Sitio Web

Iniciar caso a partir de un proceso n u

Casos/Instancias | Listar casos creados por el usuario n

Ver datos basicos de un caso n

Portal Login li u
Notificaciones n u

Documentos n
Otros Confirmacién n

Votacion

Tabla 3.2: Aspectos de interés a evaluar

interesante poder ver que entre los procesos que se pueden realizar estan la solicitud

del certificado de buena conducta y de la cédula de identidad.

Es posible en Activiti agrupar los procesos por algin tipo de categoria de forma que
sea mds facil encontrarlos. En la seccién de tramites del Portal del Estado Uruguayo?
se puede buscar tramites por nombre, consultar los mas solicitados y buscar por
categoria. Este sitio se usard como guia para la implementacion del prototipo ya
que ejemplifica claramente esta funcionalidad, ademéas de que es un excelente caso

de Gobierno Electrénico en nuestro pais.

El usuario externo accederd a esta pagina web normal, similar a la del Portal del
Estado Uruguayo, en donde apareceran listado los procesos del BPMS (nombre y

descripcion). Aqui se contard con un buscador para filtrar los procesos, tanto por

Thttp://tramites.gub.uy/
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portal.gub.uy

Variables estado proceso Redes Sociales

Indique que procesos que pueden ser iniciados desde una red social.
Proceso f Facebook W Twitter 8- Google
Alta trabajador de servicio doméstico (BPS) v
Llamado laboral
Reclamo o Sugerencia (Antel) v

Social interactions

Figura 3.1: Configuracion de interaccién entre procesos y redes sociales

nombre como por descripcion.

Iniciar Caso a partir de un Proceso

Los procesos que apareceran listados en la pagina daran la posibilidad de iniciarlos.
Al hacer click sobre el proceso, se abrird un formulario web donde se debera ingresar

la informacion necesaria para iniciarlo.

Luego de ingresar estos datos, se dara la posibilidad de iniciarlo usando las creden-
ciales de Facebook, Twitter y/o Google+. Como es usual, al elegir alguna de ellas
se le re-direccionara a la pagina de la red seleccionada para que ingrese y permita

que el sistema use los datos del perfil del usuario.

Por otro lado, existira un sitio, inicamente para los usuarios internos a la organiza-
cién, en donde se indicara con qué red social interactiia cada proceso. A partir de
esta configuracion, que se muestra en la Figura 3.1, es que se arma dindmicamente
el sitio para los usuarios externos, mostrando los procesos del BPMS y permitiendo
iniciarlos con la red social que se haya configurado. En caso que el proceso tenga un
formulario asociado al evento de inicio, éste se crea de forma dindmica teniendo en
cuenta los tipos de datos de las variables del mismo. Por ejemplo, para una variable
de tipo usuario se mostraria un combo con los usuarios del BPMS y para una de

tipo fecha se mostraria un selector de fechas.
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Por otro lado existe la opcion de que se inicie un proceso directamente desde Twitter,
de forma invisible al usuario, sin la necesidad de que éste acceda a una péagina
web de la organizacion. En este caso, cuando el usuario menciona la cuenta de la
organizacion en un Tweet, este queda registrado en el BPMS para que sea analizado

y respondido por un usuario interno en caso de ser pertinente.

Listar Casos creados por el usuario y ver sus datos

Cuando un usuario inicie un proceso desde el sitio registrandose con Facebook,
le llegarda una notificacién a la cuenta de Facebook del usuario. Al acceder a la
notificacion se esta accediendo a una "Facebook App" donde podra visualizar todos
los procesos que €l haya iniciado. Se podra visualizar el estado de cada uno y las
tareas que se encuentran ejecutando y de ser deseado se podria notificar cada vez

que un proceso cambie de estado.

Notificaciones

En el caso que se inicie el proceso realizando la autenticacién a través de Twitter,
el usuario podra recibir mensajes privados por parte de los usuarios internos de
la organizacion. Para esto el usuario que inicio el proceso, debe ser seguidor de la

cuenta de la organizacion.

Otra accion que podra realizar la organizacion a través del BPMS es publicar un

Tweet en la cuenta del usuario que inici6 el proceso.

Por otro lado, a través de Facebook un usuario interno a la organizacion podra
contactarse con el usuario externo publicando un mensaje privado en su muro, de

tal forma que solo él lo pueda visualizar.

Si el usuario inicia un proceso accediendo por Google+, existe la posibilidad de
que reciba la invitacién a un evento de un calendario privado de Google Calendar.
La persona sera agregada como invitada del evento y recibira el mail de invitaciéon
donde podra confirmar asistencia o no. Eventualmente al acercarse la fecha del

evento recibird un recordatorio via mail, segiin lo tenga configurado el evento.

Por otro lado, si el usuario decide iniciar sesién con otra red en lugar de Google+, y
el proceso implica un evento o reunion, en este caso se podria utilizar un calendario
publico. De esta forma el usuario podria recibir, por mensaje privado, a Facebook o
Twitter segiin como haya iniciado el proceso, una URL con la invitaciéon al evento

del calendario publico de Google Calendar. Esta alternativa con calendario ptblico
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fue evaluada en el prototipo pero se decidié no incluirla en la version final con el fin

de sintetizar e incluir inicamente los casos mas relevantes.

Documentos

Otra funcionalidad que se provee mediante Facebook es la descarga de documentos.
Estaran disponible para descargar mediante la "Facebook App" los archivos relacio-
nados al proceso en caso que exista, por ejemplo, algin documento informativo o

algin formulario que el usuario externo tenga que llenar para enviar.

Por otro lado, un usuario de la organizacion, interno al BPMS, podra compartir
archivos a través de Google Drive? con el usuario que haya iniciado un proceso
con su cuenta de Google. Dicho archivo serd subido al Drive de la institucion y al
usuario le llegara el mail notificindole que le han compartido un archivo relacionado
al proceso que inici6é. De esta forma el usuario tendra acceso al mismo, lo podra

descargar o completar en caso de ser un formulario, entre otras posibles alternativas.

Confirmacion

Existe la posibilidad de que haya algtun tipo de actividad que requiera la aceptacion
o confirmacién por parte de un usuario y esto se pueda realizar mediante el "Me
gusta" de Facebook. El motor del BPMS publicara en el muro del usuario externo
un mensaje con un aviso, evento, reunion o lo que fuere, y éste debera poner "Me

Gusta" para confirmar el recibo o la asistencia en caso de eventos.

Por otro lado se puede realizar la accion de confirmacion a un evento a través de
Google Calendar. El BPMS dara de alta un evento en un calendario de privado de
la organizacion e invitara al usuario a dicho evento, el cudl recibira un mail y podra
confirmar o no su asistencia directamente en el evento. Luego el BPMS obtiene la

respuesta del usuario.

Votacion

Existen procesos de distinta indole donde un grupo de usuarios deben votar, tomar
decisiones en conjunto o responder preguntas en forma de encuesta; este es un punto
muy relevantes del Software Social. Utilizar la opcién "Me Gusta" de Facebook, se

podria usar para votaciones. Pero se busca la posibilidad de manejar otras opciones,

2FEs un servicio de almacenamiento de archivos y sincronizacién proporcionado por Google,
lanzado en abril 2012 que permite almacenamiento en la nube del usuario, intercambio de archivos
y la edicién colaborativa.
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que puedan abarcar un margen mayor de funcionalidades, principalmente por un

defecto o desventaja que presenta el uso del "Me Gusta'.

El boton de "Me Gusta', a efectos de usabilidad, funciona igual que un checkboz. Por
ejemplo, si se pretende hacer una votaciéon mediante este checkboz, la desventaja es
que solo se sabe quienes votaron, y tanto los que no votaron como los que no estan
de acuerdo, se estarian incluyendo en el mismo grupo. Aqui entra en juego cudl
es el valor por defecto de la votacion; en otras palabras, si al poner "Me Gusta'
significa que se estd a favor o en contra. Profundizaremos esta idea con un ejemplo

de donacion de érganos.

Existen dos métodos para determinar el consentimiento de si un ciudadano es donan-
te 0 no: opt-in (solo aquellos que han dado consentimiento explicito son donantes) y
opt-out (todo el que no se haya negado es donante). Por ejemplo, en Alemania para
ser donante de o6rganos, el ciudadano al momento de sacar su licencia de conducir
o identificacion, debe marcar el checkbox indicando que quiere ser donante (método
opt-in). De esta forma cuenta con una tasa de donantes del 12 % de su poblacién.
Mientras que en Austria, un pais de similares caracteristicas socio-culturales y eco-
némicas, pero que usa el método opt-out, cuenta con un 99 % de poblacién donante.

Lo que significa que el 1% marcé la casilla.

De esta forma se ve la falla o el alcance limitado que tiene el uso del "Me Gusta'.
Es por esto que seria de gran interés contar con otras opciones, como por ejemplo
la herramienta SurveyMonkey?® para implementar este tipo de funcionalidad. Sur-
veyMonkey permite entre otras cosas realizar votaciones, encuestas personalizadas,

recoleccion de datos y andlisis de informacion.

En este caso, la organizacion crearia la encuesta con su cuenta de SurveyMonkey.
Luego de tener la encuesta, es posible crear diferentes tipos de recolectores de infor-
maciéon: enlace web, mail, Facebook e ingreso manual. La opcién que seria posible de
utilizar en el prototipo a través de la API de SurveyMonkey seria la del enlace web.
De esta manera se tiene el link necesario para que alguien complete esa encuesta o
votacion. Este link podra ser enviado al cualquier usuario por el medio que se desee:

mail, publicado en el muro de Facebook, por Twitter via mensaje privado o Tweet.

Esta alternativa fue evaluada durante el desarrollo del proyecto pero no fue incluida

en ningn caso de uso de la version final.

3Es una herramienta web para realizar encuestas en linea.
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Login

El Login en el BPMS es solo para usuarios internos. Eventualmente, se podria crear
un usuario en el sistema, mapeado al usuario de una red social, y asignarle un rol
especifico. Luego desde el sitio web, hacer el login a través de la red social y autenticar
contra el BPMS. Esto no fue incluido en el prototipo final dado que no se realizé

ningtn caso de uso en el que valiera la pena utilizar esta solucion.
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Capitulo 4

Evaluacién e implementacion de

alternativas

En este capitulo se detallan los aspectos mas importantes sobre la implementacion
del prototipo de este proyecto. Se explica como fueron desarrolladas las alternativas

y casos de uso definidos en el Capitulo 3.

En la Seccién 4.1 se brindan detalles generales de la arquitectura del prototipo. En
la Seccién 4.2 se profundiza en la implementacién de las alternativas realizadas para
cada red social, detallando los aspectos técnicos. Finalmente, en la Seccion 4.3 se
mencionan algunas limitaciones y obstaculos encontrados durante la implementa-

cién.

4.1. Arquitectura y generalidades de la solucion

El prototipo implementado consta de dos aplicaciones web: una para los usuarios
externos y la otra para los internos a la organizacién. La de los usuarios internos
es el Activiti Explorer incorporando elementos para las interacciones sociales que se
detallaran mas adelante en este capitulo. El sitio web para los usuarios externos es
un sitio en PHP que se implement6 con el framework Laravel [24] version 4.2.11, uno
de los mas utilizados actualmente. Este es un framework open-source desarrollado

en PHP vy sigue el patrén MVC ! para el desarrollo de aplicaciones web. Para el

'Model-view—controller o Modelo-vista-controlador es un patrén de arquitectura de software
que separa los datos y la légica de negocio de una aplicacion de la interfaz de usuario y el médulo
encargado de gestionar los eventos y las comunicaciones.
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Figura 4.1: Arquitectura de la solucién

versionado de ambos sitios, se utilizé Git? alojando los repositorios en Bitbucket?.

Las interacciones entre Activiti y las redes sociales, seran lo més transparentes posi-
bles para el usuario interno. La idea es que éste no se dé cuenta que esta interactuan-
do a través de una red social, salvo algunos casos especificos. Para la implementacion
de estas interacciones desde Activiti, se cred la clase Social.java que incluye opera-
ciones para los diferentes aspectos de interés en cada una de las redes sociales, mas
otras operaciones auxiliares. Cuando se desea que una tarea tenga algun tipo de in-
teraccion social al crearse, asignarse o completarse, basta con crear un listener para
dicha tarea e invocar alguna de las operaciones sociales de la clase mencionada. En
el contexto de los casos de estudio desarrollados en el prototipo (que se describen
en el Capitulo 5), se cre6 una clase por cada proceso que cuenta con interacciones
sociales. Estas clases implementan a TaskListener de Activiti, por lo que si una ta-
rea de un proceso tiene asociado el listener, se elige cual interaccién social realizar,

segun el nombre de la tarea.

En la Figura 4.1 se muestra un diagrama que describe la arquitectura de la solu-
cién. Las siguientes subsecciones brindan conceptos que ayudaran a entender esta
arquitectura. En la Subseccién 4.1.1 se da una introduccion general a la plataforma

Activiti y sus componentes. Luego en las subsecciones 4.1.2, 4.1.3 y 4.1.4 se detalla

2http://git-scm.com
3http:/ /bitbucket.org
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Figura 4.2: Componentes de la plataforma Activiti [25]

cémo utilizar las APIs para interactuar con Twitter, Facebook y Google respectiva-

mente.

