REVISTA INGENIERIA E INVESTIGACION VOL. 27 No.3, DICIEMBRE DE 2007 (193-202)

Sistema de informacion orientado a procesos de negocio
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RESUMEN

En el siguiente articulo se presenta una introduccién del caso de estudio de la Secretaria Académica, dependen-
cia de la facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Colombia, donde se aplica una aproximacién
metodolégica para una implementacién BPM (Gestién de procesos de negocio) / WMS (Gestién de flujos de
trabajo) con tecnologia de cédigo abierto para realizar mejoras significativas en el desarrollo de los procesos
administrativos al interior de la Facultad, especificamente en el proceso de atencién de solicitudes docentes con
el objetivo de optimizar el desempefo funcional de la Secretaria y la socializacién de un espacio para la gene-
racién de conocimiento en el drea. Se dan consideraciones generales. La posible implementacién de un sistema
de informacién integral orientado a BPM y WMS en la Secretaria Académica, visto como la automatizacién de
los procesos claves representa resultados de impacto en la satisfacciéon de los clientes internos y externos, a
través de ventajas como la disminucién de costos, tiempos de espera y papel, y un mejor aprovechamiento de
la informacién.
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ABSTRACT

This article presents an introduction to a case study concerning the academic secretariat, a dependency of the
School of Engineering, Universidad Nacional de Colombia. A methodological approach towards implemen-
ting Business management (BM) / Workflow Management System (WMS), using an open source code, aimed
at making significant improvements in the School of Engineering’s administrative processes, particularly how
teacher’s applications are dealt with. This was to optimise the secretariat’s functional performance and create
knowledge in this field; general considerations are given. The possible implementation of an integral BPM- and
WMS-orientated information system at the academic secretariat (seen as automating key processes) may result
in satisfying external and internal clients, through advantages such as reduced cost, waiting time and paperwork,
plus improved use of information.
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Introduccién

Se parte del concepto de planeacién estratégica que se
aplica en las organizaciones, enlazado con una visién sis-
témica y una orientacion hacia procesos, administrativos o

y aportando muy poco valor; por lo tanto la sistematizacion
integral de procesos es una labor de gran impacto, de la que
se ha ocupado eficazmente la tecnologfa informatica, desar-

de soporte, los cuales hacen parte de la base de la pirdmide
de sostenibilidad de los procesos operativos y estratégicos,
constituyéndose como vitales para cualquier companta. Sin
embargo, en muchos lugares a estos procesos administrativos
se les resta importancia y son los menos automatizados,
realizandose manualmente, siendo repetitivos, monétonos

rollando sistemas como el de flujo de trabajo mas conocido
como Workflow (Parra, 2004).

Es decir, mediante un sistema Workflow los procesos admi-
nistrativos trascienden a un nuevo nivel donde el trabajo no
se realiza manualmente sino que evoluciona a ser desarrolla-
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do por un sistema; las herramientas Workflow son disenadas
especialmente para un proceso que permite implantar el
ciclo PHVA?®, es decir, asignar, desarrollar el trabajo (con
la intervencion de personas), llevar el seguimiento de las
actividades y proporcionar informacién relevante para ac-
ciones de mejoramiento, resaltando el verdadero valor de
la combinacién de la revolucién de procesos e informacién
dando a las compafias la ventaja competitiva precisada para
lograr el éxito (ICONTEC, 2001).

Por lo tanto, la tecnologia Workflow surge como una solucién
que combina de manera eficiente y flexible los avances en el
area de tecnologfa de informacién (T1) y la necesidad de op-
timizar el desempefio de las organizaciones, como en el caso
de la Universidad Nacional de Colombia, organizacién pu-
blica en la que diariamente se manejan grandes cantidades
de informacién, procesos y procedimientos estableciéndose
en un blanco perfecto para laimplementacién de un sistema
Workflow para la automatizacion del funcionamiento de sus
procesos administrativos segtin lineamientos de efectividad
y calidad (Ader, 1999); (Van der Aalst, 2002).

Se pretende exponer un aplicativo informatico basado en
tecnologia workflow y BPM, desarrollado por integrantes de
la comunidad universitaria, enfocado a soportar el proceso
de atencién de solicitudes de docentes, demostrando la
funcionabilidad y aplicabilidad de este tipo de tecnologia
en la automatizacién de los procesos administrativos de la
Secretaria Académica.

Con el objetivo de darle continuidad a la iniciativa se imple-
ment6 una encuesta de satisfaccién a los clientes internos y
externos de la Secretaria Académica; con los datos obtenidos
y apoyados en la metodologia de marco légico se identificaron
los inconvenientes prioritarios del desempeno, se determiné el
marco de referencia del proyecto y se plante6 un posible plan
de trabajo para darle un mayor nivel de estabilidad y madurez
a la solucién informatica. Finalmente, proponer el préximo
escenario de optimizacién y las recomendaciones para las
posteriores fases del proyecto (RedprodePaz, 2004).

El articulo se desarrolla como se describe a continuacién:
en primera medida se presentan los conceptos basicos y el
panorama de diversos tipos de soluciones informaticas de
automatizacién de procesos empresariales; luego se hace
una revision del estado de soluciones Workflow en organi-
zaciones académicas, estatales y privadas. Finalmente, se
da a conocer el caso de estudio en curso desarrollado en
la Secretaria Académica de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Nacional de Colombia.