4.1.1. Plataforma Activiti

Para la realizacién del prototipo se decidié utilizar Activiti BPM Platform en su ver-
sion 5.15.1 como BPMS. Dicha plataforma tiene como niicleo, un motor de procesos
de BPMN2 implementado en lenguaje Java y es de cédigo abierto. Se encuentra
dividido en componentes que se agrupan en tres secciones: modelado, ejecucion y
gestion. En la Figura 4.2 se muestra un diagrama de las tres secciones con sus compo-
nentes. En el desarrollo del prototipo se utilizaron los componentes correspondientes

a la ejecucién (Runtime) y gestién (Management).

Activiti Engine Este componente es el nicleo de la plataforma. Ademas de per-
mitir la ejecucion de procesos BPMN 2.0 de forma nativa, cuenta con otras funcio-
nalidades que facilitan la colaboracion entre desarrolladores y personas no técnicas

que son las que describen el proceso en su etapa de modelado.

Una de estas funcionalidades, son los listeners de eventos. Es posible la ejecucion de
c6digo Java al ocurrir ciertos eventos en un proceso, como por ejemplo asignacion
de tareas, o al completarse una tarea o proceso. Esto permite la creacién de otras

funcionalidades que no se visualizan en el diagrama del proceso. En el contexto del
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prototipo, esta funcionalidad se utiliz6 para realizar las interacciones sociales con

los usuarios externos.

Otra funcionalidad que provee Activiti, es la creacién de tareas personalizadas.
Cuando la descripcion de la tarea a realizar, no se adapta a ninguna de las ta-
reas definidas en BPMN, es posible crear otro tipo de tarea con su correspondiente
imagen grafica, de forma que sea mas claro para la persona no técnica qué tipo
de tarea es que estd en el modelo y qué es lo que esta implica. Esto tiene como

desventaja, que dicho modelo solo se mostrara correctamente en Activiti.

Por ultimo, presenta la posibilidad de manejar shortcuts en BPMN dado que en
algunas areas, el lenguaje es demasiado descriptivo. Por ejemplo, un atributo de
una tarea se puede escribir de forma mas corta y es equivalente a una forma mas

desarrollada que se encuentra establecida en el estandar BPMN 2.0.

Activiti Explorer Es una aplicacién web que provee de acceso al Activiti En-
gine para todos los usuarios del sistema. Entre las principales funcionalidades, se
encuentran gestiéon de tareas, inspeccién de instancias de procesos, gestion de ca-
racteristicas y reportes basado en ejecuciones histéricas. Es la aplicacion con la que
suelen trabajar los usuarios internos de la organizacion ya que en ella se muestran

las tareas y los procesos en los que intervienen. Consultar [26] por més informacién.

Activiti Rest Activiti provee distintos servicios REST que permiten realizar dis-
tintas acciones sobre el Activiti Engine (ver [27]). Es posible configurar una apli-
cacién para que utilice el mismo Activiti Engine que el Activiti Explorer, logrando
crear buenas aplicaciones que interactian con el Activiti Explorer. A modo de ejem-
plo, es posible crear un sitio web, que mediante los servicios REST inicie un proceso
en el Activiti Engine e inmediatamente le aparece la instancia del proceso al usuario

interno en el Activiti Explorer.

Por més informacion sobre la plataforma Activiti se sugiere ver [28].

4.1.2. Twitter

Para trabajar con la API de Twitter es necesario crear una aplicacién en la cuenta
sobre la cual se desea operar, esto se hace a través del sitio de aplicaciones de

Twitter?. En [29] se puede ver la documentacion de la API de Twitter.

“https://apps.twitter.com/
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Para dar de alta una aplicacion, solamente se necesita un nombre, una descripcion,
una direccion URL de la aplicacién que se va integrar con Twitter y una Callback
URL que es la direccién a la cual se re-direcciona posteriormente a que se realiza
la autenticacién del usuario externo. Ademas, es necesario configurar con qué tipo
de permisos va a contar la aplicacion, estos pueden ser Read only, Read and Write,
Read, Write and Access direct messages. En nuestro caso se opto por el ultimo, dado

que uno de los objetivos a implementar es el envio de mensajes privados.

Después de creada la aplicacion, Twitter le asigna dos keys a la aplicacion: Consumer
Key y Consumer Secret. Estas dos variables son requeridas para autentificar los
llamados a la plataforma de Twitter. En nuestro caso, como se tenia la necesidad de
hacer solicitudes desde una aplicacién para una cuenta especifica de Twitter, pero sin
llevar adelante la autenticacién en cada solicitud, es posible la creacién de un Access

Token haciendo que las solicitudes ya estén validadas para una cuenta especifica.

Autenticacion

Existe dos maneras de autentificarse en la API de Twitter. Una posibilidad es la
autenticacion aplicacién-usuario, en esta, la aplicacion realiza sus solicitudes a la
API en el contexto de un usuario, como si las acciones fueran realizadas por el mismo
usuario. Este tipo de autenticacion se realiza via OAuth 1.0A%, entonces las llamadas
a la API se realizan con el token generado por la aplicacion para cada usuario final

con el que interactia. Consultar [30] para mas informacién sobre OAuth.

La otra posibilidad, es la autenticacion de solo aplicacion. En este caso, la aplicacion
hace llamados a la API sin el contexto de un usuario, por lo que solo puede acceder a
elementos como seguidores y amigos de una cuenta, buscar en los Tweets, consultar
informacion de usuarios, entre otras cosas. En este caso, no es posible publicar en

un Timeline o enviar mensajes directos.

En el desarrollo del prototipo, siempre se realizo la autenticacion aplicacién-usuario
dado que todas las interacciones deseadas son en el contexto de algiin usuario externo
o de la cuenta institucional de la organizaciéon que implementa las interacciones

sociales.

50OAuth (Open Authorization) es un protocolo abierto que permite autorizacién segura de una
API de modo estandar y simple para aplicaciones de escritorio, méviles y web.
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Librerias

Twitter cuenta con librerias para varios lenguajes de programacion. En su mayoria
son desarrolladas por terceras personas y posteriormente se incluyen dentro de la

documentaciéon de Twitter, luego de ser sometidas a un proceso de validacion.

La tnica libreria desarrollada por Twitter es HBC (Hosebird Client®) pero es para
consumir la API de Streaming. Dicha API, permite entre otras cosas, obtener Tweets
en tiempo real. Se usa, por ejemplo, en los eventos multitudinarios o televisados en

donde la gente participa utilizando determinado hashtag.

En el contexto del prototipo, dado que se necesitaba implementar en Java, se utilizé
la librerfa Twitter4J versién 4.0.2 (ver [31]). Dicha librerfa es de muy facil uso dado
que simplemente hay que copiar el JAR al proyecto en el que se desea utilizar y
no tiene ningun otro archivo que sea dependiente. También es posible integrarla al
proyecto en desarrollo a través de Maven’, para eso hay que agregar la dependencia
en el archivo pom.xml del proyecto. Esta tultima, fue la alternativa elegida en el

prototipo. Se sugiere ver [32] por mds informacion.

A los efectos de configurar las credenciales de acceso a la API por parte de la
aplicacion (Consumer Key, Consumer Secret, Access Token'y Access Token Secret),
existen cuatro posibilidades equivalentes: a través de un archivo properties; usando
la clase ConfigurationBuilder para hacerlo en forma de programacion; a través de
las propiedades del sistema al momento de ejecutar el JAR y la tltima es a través

de variables de entorno.

Para el prototipo, se decidi6 utilizar el archivo de properties dado que, en caso de
tener que modificar alguna de las credenciales, no es necesario modificar el codigo,
los parametros de ejecucién ni las variables del sistema. Es importante notar que
al momento de la ejecucion, el archivo properties debe ser copiado al directorio
clases del directorio WEB-INF de la instalacién tanto del Activiti-Explorer como
del Activiti-Rest.

4.1.3. Facebook

Al igual que en Twitter, también es necesaria la creacion de una aplicacion para
poder usar la API de Facebook. Las aplicaciones se crean en el sitio de desarrolla-

dores de Facebook®. Al momento de dar de alta una aplicacién, se debe ingresar

Shttps://www.github.com /twitter /hbc
"Herramienta para gestionar y compilar proyectos Java
8https://developers.facebook.com
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el nombre de la aplicacion. Este puede ser un texto o una URL de un sitio web,
ademas se debe seleccionar una categoria. Después que son completados estos datos,
se obtiene un app_id y un app_secret. Estos datos, son necesarios al momento de la

autenticacion, cuando se quieran usar los diferentes recursos de la API de Facebook.

Dentro de la configuracién basica de la aplicacién, es posible seleccionar entre dife-
rentes plataformas con las que se va a trabajar, estas son: Facebook Canvas, Website,
iOS, Android, Windows App, Page Tab, Xbox y PlayStation. En el contexto del pro-
totipo se crearon las plataformas de Website y Facebook Canvas. Para configurar
la plataforma Website es necesario indicar una direcciéon URL y si corresponde una
direcciéon URL mobile. La plataforma Facebook Canvas, se usa cuando se desea crear
un sitio web o juego que esté embebido en Facebook, teniendo la posibilidad de in-
tegrar la aplicacion con los elementos que provee Facebook, como por ejemplo las
notificaciones y la pagina de noticias. Para usar esta plataforma, es necesario indicar
una direcciéon URL y una URL segura donde estd alojada la aplicacién. Después de

creada la plataforma, Facebook le asigna una URL del estilo®.

Como parametros opcionales de configuracion, es posible indicar si la pagina tiene un
ancho o altura fijo. En el caso del ancho, si se decide mantenerlo fijo, se establece en
760px y en el caso de la altura es posible configurarla. Otro parametro configurable
es habilitar Unity Integration a través de Facebook Unity SDK que es utilizada para
crear juegos multiplataforma, brindandole al programador y por lo tanto al juego,
la posibilidad de compartir contenidos con amigos y crear una experiencia social en
el juego.

En caso que tenga Unity Integration es posible activar Unity Installer Flow, que
permite configurar las imégenes que se muestran en el instalador del Unity Web
Player (herramienta requerida para ejecutar aplicaciones Unity en un navegador)
en caso de que el usuario que pretende usar la aplicacion no lo tenga instalado. Estos
dos tultimos elementos no son relevantes en el contexto del proyecto, pero si en la

creacion de una app en Facebook.

Un punto que es interesante destacar, es el hecho de que Facebook, para mostrar
la pagina Canvas, hace una solicitud POST a la URL segura que fue configurada
en la plataforma, por lo que es necesario que el servidor en el que se encuentra
desplegada la aplicaciéon Canvas de Facebook cuenta con conexién segura, implicando

potencialmente la compra por parte de la organizacion de certificados SSLY y su

9https://apps.facebook.com/1509974722567122
10SST, o Secure Sockets Layer es un protocolo criptogrifico que proporciona comunicaciones
seguras en Internet.
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configuracion.

Dentro de la configuracion avanzada de la aplicacion, es necesario configurar dos
elementos en caso de que se desee utilizar el registro o inicio de sesién con Facebook.
Hay que habilitar la opcién de Client OAuth Login y, al igual que en Twitter, hay que
indicar una direcciéon URL a la que se debe redirigir después de que el usuario ingresa
sus credenciales de Facebook. Un aspecto interesante dentro de la configuracion
avanzada, es la posibilidad de configurar una direccion URL para ser notificados
cuando algin usuario quita la autorizacion a la aplicacién. De esta manera, seria
posible si se quisiera, quitar el usuario también del sitio web que trabaja con la
aplicacion de Facebook y mantener cierta consistencia entre los usuarios del sitio y
de Facebook.

Otro aspecto a destacar en la configuraciéon de una aplicacién de Facebook, es el
hecho de los permisos para acceder a los distintos elementos de una cuenta de usuario
al momento de hacer publica la aplicacion. Es de conocimiento publico y de forma
global, los grandes problemas y controversias que ha tenido Facebook en lo que
respecta a la privacidad de los datos de sus usuarios. Por defecto, la aplicacion
viene de forma predefinida, con los permisos aprobados de email, public_profile y
user_friends. Estos permisos permiten el acceso al email primario, nombre, apellido,
foto de perfil, sexo, rango de edad y a lista de amigos del usuario que también usan
la aplicacion. Con estos permisos ya es suficiente para realizar el registro social. En
caso de que se deseen otros permisos, es necesario iniciar un proceso de aprobacion
en el que Facebook debe validar esos permisos para la aplicacion (Ver [33]). Los items
que se pueden validar se dividen en tres categorias: App Center, Login Permissions
y Features. En App Center es posible indicar el permiso App Details. Esta debe ser
seleccionada cuando se pretende que la aplicacién aparezca en el App Center y pueda
ser encontrada por usuarios. En la categoria Login Permissions se encuentran, entre

varios otros, los siguientes permisos:

= Manage_notifications — Permite leer las notificaciones del usuario y marcarlas

como leidas.
» Publish__actions — Permite el acceso a publicar contenido.

» Read friendlist — Permite el acceso a la listas de amigos que ha realizado un

usuario para organizar a sus amigos.

» Read stream — Permite leer las publicaciones que estdan en el Timeline del

usuario o las publicaciones en el muro.
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4.1. Arquitectura y generalidades de la solucién

Por més informacion se sugiere ver [34].

Después que se seleccionan los permisos sobre los que se desea realizar la solicitud,
es necesario completar un formulario. En dicho formulario hay que indicar para
que se desea utilizar la aplicacion, una URL en la que se encuentre la politica de
privacidad, instrucciones paso a paso de como acceder a la pagina que realiza el login
con Facebook y por lo tanto en la que el usuario permite o no, el acceso por parte
de la aplicacién a su informacion. Ademads, es necesario y requerido, mostrar por
lo menos cuatro capturas de pantalla de como es que se pretende utilizar Facebook
en la aplicacion. De forma opcional, es posible indicar un usuario tester para que
el equipo de validacion de Facebook, pueda reproducir los elementos que estan en
la solicitud de validacién. En el caso de nuestro prototipo se usaron los siguientes

permisos: email, public__profile, user_friends, y publish__actions.

Dentro de la configuracién de la aplicacion, existe una seccién de roles. En dicha
seccion, es posible agregar administradores, desarrolladores y testers de la aplicacion.
De esta manera, mientras la aplicacion se encuentra en desarrollo, los usuarios que
se agreguen pueden trabajar con la aplicacion, con sus permisos como si la aplicacion

ya hubiese sido validada.

Autenticacion

Para poder realizar consultas a la API, es necesaria, ademas del app_id y app__secret,
la obtencién de un app token que permite hacer las consultas como si fuera la
aplicacion y no un usuario. Dicho token, que no tiene fecha de expiracion, se puede

obtener en el sitio de herramientas para desarrolladores de Facebook!!.

Librerias

Facebook cuenta SDKs propios para diferentes lenguajes de programacién, como
iOS, Android, Javascript, PHP y Unity. Ademas, existen SDKs de terceras personas,
que son publicados dentro de la documentacion de Facebook, aclarando que eso no

implica que sean recomendadas por ellos.

Después de investigar varias alternativas, se decidié utilizar la libreria Facebook4.J!?
version 2.2.0 por ser una de las mas usadas y también por su similitud en configu-
racion con la usada para Twitter y por el hecho de no tener dependencias con otros

JARS. Para su configuracion e instalacién, existen las mismas alterativas que para

https://developers.facebook.com /tools/access_token
2https://github.com /roundrop/facebook4;
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debug=false

oauth . appld = sk s skoskskokk ok ok

0aUth . APPSECT T = sk sk skt sk sk sk ok sk ok ok ok sk ok ook ok ok ok ok Kk ok ok Ok ok ok ok
0auth . accessT 0K eI = sk sk sk sk sk sk sk sk sk ok ok 0ok ok ok ok ok ok ok ok Kok ok ok
oauth . permissions=email , user_about_me ...

Figura 4.3: Ejemplo de archivo de configuracién para la libreria Facebook4J

TwitterdJ, eligiéndose en este caso, la configuraciéon mediante el archivo de proper-
ties y la instalacion mediante Maven. A modo de ejemplo, el archivo de properties
debe ser como se muestra en la Figura 4.3, estableciendo el valor para cada una
de las variables. Consultar [35] por mas informacion. Este archivo también debe
ser copiado al directorio de las clases del Activi-Explorer y Activiti-Rest para que

funcione en tiempo de ejecucion.

4.1.4. Google

Para utilizar las APIs de Google es necesario crear un proyecto en la consola de
desarrolladores de Google!3. Se debe indicar un nombre y se le es asignado un project
id. Posteriormente, es necesario indicar qué APIs usa el proyecto. Para la elaboracién
del prototipo se usaron Calendar API, Drive API, Drive SDK y Google+ API. Por

més informacién se sugiere ver [36], [37] y [38].

Autenticacion

Se proveen distintos tipos de credenciales segin las funcionalidades que se imple-
mentan en la aplicacion. Estas pueden ser, Web application (se usa para acceder
por navegadores), Service Account (se hacen los llamados a la API en nombre de la
aplicacién y no de un usuario final) o Installed application (la aplicacién se ejecuta
en una computadora o en dispositivo mévil). En el caso del prototipo se utilizaron
Web application y Service account. En ambos casos se genera un CLIENT ID y un
EMAIL ADDRESS. Ademas, en Web application se genera un CLIENT SECRET
y en Service account se genera un archivo de formato pl2. Estos datos deben ser

incluidos para autenticar los llamados a las distintas APIs.

3https://console.developers.google.com /project
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Librerias

Google cuenta con librerias para varios lenguajes: Java, Javascript, .NET, Objective-
C, PHP y Python. En el proyecto se usaron las librerias de Java, version v2-rev149-
1.19.0 para la libreria Drive API y version v3-rev103-1.19.0 para Calendar API.
En todos los casos, existen varios ejemplos de como utilizar las librerias para las

distintas APIS. Se recomienda consultar [39] para més informacién.

4.2. Resolucion de los aspectos de interés

Las siguientes subsecciones corresponden a cada aspecto de interés evaluado para
el prototipo (ver Tabla 3.2) y para cada uno se explica la/s manera/s en la que fue

resuelto.

4.2.1. Iniciar caso a partir de un proceso
Iniciar caso (Facebook, Twitter, Google+)

Los usuarios externos accederan al sitio web para iniciar un proceso y se requerira
el inicio de sesién en alguna red social, por lo que se utilizé la librerfa Hybrid Auth'#
version 2.3.0: una libreria open-source, escrita en PHP, con la que es posible realizar
el login a redes sociales con las que trabaja: Facebook, Twitter, Google+ y MySpace.
Ademas del login, cuenta con funcionalidades tales como obtener el perfil del usuario,

registros de actividades, actualizacion de estado, entre otras. Ver [40].

Si el inicio de sesién en la red social por parte del usuario externo, y el inicio del
proceso en el BPMS son realizados con éxito, se obtiene el perfil del usuario y se
agregan ciertas variables al proceso. Estas variables tienen la informacién del usuario
necesaria para realizar las interacciones sociales que se implementan en el prototipo.
Las variables comunes a las 3 redes sociales son: social displayName (contiene el
nombre del usuario), social_id (contiene el ID del usuario dentro de la red social) y

social_net (contiene el nombre de la red social -Facebook, Twitter o Google-).

Por otro lado, se tienen variables especificas para cada interaccion social. En el caso
de Twitter, cuando el proceso involucra responder un Tweet, se guarda ademas el
tweet__id, de forma de poder contestar al Tweet que origina el proceso. En el caso de

Facebook, puede ser necesario guardar el post id para poder obtener los "Me gusta'

Mhttp://hybridauth.sourceforge.net/
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de una publicacién. Para Google+ se guarda el email de manera de poder compartir

luego un archivo por Google Drive o realizar la invitacion a un evento.

A su vez, también podria ser de interés el hecho de tener registradas en el BPMS,
las interacciones sociales que ocurren en las cuentas de las redes sociales de una
organizacion. A modo de ejemplo, podria iniciarse un proceso por cada vez que
una cuenta de Twitter recibe una menciéon, dado que potencialmente puede ser un

reclamo o una sugerencia.

La manera ideal de implementar esto, seria poner un listener que ejecute determina-
da accién cuando la cuenta recibe una mencién. Dado que esto no es posible, surge
como alternativa, crear una tarea que obtenga las menciones. Dicha tarea, debe ser
colocada en un cron de forma que se ejecute de forma automatica cada cierto tiempo
y obtenga las nuevas menciones que no estaban presentes en la ejecucion anterior.
Por cada nueva mencién, se inicia una instancia de un proceso en el BPMS con
el texto de la mencién de forma de poder atender las inquietudes de los usuarios

externos.

4.2.2. Listar casos creados por el usuario y ver sus datos
Visualizacién del estado de un proceso (Facebook)

Se cre6 un sitio Canvas, en el que los usuarios que hayan iniciado procesos con
Facebook, pueden consultar el estado de su proceso. Basicamente, como ya se habia
mencionado, un sitio Canvas es un sitio web que se muestra embebido dentro del

sitio de Facebook, permitiendo integrarlo con elementos de esta red social.

Por otro lado se cre6 un panel de configuracién interna del sitio institucional, en
el que es posible agregar para las tareas de cada proceso, tantos campos como se
crea necesario para describir el estado actual del proceso de una forma amigable
para el usuario. Luego, en el sitio Canvas, el usuario selecciona entre los distintos
procesos en los que esta involucrado para ver datos del proceso y el estado en que

se encuentra.

4.2.3. Notificaciones
Publicar en el Timeline (Twitter)

Para publicar en el Timeline (o lo que es lo mismo, realizar un Tweet) es necesario

realizar un POST a statuses/update. Cada vez que se invoca dicha operacién, Twit-
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firy | N

Twitter twitter = TwitterFactory.getSingleton () ;
twitter .updateStatus ('@Q" + screen_name + " " + tweet);

}

catch (TwitterException te) {
te.printStackTrace () ;

/

Figura 4.4: Cédigo de ejemplo - publicacién en Timeline

¥
@blic void twitterReply (String screen_name, String tweet,\
long tweet_id) {
try {
Twitter twitter = TwitterFactory.getSingleton () ;
StatusUpdate stat = new StatusUpdate ("Q" +
screen_name + " " 4+ tweet);
stat.setInReplyToStatusld (tweet_id);
Status status = twitter.updateStatus(stat);
} catch (TwitterException te) {
te.printStackTrace () ;
}

g /

Figura 4.5: Cédigo de ejemplo - respuesta a un Tweet

ter verifica que no exista una publicaciéon con dicho texto de forma reciente. De ser
asi, devuelve un error HTTP 403. El tinico parametro requerido para esta operaciéon
es el status que contiene el texto a publicarse. No puede exceder los 140 caracte-
res. Un pardmetro opcional, es in_ reply to status id, que sirve para responder a
otro Tweet y de esa manera generar una "conversacion' de Tweets. Adicionalmente,
es posible indicar si el Tweet tiene contenido que puede resultar sensible para las
personas, como por ejemplo violencia o procedimientos médicos. También es posible

indicar datos geograficos como latitud y longitud.

Con el uso de la libreria Twitter4J, después que se encuentra configurada, basta con
ejecutar el cédigo que se muestra en la Figura 4.4, déonde screen__name es el usuario

de Twitter y tweet el texto a publicar.

Cuando se quiere hacer una publicacion, respondiendo a un Tweet en especifico, hay

que agregarle el tweet id al status como se muestra en la Figura 4.5.
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Twitter twitter = TwitterFactory.getSingleton ();
twitter.updateStatus("d " + screen name + " " + text);

Figura 4.6: Cédigo de ejemplo - envio de mensaje directo

Si se quisiera realizar dicha interaccion en algin tarea del proceso, basta con invocar

en el listener de la tarea, a la operacion twitterReply de la clase Social.

Mensaje Directo (Twitter)

Es este caso, es importante notar que para que se pueda enviar un mensaje directo
(también conocido como MP) con éxito, la cuenta que recibe el mensaje debe ser
seguidora de la cuenta que envia el mensaje. De forma contraria, no esta permitido

el envio de mensajes directos y se produce un error al realizar el envio de un MP.

Para enviar el mensaje, es posible hacerlo de dos maneras diferentes. Una forma, es
usar la misma ruta que se usa para los Tweets, pero precediendo el texto del Tweet
con la letra "d" mayuscula y el nombre del usuario al que se le desea mandar el

mensaje privado. Estas tres cosas deben ir separadas por un espacio.

Otra posibilidad es realizar un POST a la ruta direct _messages/new indicando de
forma obligatoria la variable text - el mensaje que se desea enviar -, y el ID del usuario

o el nombre de la cuenta en las variables user id o screen__name respectivamente.

En el prototipo se opté por la primer opcion, resultando en el codigo que se muestra

en la Figura 4.6

A modo de ejemplo, en la Figura 4.7 se presenta el codigo de un listener para un
proceso especifico, en el que se decide qué accién realizar segin el nombre de la

tarea.

Publicar en el muro (Facebook)

Para publicar en el muro hay que realizar una solicitud POST a /{user-id}/feed. Es
necesario tener el permiso de publish__actions para poder hacer nuevas publicaciones.

Los campos que se pueden poner en la solicitud son:

= message, link, place — Uno de estos tres debe estar presente. Message corres-
ponde indicarse si la publicacion es un texto simple. Link si lo que se comparte
es una URL; tiene como sub propiedades picture (imagen de pre visualizacion),

name (titulo de pre visualizacién), caption (subtitulo en pre visualizacién) y
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@:kage activiti; \

import org.activiti.engine.delegate.TaskListener;
import social.Social;

public class Reclamo implements TaskListener{
private static final long serialVersionUID = 2L;

@Override
public void notify (DelegateTask delegateTask) {
if (delegateTask = null)
return;

Social social = new Social();
if (delegateTask.getName().equalsIgnoreCase (" Contestar reclamo")){
social.twitterReply (
delegateTask.getExecution () .getVariable ("social displayName
").toString (),
delegateTask.getExecution () .getVariable ("reclamo_respuesta")
.toString (),
Long. valueOf (delegateTask . getExecution () .getVariable ("
social id_ tweet").toString ()

)) s

if (delegateTask.getName().equalslgnoreCase (" Comunicar inicio
reclamo ") ){
social .twitterDirectMessage (
delegateTask.getExecution () .getVariable ("social_displayName
").toString (), delegateTask . getExecution () .
getVariable ("reclamo aviso_complejo").toString ()

0 Y,

Figura 4.7: Listener de un proceso que realiza interacciones sociales a través de Twitter

description (descripcion en pre visualizacion). Place es el id de la pagina de la

localizacion asociada con la publicacion.

= actions — Se pueden poner links adjuntos a la publicacion. Tiene como sub

propiedades name y link.

s tags — Una lista separada por comas de los id de los usuarios involucrados en

la publicacion.

= privacy — Determina la privacidad de la publicacion. Tiene como sub propiedad
value, que puede tener los valores everyone, all_friends, friends of friends,
custom, self. En caso de que se seleccione custom, en la sub propiedad allow
se deben indicar separados por comas los ¢d de los usuarios. Si se desea que la

publicacién no sea visible para alguna persona en particular, se debe indicar
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PrivacyParameter privacy = new PrivacyBuilder().setValue(PrivacyType.SELF).
build () ;

PostUpdate postUpdate = new PostUpdate(text).privacy (privacy);

postld = facebook.postFeed (user_id, postUpdate);

Figura 4.8: Cédigo de ejemplo - publicar en el muro de Facebook

public void facebookNotification(String user_id,String text){ \
Facebook facebook = new FacebookFactory().getInstance();
try {

Map<String , String> params = new HashMap<String, String >();
params.put ("href", "index");
params.put ("access__token", "xxx");
params.put ("template", text);
facebook4j.RawAPIResponse res = facebook.callPostAPI("/"+user_ id+"/
notifications", params);
} catch (FacebookException e) {
e.printStackTrace () ;
}

. /

Figura 4.9: Cédigo de ejemplo - notificacién en Facebook

en la sub propiedad deny, mediante una lista separada por comas de los id de

los usuarios.

= object_attachment — Se puede poner el id de una foto de algin dlbum, para

usarla como miniatura.

Se muestra en la Figura 4.8 un resumen del cédigo desarrollado en el prototipo,

usando la libreria Facebook4J.

En este ejemplo, se hace una publicacion, en el muro del usuario con ID wuser id,
se le pone el texto postUpdate y se establece la privacidad para que solo la vea el

usuario.

Enviar notificacién (Facebook)

Para enviar una notificacién debe hacerse un POST a /{user-id} /notifications. Debe
indicarse como parametros href, que es la direccién relativa en la direccion de la
aplicacion Canvas, y template, que es un texto de no méas de 180 caracteres. El

codigo, utilizando la libreria queda como se muestra en la Figura 4.9.
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Iniciar conversacién (Facebook)

Era de interés poder iniciar una conversacion con un usuario que participa de un
proceso a los efectos de poder hacerle preguntas o hacerle llegar alguna informacion.
El hecho es que Facebook no permite iniciar conversaciones con personas como

medida de prevencion de spam.

Invitar a evento (Facebook)

De igual manera, era de interés poder invitar a un usuario a un evento de la organi-
zacion. Si bien en una version anterior de la API, era posible invitar a eventos, dicha
funcionalidad fue suprimida para evitar el spam que algunas aplicaciones estaban

realizando.

Invitacién a evento del Calendar (Google)

En este caso, es necesaria la creaciéon de un Google Calendar en la que se gestionen
los eventos que involucran a la organizacion y a sus clientes. Después de creado el
calendario se obtiene un calendarld que lo identifica. Para obtener los eventos del
calendario, basta con realizar una solicitud GET a una url dada ! indicando el id
del calendario o utilizando la libreria de Java provista como se muestra en la Figura
4.10.

En el prototipo se cred un tipo de campo para los formularios del Activiti-Explorer
que es un combo que contiene los eventos de la organizacién mostrando fecha y
nombre del evento. Al completar la tarea, se envia una invitacién al usuario externo
involucrado en el proceso. El cddigo asociado a dicha invitacién se muestra en la
Figura 4.11 donde se indica expresamente que se envie un email para notificar al

usuario.

Creacion de evento en Google Calendar Considerando que la situacion ideal
es que los funcionarios de la organizacion no hagan muchas tareas por fuera del
BPMS, es que resulta de interés, la posibilidad de que se puedan crear eventos en
Google Calendar desde el propio BPMS.

Al momento de crear un evento, solo son necesarias la fecha de comienzo y la fecha

de fin del evento. En el contexto del proyecto, se pide ademas el nombre del evento

Bhttps: //www.googleapis.com/calendar/v3/calendars/calendarld
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public ArrayList<String[]> googleEvents(String calendarId) {
ArrayList<String[]> result = new ArrayList<String(]>();
try {
Calendar service = ServiceGoogleCalendar.getCalendarService () ;
String pageToken = null;
do {
Events events = service.events().list (calendarld).
setPageToken (pageToken) . execute () ;
List<Event> items = events.getltems();
for (Event event : items) {
String [] e = new String [2];
e[0] = event.getld();
e[1l] = event.getSummary()+" — "+event.getStart ().getDate

~

result’.add(e) ;

pageToken = events.getNextPageToken () ;
} while (pageToken != null);
} catch (IOException e) {
System.out.println ("An error occured: " + e);
} catch (GeneralSecurityException e) {
e.printStackTrace () ;
}

return result ;
g )

Figura 4.10: Cédigo de ejemplo - funcion que devuelve los eventos de un calendario

public void googleEventInvite(String calendarld, String event_id, String \
email) {
Calendar service;
try {
service = ServiceGoogleCalendar.getCalendarService () ;
Event event = service.events().get(calendarld ,event_id).execute

EventAttendee invitation = new EventAttendee();
invitation .setEmail (email) ;
List<EventAttendee> invitados;
invitados = event.getAttendees () ;
if (invitados == null){
invitados = new ArrayList<EventAttendee >();

invitados.add(invitation);
event.setAttendees(invitados);
Event updatedEvent = service.events().update(calendarld ,event.
getld () ,event).setSendNotifications (true).execute();
} catch (GeneralSecurityException e) {
e.printStackTrace () ;
} catch (IOException e) {
e.printStackTrace () ;

}
S J
Figura 4.11: Cédigo de ejemplo - funcién que invita a un usuario al evento de un
calendario
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public String googleCreateEvent (String calendarld, String nombre, Date \
fechalnicio , Date fechaFin){

non

String eventld = ;

try {
Calendar service = ServiceGoogleCalendar.getCalendarService () ;
//Crear evento

Event event = new Event();
event .setSummary (nombre) ;

DateTime start = new DateTime(fechalnicio, TimeZone.getTimeZone ("
UYST") ) ;
event.setStart (new EventDateTime () .setDateTime(start));

DateTime end = new DateTime (fechaFin, TimeZone.getTimeZone ("UYST"));
event .setEnd (new EventDateTime () .setDateTime(end));

Event createdEvent = service.events().insert (calendarld, event).
execute () ;
eventld = createdEvent.getld();

catch (IOException e) {
System.out.println ("An error occured: " + e);
} catch (GeneralSecurityException e) {
e.printStackTrace () ;
}

return eventld;
S j
Figura 4.12: Cédigo de ejemplo - crear un evento en un calendario y retorna el id
del evento

que se crea. En la Figura 4.12 se muestra como es el c6digo de una funcién que crea

un evento en un calendario.

4.2.4. Documentos
Compartir archivo (Facebook)

En el mismo sitio Canvas que se visualiza el estado del proceso, es posible ver si se
ha adjuntado algin archivo al proceso que requiera atencién por parte del usuario
externo. Para ello, cuando el usuario interno adjunta un archivo a una tarea que
tiene dicha interaccién social asociada, lo que hace el sistema es copiar el archivo
a una carpeta (de nombre igual al ID de la instancia del proceso) del sitio Canvas
y de esa forma ya queda disponible para el usuario externo involucrado. Ademas,
se realiza una notificacién para avisarle al usuario externo que hay disponible un

archivo.
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Compartir archivo en el Drive (Google)

Para compartir un archivo, el mismo se sube a un Drive de la empresa y después
se comparte con el usuario interesado. Otra alternativa hubiera sido subirlo directa-
mente al Drive del usuario, pero esto requiere contar con permisos de escritura en
el Drive y son muy pocas las personas que otorgarian tal permiso a una aplicacion.
Ademas, el hecho de que se encuentre en el Drive institucional, permite una mejor

administracion por parte de la organizacion de sus archivos.

Para subir un archivo al Drive se requiere indicar inicamente como pardmetro el
upload Type. Este puede ser media (se sube el archivo sin ningtn tipo de metadata),
multipart (se sube el archivo junto con metada en una sola solicitud) o resumable que
se usa para subir archivos muy grandes, dado que se suben primero los metadatos
y posteriormente el archivo es particionado diferentes solicitudes. En el caso de la

implementacion se realizé con uploadType igual a multipart.

Entre los principales parametros opcionales es posible indicar:

= Convert — Indica si se debe convertir el archivo que se sube al formato de
Google Drive. En el prototipo se habilito esta opcion de forma que el usuario
pueda modificar el archivo, para que luego la organizacion pueda descargarlo

con las modificaciones hechas por el usuario.

» Ocr — Indica si se debe realizar reconocimiento de caracteres en un archivo

que se sube para pasarlo a modo texto. Los formatos a los que se les puede

aplicar ocr son JPG, PNG, GIF o PDF.

= ocrLanguaje — Lenguaje a usar en la transformaciéon cuando se usa ocr.

s Visibility — Puede ser DEFAULT, en cuyo caso la visibilidad es determinada
segin la configuracién por defecto que tenga la cuenta del Drive o PRIVATE

que solo es visible para el duefio de la cuenta.

Dentro del cuerpo de la solicitud, una de las propiedades mas destacadas, es la
posibilidad de indicar en que carpeta se sube el archivo a través de la propiedad
parents. En la implementacion del prototipo se crea una carpeta por cada instancia
de proceso con nombre igual al ¢d del proceso. Luego se sube el archivo a esa carpeta
y posteriormente se comparte el archivo con el usuario. En la Figura 4.13 se muestra
un ejemplo de una funcién que crea una carpeta en Google Drive que devuelve el

identificador de la carpeta.
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public String googleCreateFolder (String folderName) { \
File body = new File();
body.setTitle (folderName) ;
body .setMimeType (" application/vnd. google—apps. folder ") ;

Drive service;

try {
service = ServiceGoogleDrive.getDriveService () ;
File file = service. files ().insert (body).execute();

return file.getld();
}catch (GeneralSecurityException e) {
e.printStackTrace () ;

}
catch (IOException e) {
e.printStackTrace () ;

catch (URISyntaxException e) {
e.printStackTrace () ;
}

return "error';
S -

Figura 4.13: Codigo de ejemplo - creaciéon de carpeta en Google Drive

Para subir un archivo, se cre6 una funcion que recibe el nombre del archivo, la
descripcion, la carpeta a la que pertenece, el tipo de archivo, el contenido del archivo
y el email del usuario con el que se quiere compartir. Con esos datos, se sube el
archivo al Drive institucional y luego se comparte con el usuario, dandole permisos

de escritura sobre el mismo. En la Figura 4.14 se muestra dicha implementacion.

4.2.5. Confirmacion

Obtencién de "Me gusta" (Facebook)

Un aspecto interesante, es el hecho de poder obtener respuesta de los usuarios ex-
ternos frente a las publicaciones que son realizadas en sus muros por los usuarios
internos del BPMS. Esto podria hacerse por ejemplo, obteniendo los "Me gusta'
de una publicacién. Si un usuario pusiera "Me gusta', podria estar indicando que
confirma o vota por el contenido de la publicacion, dependiendo del contexto en el

que se implemente.

Es posible obtener los "Me gusta' de una publicacion, siempre y cuando la aplicacion
tenga los permisos para ver la publicaciéon. Por ejemplo, cuando una aplicacién de
Facebook realiza una publicacién en el muro de un usuario, si la privacidad es solo
para el usuario, no es posible obtener los "Me gusta' de la publicacion. Si la aplicacion

tuviera los permisos necesarios para ver la publicacién y por lo tanto obtener los
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public void googleShareFile(String name, String description, String parentlm
, String type, java.io.File fileContent, String email) {
File body = new File();
body.setTitle (name) ;
body.setDescription(description);
body .setMimeType (type) ;

FileContent mediaContent = new FileContent (type, fileContent);
try {
Drive service = ServiceGoogleDrive.getDriveService () ;
// Setear la carpeta a la que pertenece.
if (parentld != null && parentld.length() > 0) {
body.setParents (Arrays. asList (new ParentReference().setId(
parentld)));

}
//Subir archivo y convertirlo a formato editable
File file = service.files ().insert(body, mediaContent).setConvert (

true).execute () ;

// Compartir el archivo y establecer los permisos
Permission newPermission = new Permission () ;
newPermission.setValue (email);

newPermission .setType ("user") ;
newPermission.setRole (" writer");

service.permissions ().insert (file.getld (), newPermission).execute();

}
catch (IOException e) {
System.out.println ("An error occured: " + e);

catch (GeneralSecurityException e) {
e.printStackTrace () ;

catch (URISyntaxException e) {
e.printStackTrace () ;

0 Y,

Figura 4.14: Cédigo de ejemplo - subir un archivo y compartirlo con un usuario

"Me gusta', es posible implementar una operaciéon que dada una publicacién y un
usuario retorne si al usuario le gusta la publicacién. Una posible implementacion de

dicha operacién es la que se muestra en la Figura 4.15.

Obtencién de confirmacién de evento (Google)

Al momento de la realizaciéon del evento, es de interés que el usuario interno del
BPMS pueda conocer si los invitados confirmaron o no la invitacion a un evento.
Dentro de los posible valores que puede tener la respuesta de un evento por parte
de un invitado son needsActions - no se ha respondido a la invitacién -, declined - la
invitacion fue rechazada -, tentative - el invitado indicé que quizas asista - y accepted

- el invitado aceptd la invitacién -. Teniendo en cuenta esto, se cre6 una funcién que
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public boolean facebookLikes(String post_id, String user_id) { \
boolean result = false;
Facebook facebook = new FacebookFactory().getInstance();
ResponseList<Like> likes;
try {
likes = facebook.getPostLikes (post_id);
for (Like like : likes) {
if (like.getId().equals(user_id)) {
return true;
}

} catch (FacebookException e) {
e.printStackTrace () ;

}

return result;

L /

Figura 4.15: Cédigo de ejemplo - obtencién "Me gusta" de una publicacién

public boolean googleConfirmoAsistenciaEvento(String calendarId, String \
eventld , String invitado){

boolean result = false;

try {
Calendar service = ServiceGoogleCalendar.getCalendarService () ;
Event event = service.events().get(calendarld, eventld).execute();

List<EventAttendee> attendees = event.getAttendees();
for (EventAttendee a : attendees) {
if (a.getEmail().equals(invitado) && a.getResponseStatus().
equals ("accepted")){
result = true;

}
}
} catch (IOException e) {
System.out.println ("An error occured: " + e);
} catch (GeneralSecurityException e) {
e.printStackTrace () ;
}
return result ;

L /

Figura 4.16: Codigo de ejemplo - obtener confirmacion a la invitaciéon a un evento

dado un evento y el email de un invitado, retorna true si la invitacién al evento fue

aceptada. Un ejemplo de implementacion posible se muestra en la Figura 4.16.

4.3. Limitaciones

A la hora de la implementacion del prototipo fueron apareciendo algunas dificulta-
des. Entre otras cosas, nos encontramos con limitaciones de las APIs usadas, o con
caracteristicas propias del BPMS que actuaron de barrera para lo que queriamos

desarrollar.
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Al momento de representar un loop para una tarea que se realiza varias veces se-
guidas, se tuvo que buscar una alternativa para su implementacion, ya que Activiti
no soporta el loop estandar. Una opcion, es hacerlo con un subproceso que posea
un evento adjunto de tiempo. Esto seria 1til, para el caso en el que se recibieran
postulaciones a un llamado durante un periodo de tiempo. Una vez que el timer del

subproceso alcanza determinado tiempo, se avanza a la siguiente tarea.

Se decidi6 no realizar esta alternativa en el prototipo, ya que no resulta practica a la
hora de mostrar el funcionamiento. Se resolvié utilizando actividades de miltiples
instancias (Multi-instance). Esta es una manera para definir repeticion de cierto
paso en un proceso de negocio. En términos de programacion, se corresponde con
el comando Foreach. Se define un nimero determinado de iteraciones posibles. En
nuestro prototipo, se realizan solamente dos iteraciones a efectos de simplificar el
funcionamiento. Si una tarea es multi-instancia, se indica con 3 lineas debajo de la
misma. Tres lineas verticales indican que las instancias seran ejecutadas en paralelo,
mientras que lineas horizontales indican ejecucién secuencial. Ver [41] para maés
detalles.

Otro dificultad encontrada fue el tema de la privacidad con respecto a algunas
interacciones en las redes sociales. Por ejemplo, en Facebook no es posible obtener
los Likes de un post en el muro de un usuario si este post tiene permiso "Only me", o
sea un post privado, que solo puede ver el dueno del muro. Este es el tipo de posts que
publica el prototipo y la deseada en una comunicacién con el usuario externo. Por
mas que el post lo haya hecho la misma App, ésta no puede consultar por los Likes.
Si el post se hiciera publico, no existe tal limitante. El post ptblico, sirve cuando no

requiere una respuesta concreta de ciertos usuarios, pero no en caso contrario.

Por esto podemos llegar a una pequena conclusion: a la hora de implementar me-
canismos de interaccion utilizando las funcionalidades basicas de las redes sociales,
en algunos casos, como el recién mencionado, puede ser de cierta manera riesgoso.
Es decir, para implementar mecanismos como estos, conviene directamente usar una
app embebida en Facebook que da maés libertad, ya que al utilizar otras cosas (en
este caso los Likes) podemos tener ciertas restricciones en cuanto a permisos y que
ademas puede que cambian con el tiempo. De forma similar, en Twitter no es posible

enviar un mensaje privado si el usuario no es seguidor de la cuenta institucional.

Para que un usuario externo pueda consultar el estado de un proceso desde Facebook
se manejoé la posibilidad de tener un segundo proceso - que es el que se le quiera

mostrar al usuario - que se vaya sincronizando con el proceso real a medida que se
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hacen consultas. Pero dado que el conocer el estado del proceso es una funcionalidad
de la aplicacién, decidimos desarrollar una funcionalidad en la que no sea necesario
modificar el proceso de negocio en si para que se corresponda con un segundo proceso
en sincronizacién con el primero. Creemos que la persona que implemente el proceso
de negocio no deberia preocuparse de hacer otro proceso 'lindo" para el usuario.
Para esto, se cre6 una pagina de configuracion para los usuarios internos, donde se
listan todos los procesos desplegados en el BPMS. Al seleccionar uno, se listan las
tareas que lo componen y se da la opcion de agregar para cada tarea la descripciéon
que se le quiere mostrar al usuario externo, de manera que entienda el estado que
se encuentra el proceso. Luego, cuando el usuario externo selecciona el proceso en
la pagina de Facebook, se muestra lo que se agregd en esa opcion de administracion

y siempre se muestra a quien esta asignada y cuando fue la fecha de comienzo.

Otra limitante importante, es el hecho de no poder tener listeners dentro de las
plataformas de las redes sociales, de forma de poder ejecutar ciertas acciones en
el BPMS al ocurrir ciertos eventos. A modo de ejemplo, seria de interés, poder
completar una tarea cuando se confirma la asistencia a un evento o cuando hay una
nueva mencion en la cuenta de Twitter. Dado que esto no es posible, un mecanismo
alternativo que se encontré es el de hacer polling a la confirmacién de un evento o a
las menciones de una cuenta de Twitter, de forma de poder determinar si el usuario
externo ha realizado alguna interaccién que implique completar una tarea o alguna

otra accién en el proceso.
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Capitulo 5

Casos de Estudio

En este capitulo se muestran los casos de estudio implementados en el prototipo,
con el objetivo de entender mejor las funcionalidades mostradas en el Capitulo 4,
brindando casos reales y concretos de posibles aplicaciones del trabajo hasta aqui
realizado. Cada caso se corresponde con un proceso distinto del BPMS, el cuél posee

interacciones con determinada red social.

En la Seccién 5.1 se muestra un proceso de reclamos o sugerencias que tiene interac-
ciones con Twitter. En la Seccién 5.2 se presenta un ejemplo de un llamado laboral
con interacciones a través de Facebook. Finalmente en la Seccién 5.3 se detalla un
proceso para dar de alta un trabajador doméstico en el Banco de Previsién Social

(BPS) interactuando con Google+.

5.1. Proceso de reclamos o sugerencias

Para ilustrar un modelo de BPMS interactuando con la red social Twitter, vamos a
profundizar con un ejemplo mencionado anteriormente, que seria un caso aplicable

para el Gobierno Electrénico: el proceso de reclamo.

Definimos el proceso de gestién de reclamo de servicios o atencién de quejas o suge-
rencias de un cliente, con el modelo que se muestra en la Figura 5.1. En el ejemplo
que se presenta, la organizacién a la que se reclama seria Antel y @pilundain seria su
cuenta de Twitter. Se eligié Antel como ejemplo dado que existe la cuenta @Antel-
DeTodos donde el ciudadano realiza reclamos o consultas y la institucién responde

directamente desde Twitter.

El proceso se inicia cuando un ciudadano desea realizar un reclamo o tiene alguna

queja sobre algunos de sus servicios. Una manera de iniciarlo (lo que corresponde al
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R ecibi
reclamo

Sugerencia o
Reclamo?

Y

Sugerencia

Contestar
reclamo

Reclamo

Diagnosticar
problema

Complejo?

no
El
- Comunicar Atender
inicio reclamao reclamo

Figura 5.1: Modelo de Proceso - Reclamo

Y

aspecto de interés Iniciar Caso a partir de un Proceso) es mediante el sitio web
creado para el prototipo, similar al Portal del Estado Uruguayo. Al acceder al sitio
habra una seccién para ingresar el reclamo y se brinda la opcién de iniciarlo mediante
Twitter como se ve en la Figura 5.2. Como es usual, se re-direcciona a una pagina
donde el usuario ingresa sus credenciales de dicha red social dando la autorizacion
necesaria. Autométicamente se crea un Tweet con su reclamo mencionando a la

institucion y se indica que el proceso se ha iniciado correctamente.

Otra opcion para Iniciar Caso a partir de un Proceso, o sea para iniciar el reclamo,
es directamente desde Twitter, en donde el cliente lo inico que hace es realizar un
Tweet mencionando la cuenta de la institucion junto con su queja o reclamo. Luego,
un proceso automatico captara el nuevo comentario y lo ingresara al BPMS iniciando

el proceso automaticamente.

Al iniciarse el reclamo, el usuario interno al BPMS lo recibird en su bandeja de
entrada del Activiti Explorer, siendo totalmente transparente para él si el reclamo
fue iniciado desde Twitter, desde el sitio web o donde fuera. En esta tarea ("Recibir
reclamo"), el usuario evaluara si se trata de un reclamo o una sugerencia. De ser una
sugerencia, se pasa a la Ultima tarea del proceso ("Contestar reclamo") en donde se
ingresa en el formulario de Activiti una respuesta al cliente. Aqui el BPMS envia el
comentario como respuesta al Tweet, lo que seria una forma de resolver el aspecto
de interés Notificaciones. Nuevamente, el usuario interno no se percata de que esta
interactuando con una red social, sino que simplemente responde desde el Activiti,

y el proceso termina.

En caso de ser un reclamo, la siguiente tarea ("Diagnosticar problema') implica
evaluar si el mismo es complejo o no. Si no se trata de un reclamo complejo, se pasa

a la tarea final, al igual que las sugerencias, se responde el reclamo y el proceso llega
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Reclamo o Sugerencia (Antel)

| Estoy sin internet hace dos dias.

nsajes # Descubre L Buscar en Twitter

Andrés Quifiones
an_quinones

@pilundain Estoy sin internet hace 2 dias.

16:47 - 2 de dic. de 2014

Figura 5.2: Ingreso de reclamo desde sitio web

a su fin.

En caso que sea complejo, en la siguiente tarea ("Comunicar inicio reclamo") el usua-
rio interno deberd ingresar en el formulario de Activiti un mensaje comunicando lo
que sea pertinente al usuario, el cual le serd enviado mediante un mensaje privado
de Twitter (lo que corresponde a otra forma de resolver el aspecto de interés Noti-
ficaciones, en este caso mediante mensaje privado). Luego, se atenderd el reclamo
(tarea "Atender reclamo") con todo lo que esto implique; probablemente en esta
tarea se inicie otro proceso mas complejo de atencién a reclamos para una atencién
mas completa o personalizada. Luego de resuelta la situacion, se pasa a la dltima
tarea, donde se ingresa la respuesta final al usuario externo, y esta es enviada como
respuesta al Tweet que inicié el reclamo (ver Figura 5.3) y el proceso se da por

finalizado.
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Contestar reclamo

[51] No hay fecha de vencimients == WMediana prioridad (¥) Hace momentos creadas

Esta consulta no dispone de descripcian establecida.

Parte del proceso: ‘Reclamo’

Personas

] ﬁ Kermit The Frog
“ Sin propietarip ( Transferir % Asignado a ( Reasignar

Subtareas

Mo hay subtareas definidas para esta tarea

Contenidos relacionados
Mo hay contenides relacionados para esta tarea

Rellene el formulario que aparece a continuacion y complete la tarea:

Respuesta |Andres, el problema fue so

Completar tarea Establecer formulario

lﬂ Andrés Quifiones

pilundain Estoy sin internet hace 2 dias|

Responder a @pilundain

Pablo llundain @pilundain - 2 de dic
an_quinones Andrés, el problema fue solucionado. Disculpas por los

inconvenientes. Saludos

Figura 5.3: Respuesta al reclamo

5.2. Llamado laboral

El segundo caso de estudio en el que profundizaremos, también aplicable al Gobierno
Electrénico, es un proceso de seleccion de candidatos para un puesto de trabajo, cuyo
modelo se ilustra en la Figura 5.4. En el mismo se mostraran las alternativas evalua-
das para la red social Facebook: notificaciones, publicacién en el muro, confirmacion

mediante "Me gusta" y descarga de documentos.

En este caso el proceso es iniciado por un usuario interno a la organizacion, a dife-

Public:ar Fiecibir Comunicar E zperar Realizar Comunicar
llamada Postulaciohes entrevista confimacion ehtrevistas Resultados
1]

Figura 5.4: Modelo de Proceso - Llamado laboral
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5.2. Llamado laboral

Postularse a un llamado

Seleccione llamado: Programador Java v

Descripcion: Se busca ingenieros o estudiantes avanzados. Full-time. Excelente
ambiente laboral. Buenas condiciones salariales.

Complete el siguiente formulario

Nombre Andres Quinones

Cl 4.594.128-0

Curriculum
Curriculum_Qu

1.3 MiB
Remove file

f Postularse con Facebook

Figura 5.5: Postulacién al llamado desde sitio Web

rencia del proceso de reclamo de la Secciéon 5.1 en dénde el proceso lo iniciaba un

usuario externo.

Al iniciarlo, el usuario da de alta el llamado por medio de la interfaz de Activiti,
ingresa nombre y descripcién del mismo y avanza a la siguiente tarea: "Recibir
postulaciones". De esta forma, el llamado queda publicado en la pagina web de la
institucion, a donde el usuario externo accede y selecciona el llamado, ingresa su
nombre, cédula de identidad y su curriculum -el cual quedara asociado al proceso-,

y se postula mediante Facebook como se ve en la Figura 5.5.

Como es habitual, se lo re-direcciona a la pagina de Facebook donde se le pide auto-
rizacion para usar los datos de su perfil. En este momento le llega una Notificacién
a su cuenta indicando que se ha postulado al llamado correctamente y accediendo a
la notificacion se lo dirige al sitio Canvas de Facebook donde el usuario podra Listar
los Casos creados y Ver los datos béasicos, que en este ejemplo es el estado en que

se encuentra el llamado, como lo ilustra la Figura 5.6.

Lo ideal para esta tarea del proceso -"Recibir Postulaciones'- seria usar un subproce-
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ﬂ Proyecto grado Fing Q " Andres Home e

Notifications Mark as Read - Settings

Proyecto grado Fing: Se ha postulado correctamente al
llamado para Programador Java (N® 4047)

o [ 21 January at20:47

A0 VLIV

Seleccione proceso: Llamado laboral - Programador Java (N° 4047) v

Estado de su proceso

El proceso se encuentra ejecutando las siguientes tareas:

Evaluando postulacion Evaluando postulacion
Iniciada 2015-01-21T722:47:44.000+0000
Asignada kermit

Figura 5.6: Visualizacién del estado del llamado en el sitio Canvas de Facebook

Comunicar entrevista

El Mo hay fecha de vencimiento == Mediana prioridad @ Hace 4 minutos creadas

Contenidos relacionados |
A= Material entrevista

A~ CV_AndresQuinones

X X X | &

/= CV_JuanPerez

Rellene el formulario que aparece a continuacion y complete la tarea:

Fecha |29-01-2[]15 09:00 i

| Completartarea | | Establecer formulario |

Figura 5.7: Tarea en Activiti - Comunicar Entrevista

so con un evento adjunto de tiempo, de manera tal que se acepte recibir postulaciones
durante un periodo de tiempo. En el contexto del prototipo se resolvidé con una tarea
de multiples instancias como se explico en la Seccién 4.3, de forma que al recibir dos

postulaciones se avanza a la siguiente tarea.

En la tarea "Comunicar entrevista' el funcionario ingresa desde la consola de Activiti,
la fecha y hora para la entrevista y a su vez adjunta algtin archivo relacionado a la
tarea como material para que los candidatos estudien antes de la entrevista (Figura
5.7).
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5.2. Llamado laboral

n Proyecto grado Fing “ Andres Home 1 e

Notifications Mark as Read - Settings
é Proyecto grado Fing: Se ha subido material de estudio para

g la entrevista,

g i P

% e (3 6 mins

Seleccione proceso:

Llamado laboral - Programador Java (N°® 4047) v

Material entrevista

Figura 5.8: Descarga del material de estudio para el llamado desde el sitio Canvas

8 Andres Quifiones
B 17 mins - Proyecto grado Fing - @ v

Entrevista para el llamado para el cargo de Programador Java el Thu, 29 Jan
2015 09:30. Haz click en me gusta para confirmar asistencia.

Unlike - Comment

i You like this.
Write a comment...

Figura 5.9: Publicacién en el muro con la fecha de la entrevista

Entonces al avanzar de tarea, al candidato le llegara una notificacion indicandole que
se ha adjuntado material de estudio para la entrevista y lo puede descargar direc-
tamente desde el sitio Canvas (lo que corresponde aspecto de interés Documentos)

como lo ilustra la Figura 5.8.

A su vez, se realiza un post en su muro indicandole fecha y hora de la entrevista.
El postulante debera hacer "Me gusta" a la publicacion para confirmar la asistencia
a la entrevista (Figura 5.9). De esta forma de resuelve de otra manera el aspecto
Notificacidn, a través de una publicacién en el muro, y el de Confirmacién mediante

el "Me gusta’.

En este punto, también seria ttil un evento de tiempo adjunto, pero, a modo de
mostrar su funcionamiento en el prototipo, se cred la tarea "Esperar confirmacion',
dénde el usuario interno tiene que avanzar de tarea manualmente, luego de que los

postulantes hayan confirmado o no su asistencia a la entrevista.

Al pasar a la siguiente tarea ("Realizar entrevistas'), el sistema se fija cuales postu-
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lantes confirmaron asistencia a la entrevista, dejandolo plasmado en las variables de
la tarea. Aqui cabe aclarar otra limitante mencionada en la Seccién 5.1: no es posible
obtener los "Me gusta" de un post privado, que es el tipo de post que seria logico
realizar para comunicar una entrevista. Entonces lo que se hace en el prototipo es
cambiar manualmente (desde Facebook) el post a tipo puiblico, de manera que el

sistema los pueda obtener.

Finalmente, en la ultima tarea, sin tener interaccién con la red social, se comunican

los resultados del llamado, dando el proceso por finalizado.

5.3. Alta de trabajador de servicio doméstico en
BPS

El dltimo caso de estudio desarrollado en el prototipo, representa el tramite que se
realiza en el BPS cuando una persona quiere contratar un trabajador para servi-
cio doméstico. Con este proceso, se pretende mostrar una posible interaccién entre
el BPMS y las funcionalidades de Google brindadas por Google Drive y Google

Calendar.

El modelo del proceso simplificado a efectos de mostrar estas interacciones con el
BPMS se muestra en la Figura 5.10.

El proceso lo inicia la persona que quiere realizar el tramite accediendo a la pagina
de la institucion. Se le pide que ingrese su nombre y cédula de identidad y se le
da la opcion de iniciarlo mediante Google (Iniciar Caso a partir de un Proceso),
donde se le re-direcciona a la pagina para que ingrese sus credenciales y autorice el
acceso a la aplicacion. De esta forma, queda iniciado el caso en Activiti, déonde un
usuario interno confirma que recibe la solicitud para iniciar seguir con el tramite
(tarea "Recibir Solicitud").

Luego, el funcionario avanza a la siguiente tarea ("Enviar formulario"), en dénde
adjuntara como contenido relacionado a la misma el formulario que el solicitante

deberd llenar para realizar el alta. Se tomé de [42] el formulario de alta de trabaja-

Recibir Enviar E zperar finalice Egﬂﬁ:mgﬁ; E sperar Atender
Solicitud formulario plazo firmapr confirmacidn zolicitante

Figura 5.10: Modelo de Proceso - Alta de trabajador
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& ActivitiExplorer

Enviar formulario

E No hay fecha de vencimiento = Mediana prioridad '5) Hace momentos creadas

Contenidos relacionados +
& alta trabajador domestico x
Completar tarea
alta trabajador domestico [ quinonss safigrsl com =
File Edit View Insert Format Tools Table Add-ons Help Al changes saved in Drive Commnts m
& e~ T 100% - Normaltext - Aral - % - B Z UA- col M- - 2
BPS
1) TITULAR DEL SERVICIO
| Pais Emisor | [ Tipe Doc. | | N* Documento
| N° de Empresa
APELLIDOS Y NOMBRES Andrés Quifiones
Domicilio de .
envio factura Av. ltalia 1234 Teléfono 2457 BIES
Mail
Il) EMPLEADO DOMESTICO

Figura 5.11: Envio de archivo por Google Drive

dor de servicio doméstico del BPS, el cual actualmente el usuario debe imprimirlo,

completarlo a mano y llevarlo de forma presencial.

Al completar la tarea, automaticamente el BPMS sube al Google Drive de la institu-
cién dicho formulario y lo comparte con el solicitante, de manera que éste recibird un
mail donde podré acceder al archivo y completarlo sin siquiera tener que descargarlo

(Figura 5.11), quedando resuelto el aspecto de interés Documentos.

Existira un plazo para que el usuario complete los datos del formulario, por lo que
seria conveniente que esta tarea tenga un evento de tiempo adjunto. Pero por fines
practicos para el prototipo, se cred la tarea "Esperar finalice plazo" para que el
tiempo sea determinado por el usuario interno, que avanzard a la siguiente tarea

una vez que el archivo haya sido modificado.

A continuacién (en la tarea "Comunicar fecha para firmar"), el funcionario ingresa en
el formulario de Activiti una fecha, hora y nombre de evento para que el solicitante
acuda a firmar el tramite. Al completar la tarea, el sistema crea un evento en el
calendario privado de Google Calendar de la instituciéon, con la fecha y hora ingre-
sada en Activiti. Instantdneamente, el solicitante recibe un mail con la invitacion a

ese evento (que seria una forma de Notificacién) y deberd indicar si asistird o no

7
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C’ ACtIVltrEXplqer Consulta Ero c:.lEe 50

Comunicar fecha para firmar

[51] No hay facha de vencimiento = Mediana prioridad &) Hace 23 minutes creadas

Contenidos relacionados [

o dltatrabajador domestico 4

Rellene el formulario que aparece a continuacion y complete la tarea:

Evento (Existente) -

Fecha Inicio (Mueva) | 29-01-2015 09:00 i

Fecha Fin (Nuevo) | 28-01-201510:00

MNombre (Nueva) | Firma Alta trabajadaor

| Completar tarea | | Establecer formulario

Google

Calendar E Firma Alta trabajador X

Maon, January 5, 9pm — 10pm

|
] Calendar  degree project

Created by 89424874154-
rj7t3g3km39lidgd0u9npicjg3gemhe3@develop

SMTWTFS Who Andres

28 29 30 31 1 2 3

9 E T e gl Going? Yes - Maybe - No | Remove Maore details »

11 12 13 14 15 16 17 |

18 19 20 21 22 24 9p Firma Alta frabajador

25 26 27 28 29 30

2 3 4 5 6 7

- January 2015 <o

Figura 5.12: Invitacién a evento de Google Calendar

mediante la funcién ofrecida por Google Calendar (Figura 5.12). Esta confirmacién
de asistencia, queda plasmada automaticamente en Activiti al completarse la tarea
"Esperar confirmacion', la cual, al igual que en la tarea "Esperar finalice plazo",
remplaza al evento de tiempo adjunto, que seria mas adecuado. También existe la

alternativa de realizar polling, como se explicd en la Seccién 4.3.

Otra opcién que se brinda en la tarea "Comunicar fecha para firmar" es que el
funcionario cree el evento de la cita manualmente desde Google Calendar. Es por
eso que en el formulario de Activiti asociado a esa tarea se ve el combo "Evento
(Existente)" el cudl lista los eventos del calendario asociado al proceso, para que el
funcionario lo seleccione y se le envia al solicitante la invitacion a ese evento. Si bien

esta forma no es la mas adecuada para este ejemplo, podria ser util en otro escenario
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donde los eventos estuvieran predefinidos.

Finalmente, la Gltima tarea se completaria cuando el solicitante concurre a firmar

el alta del trabajador y el proceso llega a su fin.
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Capitulo 6

Conclusiones y trabajo a futuro

Como cierre del informe, se presentan en este capitulo las conclusiones finales des-
prendidas del trabajo realizado y sugerencias de posibles trabajos a realizar en el

futuro.

6.1. Conclusiones finales y objetivos logrados

El objetivo general del proyecto era explorar las interacciones de los usuarios exter-
nos a un BPMS desde las redes sociales con el fin de encontrar nuevos mecanismos
de interaccién ain poco explorados que beneficien el desarrollo del Gobierno Elec-
trénico. Para esto, como primera instancia se realizé6 una investigacién en el tema
de BPM Social y de Gobierno Electronico, de manera que se logré profundizar y
obtener conocimiento valioso a raiz de estos temas, logrando asi una base y marco

general para el correcto desarrollo del proyecto.

Como siguiente paso, se definieron los aspectos de interés que un usuario externo
puede tener en relacién al uso de un BPMS segin las funcionalidades que este
provee. Luego, se logr6 identificar cudles de estos aspectos podrian ser accesibles
desde una red social, teniendo en cuenta los distintos tipos de interacciones que
cada red social provee y también las restricciones de las mismas. Para cada aspecto
de interés planteado, se disené una o mas formas de resolverlo mediante alguna de las
redes sociales en las que nos enfocamos (Twitter, Facebook y Google+). Al mismo
tiempo, los aspectos de interés planteados se vincularon a una posible aplicaciéon en

el Gobierno Electronico.

Finalmente, se pudo demostrar la factibilidad de estas interacciones con la imple-

mentacién del prototipo. A través de los ejemplos y casos de uso desarrollados en
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el prototipo, se demostré que varias de las interacciones identificadas pueden ser

aplicables para el Gobierno Electrénico.

Luego de estas etapas se puede ver que efectivamente se logré alcanzar el objetivo
principal del proyecto. Se puede concluir que las tecnologias y las herramientas de
c6digo abierto que existen hoy en dia, son suficientes para implementar mecanismos
de interaccion entre BPMS y redes sociales para satisfacer aspectos de interés que

son beneficiosas tanto para empresas como para el Gobierno.

Por otro lado, también pudimos concluir que a veces puede llegar a ser, en cierta
manera, riesgosa la aplicacion de algunas funcionalidades de las redes sociales, ya que
pueden existir restricciones en cuanto a permisos o bien las cosas pueden cambiar
con el tiempo. Por ejemplo en Twitter, para enviar un mensaje privado a un usuario,
éste debe ser seguidor de la cuenta de la organizacion que envia el mensaje. O bien
en Facebook, no es posible obtener los "Likes" de un post privado, a pesar que la
aplicacion que lo haya publicado sea la misma que lo quiere obtener. A su vez, las
prestaciones de las distintas APIs pueden variar en el tiempo. Por todo este entorno
tan dindmico es que hay que tener cierto cuidado a la hora de implementar distintas

interacciones.

6.2. Mejoras y trabajo a futuro

Existen varias posibilidades a la hora de extender o continuar con la linea de inves-

tigacién de este proyecto.

Primero que nada, este trabajo se enfocé principalmente en tres redes sociales: Face-
book, Twitter y Google+. Podria continuarse la exploracion con cualquier otra de las
tantas redes sociales o bien seguir profundizando en alguna especifica. Por ejemplo,
para el caso de uso implementado del llamado laboral, resultaria interesante que la
interaccion fuera a través de la red social LinkedIn. Esto permitiria conocer el perfil
de los postulantes, teniendo en cuenta sus aptitudes, experiencia laboral y opiniones
hechas por otras personas. Utilizando en conjunto Facebook y LinkedIn es posible

armar un buen perfil técnico, social y psicolégico del postulante.

A su vez, seria interesante investigar el tema con otros BPMS aparte de Activiti.
Algunas plataformas como Bonitasoft, Oracle BPM Suite e IBM Business Process
Manager han incluido aspectos sociales en sus ultimas versiones, tanto para la fase
de ejecucion como la de modelado. Se puede ver més informacién al respecto en [43]
y [44].
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Por otro lado, la investigacion de este proyecto estuvo centrada en la fase de ejecucion
del ciclo de vida de un proceso, dado que es aqui donde se tiene méas interaccion
con el motor. Por lo que queda como trabajo pendiente la exploraciéon de posibles

aspectos de interés en las otras fases del ciclo de vida.
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Anexo A

Gobierno Electronico

A.1. Conceptos y definiciones

El concepto de TIC, muy vinculado al Gobierno Electrénico, se desarrolla a partir
de los avances cientificos producidos en los ambitos de la informatica y las teleco-
municaciones. Son el conjunto de tecnologias que permiten el acceso, produccion,
tratamiento y comunicacién de informaciéon presentada en diferentes codigos (texto,
imagen, sonido, etc.). El elemento mas representativo de las nuevas tecnologias es
el ordenador y més especificamente, Internet. Como indican diferentes autores, In-
ternet supone un salto cualitativo de gran magnitud, cambiando y redefiniendo los

modos de conocer y relacionarse del hombre. [45]

El concepto de Gobierno Electréonico es un término bastante reciente; comienza
a usarse hacia fines de los afios noventa como una manera de identificar aquellas

actividades del gobierno realizadas y/o apoyadas a través del uso de las TIC.

En resumen destacamos que los principales conceptos asociados al Gobierno Elec-
tréonico son: promover la aplicacion y uso de tecnologia en los organismos del Estado,
con el fin de mejorar el acceso a la informacién, tramites y servicios ofrecidos a los
ciudadanos; aumentar la eficiencia y eficacia de la gestion publica e incrementar

sustantivamente la transparencia y participacion de la ciudadania. [16]

La relaciéon de un ciudadano con su Gobierno, generalmente mediante su municipio,
es ineludible: crear una empresa, registrar un auto, construir una casa, entre otras
actividades, requieren contacto con el municipio. La propuesta del Gobierno Elec-
trénico es generar una nueva dinamica Estado-Ciudadano: un circulo virtuoso que

haga esta relacion cada vez mas sencilla y mas participativa para la ciudadania.

En este proceso, no sélo se trata de introducir tecnologia en los procedimientos
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convencionales del municipio, se trata ademas de repensar, de reinventar la gestion
de la Administraciéon Publica poniendo al ciudadano en el centro de esa reinvencion.
Y como ya dijimos, el catalizador de esta renovacién de la Administraciéon Publica
son las TIC. [46]

A.2. Estudio de las Naciones Unidas sobre el

Gobierno Electrénico 2012

A.2.1. Andlisis de los servicios en linea

El analisis del suministro de servicios gubernamentales en linea de los tltimos diez
anos (extraido de [19]) muestra dos tendencias bien marcadas. En primer lugar, los
estados miembros de las Naciones Unidas han avanzado sostenidamente en establecer
una presencia en linea. En 2003, cuando la Organizacion de las Naciones Unidas
comenzé a hacer el seguimiento, 18 paises no tenian presencia en la Web. Desde

entonces muchos han comenzado a ofrecer servicios en linea.

Ciento setenta y nueve paises ofrecen algin tipo de documentacion relacionada con
finanzas. La mas habitual son los formularios de impuestos. Cada vez mas se fueron
integrando a los portales de los organismos gubernamentales las leyes, las politicas y
otra documentacion de interés de la ciudadania sobre educacion, sanidad, bienestar
social y sobre otros sectores. Mas de dos tercios de los paises ofrecian opciones para
enviar directamente al ciudadano mensajes de actualizacion via correo electrénico,

RSS o un dispositivo movil.

La capacidad transaccional en linea, como efectuar pagos, es esencialmente mas
complicada que el simple suministro de informacion. El aumento de la oferta en linea
de servicios transaccionales tales como pagos, es un indicio de madurez y también
de una mayor integracion, puesto que los pagos efectuados mediante un tnico sitio

deberan dirigirse a cierto nimero de cuentas a cargo de varios poderes del gobierno.

En 2012 un mayor nimero de paises proporcionaban servicios transaccionales en
linea. Como los gobiernos advirtieron el papel que podia desempenar la tecnologia
en la generacién de ingresos en linea, en 2012 el 40% de los paises disponian de
la funciéon de pago de impuestos. Con una mayor integracion de la administracion,
se fueron aumentando otras formas de operaciones en linea tales como el pago de
servicios publicos y la inscripciéon de nacimientos y de automoviles. En 34 de 55

paises, los ciudadanos pueden obtener en linea licencias de conducir, documentos de

90



A.2. Estudio de las Naciones Unidas sobre el Gobierno Electrénico 2012

identidad y certificados de nacimiento.

A pesar del considerable avance de los servicios en linea, solo 22 paises ofrecen el
66 % o mas de los servicios en linea evaluados. Setenta y siete paises ofrecen menos
del 66 % (en esta franja se encuentra Uruguay) y 94 paises -incluidos tres paises que
no ofrecen ningin servicio en linea- es decir cerca de la mitad, ofrecen menos del

33 % de los servicios evaluados.

Los niveles de disponibilidad de servicios en linea por lo general siguen siendo bajos
en todo el mundo. Los paises lideres en este sentido son Corea del Sur, Singapur y
Estados Unidos que presentan un 87 % de los servicios en linea evaluados. La region
del mundo menos preparada electrénicamente es Africa. Paises como Senegal, Ca-
mertn, Ghana, Lesoto y Zimbabue ofrecen entre un 26 y 30 % de servicios. Mientras
que al final de la lista se encuentran Corea del Norte, Myanmar, Chad y Guinea
Ecuatorial con un 9 %. Uruguay se encuentra cerca de un punto medio con un 48 %

de servicios en linea disponibles.

A.2.2. Inclusion ciudadana y participacion en los medios

electronicos

El nimero de paises que instan a los funcionarios del gobierno a responder al aporte
ciudadano aument6 por mas del doble del 2010 al 2012. De forma similar, los paises
donde los funcionarios moderaron las consultas electronicas también aumentaron
mas del doble, de 8 en 2010 a 17 en 2012. Se observaron incrementos similares o
mayores en el uso de foros de discusién en linea (32 a 78) y peticiones en linea (17
a 42). Por ejemplo, en Rusia, los funcionarios dan respuesta a los puntos de vista
de la ciudadania. El portal nacional de Lituania ! contiene una pagina de consulta
publica que despliega las consultas actuales, ademas de las consultas anteriores que el
gobierno ha abordado con el publico. Ofrece varias formas en las que los ciudadanos
pueden participar con el gobierno; por ejemplo, mediante el envio de opiniones por
correo electronico a la autoridad gubernamental designada o mediante un formulario
en linea donde pueden hacer sus comentarios y sugerencias. En Africa, un caso
ilustrativo del avance en esta area es Mozambique, donde los sitios web del Ministerio

de Educacién ? y del Ministerio de Salud ? ofrecen foros de discusién en linea donde

thttp:/ /www.lrv.It
http:// www.mec.gov.mz
3http://www.misau.gov.mz
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los usuarios pueden comentar y hacer sugerencias sobre temas relacionados con las

politicas en educacion y salud.

El portal nacional de Australia ofrece diversas funcionalidades que permiten a los
usuarios involucrarse con el gobierno en el proceso de toma de decisiones. El go-
bierno pone a disposicién de la ciudadania la seccion “Opine”; que se ubica en la
pagina principal del portal. Esta seccién tiene un enlace hacia la seccion de consultas
publicas donde los ciudadanos pueden enviar sus comentarios y sugerencias sobre
anteproyectos de ley al ministerio respectivo, principalmente por correo electrénico.
El gobierno también ofrece los resultados de consultas previas en linea. Ademas, en
esta seccion se encuentra una pagina de blogs, con enlaces a varios blogs del gobierno,
asi como a una pagina de Twitter que contiene la lista de paginas gubernamentales

a las que pueden acceder los usuarios y remitir sus comentarios y sugerencias.
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A.3. Agenda Digital Uruguay: una
administracién ptublica moderna al servicio

del ciudadano

AGESIC la define como “el documento que marca el plan de acciéon del Uruguay en la
Sociedad de la Informacién y el Conocimiento”. Tiene como objetivo la identificacion,
jerarquizacion y seguimiento de los programas y proyectos estratégicos en esta area.
Hasta la fecha ha habido tres versiones: ADU 2007-2008, 2008-2010 y 2011-2015.
Las primeras dos versiones se enfocaron principalmente en crear la infraestructura
necesaria para que nuevos objetivos sean alcanzables, mientras que la tercera ediciéon
de la ADU -cuyo alcance temporal abarca los anos 2011 al 2015-, pone especial énfasis

en la generacion de beneficios directos y concretos para la ciudadania. [47]

La ADU 2011-2015 contiene 59 metas concretas y medibles, correspondientes a 15
objetivos que parten de seis areas de accién, de las cuales una de ellas se titula “Go-
bierno electrénico: una administracion ptublica moderna al servicio del ciudadano” y
abarca 4 de los 15 objetivos de la agenda. Algunas de las metas de los objetivos ya
han sido cumplidos, como es el caso de Uruguay Concursa?, Registro Unico de Pro-
veedores del Estado (RUPE), Expediente Electrénico 3, Datos Abiertos®, Ventanilla

Unica de Comercio Exterior (VUCE) 7, entre otros.

Los 4 objetivos se detallan a continuacién:

Modernizacién de la gestiéon publica

Una gestion publica moderna basada en la interoperabilidad de los productos y ser-
vicios gubernamentales simplifica los tramites y servicios prestados. A través del
acceso a la informacion y a la gestién de los tramites y servicios en linea, los ciuda-
danos podran contar con resultados en forma mas agil y a menor costo, eliminando

desigualdades territoriales y la limitaciéon impuesta por los horarios de oficina.

4Portal del Estado donde estdn todos los llamados para ocupar puestos en los organismos de
la Administracién Publica.

5Sistema que permite gestionar los expedientes tradicionales (un conjunto de documentos en
papel, muchas veces voluminoso, que requiere ser trasladado entre los funcionarios para que lo
lean y actien sobre él.) de manera electrénica, posibilitando mejorar la eficiencia en los procesos
administrativos.

Shttp://datos.gub.uy/

"VUCE es un sistema integrado que permite a las partes involucradas en el comercio y transpor-
te internacional gestionar, a través de medios electrénicos, los tramites requeridos por las diversas
entidades competentes, de acuerdo a la normativa vigente

93



A. GOBIERNO ELECTRONICO

Metas

» Acceder al 80 % de los trdmites més utilizados de la Administracién Central

en forma electronica en el periodo de vigencia de la Agenda.
» Contar con Expediente Electrénico® para toda la Administracion Central.

» Automatizar el 60 % del volumen total de tramites de la Administraciéon Cen-

tral en el periodo de la Agenda.

= Implantar en todos los ministerios un Sistema Integrado de Gestion Adminis-

trativa.

Acceso electrénico a la Administracion Publica como derecho ciudadano

Inclusién, apertura y participacién son tres pilares de una adecuada gestion de la
administracién publica orientada al ciudadano. En tal sentido, se priorizan las ini-
ciativas que promueven el acceso electronico a la administracion publica y faciliten

la interaccion entre ciudadanos y gobierno.

Metas

= Promover en 2012 el marco legal que asegure el ejercicio del derecho ciudadano

a relacionarse electrénicamente con las entidades publicas.

= Implementar un sistema que permita realizar comunicaciones y notificaciones

electronicas, en toda la Administracion Central.

= Asegurar que todos los funcionarios, ciudadanos y empresas cuenten con la

firma electronica avanzada, si su tarea lo requiere, para su interaccion con el
Estado.

» Promover que el 80 % de los organismos de la Administracién Central cuente
con estandares y modelos de Participacion e interacciéon ciudadana a través de

canales electronicos, en el periodo de la Agenda.

= Desarrollar infraestructuras de Datos Abiertos Gubernamentales y promover

su uso a través de la participacion publico-privada.

8Expediente Electrénico es un sistema que permite gestionar los expedientes tradicionales (con-
junto de documentos en papel, muchas veces voluminoso, que requiere ser trasladado entre los
funcionarios para que lo lean y actien sobre él) de manera electrénica, posibilitando mejorar la
eficiencia en los procesos administrativos. El uso de la misma permite establecer un nuevo relacio-
namiento, mas comodo y moderno, entre el ciudadano y los distintos organismos del Estado.
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Un estado integrado

Un Estado integrado implica avanzar en la idea de que el Estado actiie como una
unidad, tanto desde el punto de vista de la administraciéon como del ciudadano. La
utilizacion eficiente de las TIC permite la simplificacion y unificacién de procesos,

evitando que el Estado solicite informacién que él mismo ya posee.

Metas

Eliminar, en el periodo de vigencia de la Agenda, la exigencia de presentar

constancias referidas a informacion que el Estado ya posee.

= Contar con identificaciones electronicas tinicas de empresas y personas, para

las aplicaciones de Gobierno Electroénico.

= Disponer, en el periodo de la Agenda, de las siguientes Ventanillas Unicas
Electrénicas: (Uruguay Concursa; Ventanilla tnica del ciudadano; Ventanilla
unica de la seguridad publica; Ventanilla tinica del comercio exterior, Venta-
nilla tnica de la vivienda y Ventanilla unica de la empresa), accesibles por

multiples canales; entre ellos: web, y mévil.

= Implantar el Sistema Integrado de Informacién para el Area Social (SIIAS),

con un registro tnico de beneficiarios de politicas sociales, para 2013.

Una Administraciéon Piblica eficiente y confiable en el uso de las TIC

La disponibilidad de soluciones tecnoldgicas confiables y efectivas en su relacion
costo/beneficio solo se obtendra a través del fortalecimiento de las organizaciones
de TT de la Administracién Publica y la coordinacién y consolidacion de esfuerzos

entre las distintas unidades.

Metas

» Consolidar las dreas de operacion informatica (Data Center) en la Adminis-

tracion Central, reduciendo a un tercio su ntimero.

= Consolidar las redes de comunicacién interna del Estado en cuatro: educacion,

seguridad, salud y administrativa.
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» Contar para el 2012 con la infraestructura de claves piblicas nacionales (PKI)
en funcionamiento disponible a nivel nacional y compatible con las normas

establecidas a nivel del Mercosur.

= Contar para el afio 2013 con un sistema de infraestructura de datos espaciales

a nivel nacional.

» Instalar el Protocolo Internet version 6 ( Ipv6 ) en todos los equipos de la

Administracién Central conectados directamente a Internet.
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A.4. Practicas de Gobierno Electronico en
Uruguay

Registro Unico de Proveedores del Estado (RUPE) El proyecto surge como
una necesidad a nivel del Estado, de contar con un registro tinico de proveedores,
va que tradicionalmente, cuando alguien queria ofrecer sus servicios al Estado tenia

que registrarse como proveedor en diferentes organismos.

De esta forma, para brindar servicios al Estado en su conjunto, los proveedores
tenian que atravesar por distintas instancias y distintos requisitos dependiendo de

a quién le quisiera ofrecer sus servicios.

El Registro Unico de Proveedores del Estado se encarga de gestionar todo lo relacio-
nado con los proveedores partiendo de la premisa de que una empresa que quisiera

contratar con el Estado iba a tener que registrarse en un tnico lugar.

Este lugar es un portal web?, tinico punto de contacto con el proveedor, donde se le

pediran todos los requisitos necesarios para hacer el tramite de forma centralizada.

Solicitud de Pasaportes desde el exterior AGESIC apoyé al Ministerio de
Relaciones Exteriores y la Direcciéon Nacional de Identificacion Civil en la creacién de
un sistema (Sistema de Gestién de Pasaportes Comunes Solicitado desde el Exterior)
que permite a los uruguayos en el exterior obtener su pasaporte de forma mas rapida

y con mucho mayor seguridad.

Para iniciar el tramite la persona debe concurrir al consulado uruguayo en su pais
donde se le toma la foto, impresion dactilar y firma digitalizada, con el equipamiento
especializado. Esta informacién recibe una primera comprobacién antes de ser envia-
da. Con este material, a través de un servicio web se genera el tramite para comenzar
la emision del pasaporte. Una consulta a los servicios de la Direcciéon Nacional de
Identificacién Civil y del Ministerio de Relaciones Exteriores permitira confirmar la
identidad de la persona, validez de su huella digital, antecedentes del pasaporte y
antecedentes judiciales. Esta informacion verificada, incluyendo la firma del cénsul,
llega a la Direccion Nacional de Identificacién Civil, se imprime el pasaporte y se

envia al consulado que la solicito.

Centro Nacional de Respuesta a Incidentes de Seguridad Informatica del
Uruguay (CERTuy) El CERTuy es el Centro Nacional de Respuesta a Inciden-

Yhttps://www.comprasestatales.gub.uy/rupe
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tes de Seguridad Informatica del Uruguay ° y su principal foco de atencién es su

comunidad objetivo.

Con el objetivo de articular, gestionar y promover seguridad y confianza AGESIC
crea la infraestructura y el marco habilitante necesario para que la ciudadania ten-
ga seguridad y confianza en el uso de las TIC. EI CERTuy protege los activos de
informacion criticos del Estado y promueve el conocimiento en seguridad de la in-

formacion de manera de prevenir y responder a incidentes de seguridad.
Sus principales objetivos son: centralizar, coordinar y optimizar los procesos de

respuesta a incidentes en seguridad de la informacion; difundir mejores practicas

en seguridad de la informacién y realizar tareas preventivas.

Ohttp:/ /www.cert.uy/inicio/institucional /que_es_el_cert/
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A.5. El uso de Internet en Uruguay

Segun datos recaudados por el grupo de investigaciones de mercado RADAR (ver
[21]), en 2013, casi 4 de cada 5 uruguayos viven en hogares en los que hay al menos
una computadora. El 71 % de la poblacién uruguaya es usuario activo de Internet.
En las personas de 12-19 anos la penetracién de Internet alcanza el 97 %; entre los
20-29 llega al 89 %, y entre los 30-39 afios al 86 %. Pero el crecimiento més explosivo
se da entre los mayores de 65 anos: de 7% a 25 % en 5 anos. También cabe destacar
que existen al menos unas 90.000 personas adultas que antes no eran usuarias de

Internet y pasaron a serlo a partir de la aparicion de una XO en su hogar.

Este nuevo crecimiento de la penetraciéon de Internet, que nos coloca a la cabeza en

América Latina, se debe a la conjuncion de varios factores:

= La explosion de la venta de smartphones, asi como los planes de Internet para

celulares a bajo costo.

= El deseo por parte de muchos no usuarios de Internet de ingresar al mundo de

las redes sociales.
» El efecto multiplicador del Plan Ceibal

= El plan Universal Hogares de Antel y la instalacién de la fibra 6ptica en muchos

barrios de Montevideo y localidades del Interior.

Ha aumentado del 16 % al 24 % el porcentaje de usuarios de Internet que declara no
tener casilla de correo (32 % entre los 12-19 anos). Esto parece estar directamente
ligado a que el correo electronico paso a ser un uso de Internet mucho més secundario

que hace unos anos, reemplazado por otras formas de comunicacion.

1.5 millones de uruguayos usan las redes sociales (aument6 un 22 % en un ano). Casi
todos ellos son usuarios de Facebook, un 13 % usa Twitter, un 4 % Badoo, y un 4 %
LinkedIn.

El 40 % de los uruguayos tiene al menos una cuenta en Facebook (varios tienen més
de un perfil), lo que ubica al pais tercero en América Latina en cuanto a porcentaje de
poblacién que utiliza este red. Primero est4 Colombia con 52 % y segundo Argentina

donde 41 % de la poblacién tiene perfil en Facebook.

Mas de la mitad de los usuarios de Facebook entra todos los dias. El usuario de Face-
book tiene en promedio 410 amigos o contactos, y ese niimero crece muy fuertemente

a menor edad (720 entre los menores de 20 anos).
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Existen aproximadamente 190.000 usuarios de Twitter (crecié un 36 % en un ano),
particularmente entre los méas jévenes y en los niveles socio-econémicos altos. Esto
hace un 17% de la poblacién con una cuenta en Twitter, lo que ubica a Uruguay
primero en la region por porcentaje de habitantes. Segundo estd Venezuela, pero
muy lejos, con 8 % de la poblacién. Un 39 % entra todos los dias o cada 2-3 dias. El
nimero de contactos (tanto “seguidores” como “siguiendo” ) es notoriamente més
bajo que en Facebook: un 46 %sigue menos de 50 usuarios y un 56 % tiene menos de

50 seguidores.

Casi de la mitad de los usuarios de Internet busca informacién sobre marcas o empre-
sas en Internet. Un 11 % de los usuarios de Internet escribe a veces o habitualmente
comentarios sobre marcas o empresas en Internet (unas 200.000 personas), y un 35 %
lee los comentarios escritos por otros (unas 670.000). Mas de la mitad de los usuarios

de Internet aprueba la publicidad en las redes sociales, solo un 4 % la desaprueba.

Un 31% de los usuarios de Internet tiene Internet en el celular y lo usa (+71% en
un ano). Los principales usos que le dan éstos a Internet en el celular son las redes
sociales (83 %). 44 % de quienes usan Internet desde su celular tiene un smartphone
(o un 14 % del total de usuarios de Internet, o sea unas 370.000 personas, tres veces

més que en 2012 y este nimero viene en aumento).

Se puede consultar [22] por méas informacion.
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Anexo B

Gestion del Proyecto

En este anexo se presentan la planificacién, coordinacién y forma de trabajo llevado

a cabo en este proyecto.

El proyecto tuvo una duracion total de 11 meses y medio (desde Abril de 2014 hasta
Marzo de 2015) y estuvo dividido en cinco actividades principales que se muestran

en el diagrama de Gantt de la Figura B.1.
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Figura B.1: Diagrama de Gantt - Tiempo dedicado por actividad

Estas etapas fueron definidas al comienzo del proyecto, asigndndose una tiempo
de duracion estimado para cada una, el cual tuvo algunos ajustes a lo largo de la

ejecucion del proyecto.



B. GESTION DEL PROYECTO

Cada etapa estuvo compuesta por distintas tareas con objetivos especificos. El se-
guimiento de las tareas planificadas asi como el tiempo estimado fue coordinado
durante reuniones quincenales o mensuales con el tutor, en déonde se mostraban los

avances y resultados obtenidos.

Los primeros tres meses del proyecto fueron dedicados exclusivamente a la investiga-
cién de los fundamentos tedricos de las distintas tematicas del proyecto, abarcando
el relevamiento del tema BPM Social y de Gobierno Electronico. Se continué ha-
ciendo investigacion en distintos temas durante el resto del proyecto pero en menor

medida.

A partir de esta investigacion, se definieron los aspectos de interés que podrian ser
evaluados en el prototipo. En paralelo que se definian los aspectos ya se comenzaba
con la implementacién del prototipo. Luego, los tltimos tres meses del proyecto
estuvieron enfocados en el desarrollo y ajuste de detalles de la implementacién para

obtener la versién final del prototipo.

La documentacion fue realizada en simultaneo con el resto de las actividades durante
casi todo el proyecto. Para la misma se utiliz6 el procesador de documentos LyX
[48] que permite la edicién de texto usando KTEX !. Las referencias bibliogréficas
fueron gestionadas con la herramienta JabRef 2 que utiliza BibTex 3. También se
utilizé6 Dropbox y Google Drive como repositorios y herramientas para la edicion de

los documentos.

thttp:/ /www.latex-project.org/
2http:/ /jabref.sourceforge.net/
3http:/ /www.bibtex.org/
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