Panorama de soluciones informaticas de
apoyo a organizaciones

Considerando que en la actualidad esta bien establecido
el valor del conocimiento como un motor del desarrollo

econémico mundial, puede asimilarse cada componente del
sistema organizacional como una unidad de procesamiento
de informacién donde la competitividad de las empresas
hoy dia se refleja desde miltiples perspectivas, como la
cultura organizacional, la tecnologfa, o la capacidad técnica,
entre otras.

Debido a que la tecnologia evoluciona mas rapido que la
capacidad de adaptacion por parte de las personas, emergen
constantemente nuevas formas de hacer negocio por medio
de la integracién de productos y servicios que brindan valor
agregado. Esto se deriva en cambios en los habitos de los
clientes: inundados por un ambiente altamente competitivo,
se generan expectativas cada vez mds altas. Un sistema de
informacién empresarial se entiende como el conjunto de
procedimientos que gestionan la informacién de una orga-
nizacién, recolectandola y procesandola a fin de convertirla
en una fuente Gtil para toma de decisiones y acciones de
forma oportuna.

Los sistemas de informacién en una organizacion deben
ayudar a la realizacién inteligente de las tareas en los pro-
cesos de negocio, sustituyendo hasta donde sea posible los
recursos fisicos que intervienen en procedimientos manuales
por medio de un tratamiento automatizado y eficiente de
la informacion.

En un sistema efectivo los diferentes tipos de informacion de-
ben estar integrados. En esta via se produce una clasificaciéon
natural de varios tipos de sistemas de informacién que se
enfocan en diferentes niveles organizacionales: operativos;
de apoyo a la toma de decisiones gerenciales (tacticos); y
de alta direccion (estratégicos).

En una organizacién la adopcién de determinado enfoque
de tecnologia en informacién debe ser contemplada en
términos de necesidades de negocio o cumplimiento de
objetivos en un ciclo interactivo con realimentacion.

En el ambiente de negocios de hoy los problemas requieren
la integracion de varias tecnologfas de procesos para enfo-
carse en resolver los problemas complejos encarados por
la organizacion, pasando de sistemas orientados a datos a
sistemas orientados a procesos.

Se presentan a continuacién la historia y las tendencias
generales en el drea de sistemas informéaticos de apoyo a
procesos de negocio.

Tecnologias orientadas a procesos de negocio

El acréonimo BPM (en inglés, Business Process Management),
traducido como gestién de procesos de negocio, y acom-
pafado usualmente del término Workflow (flujo de trabajo,
en espanol), se refiere al grupo de tecnologias de soporte
a sistemas de informacién empresarial orientadas a la ma-
terializacion de los procesos de negocio vistos como flujos

4 Planear, hacer, verificar y actuar.
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de actividades. Permiten disefiar y reorganizar los procesos
empresariales desde la perspectiva del flujo de ejecucién de
tareas, considerando cada etapa como un potencial punto
de automatizacion y con mecanismos que permiten ejecutar
las actividades de forma transparente e integrada a los demas
sistemas de la organizacién para brindar un apoyo efectivo
a los usuarios en la gestién de sus procesos de negocio.

Perspectiva histérica

Se ha venido observando que la tendencia en el desarrollo
de sistemas informaticos para soporte organizacional se ha
trasladado de hacer programacién ad-hoc al ensamble de
subsistemas complejos. El desafio ya no es tanto la codi-
ficacion de médulos individuales, sino el orquestar apro-
piadamente las piezas de software necesarias. También se
perciben cambios en el enfoque, las perspectivas actuales
evolucionan a mayores niveles de abstraccion. Ahora la
norma es el crecimiento organico y el redisefio constante
(Van der Aalst et al., 2003).

En la Figura 1. Tendencias para la automatizacién de pro-
cesos de negocio (adaptada de Van der Aalst et al., 2003),
se observa un contexto histérico de la convergencia de las
tecnologfas involucradas.

Tendencias en sistemas de informacién:

- De programacién a ensamble de médulos
- De orientacién a datos a orientacién a procesos

- Dedisefo al redisefo y crecimiento organico

Sistemas operativos

7y 9

Aplicaciones genéricas

Aplicacicnes especificas

~ Aplicaciones hechas a la medida

Figura 1. Tendencias para la automatizacion de procesos de
negocio (adaptada de Van der Aalst et al., 2003).

A pesar de la euforia caracterfstica en las primeras épocas de
los sistemas de informacién, se alcanzé poco éxito al inicio
debido en parte a la carencia de redes de alta velocidad, e
interfaces de usuario final maduras y consistentes (ademas
de faciles de usar). Finalmente, en la Gltima década se ha
despertado de nuevo el interés en el tema, y hay sistemas
comerciales en produccién con mucho acierto; sin embargo
la mayorfa de sus aplicaciones estan en dareas especificas
como la bancayy las finanzas. Las fallas preliminares pueden
ser explicadas por problemas técnicos y conceptuales, como
la carencia de elementos para el desarrollo exitoso en un
entorno integrado, y la carencia de metodologfas formales
para modelado de procesos de negocios con suficiente
flexibilidad. Se puede afirmar que, en cierta medida, los

problemas técnicos han sido resueltos, mientras que los
problemas conceptuales atin permanecen.

Gestién de procesos de negocio (Business Process
Management — BPM)

Es la convergencia de diferentes tecnologfas integradas para
ayudar a los negocios a resolver sus necesidades, mas orien-
tada hacia el punto de vista administrativo, donde hay mayor
énfasis en el negocio y menos en la tecnologfa de procesos.
Incluye métodos, técnicas y herramientas para soportar el
diseno, promulgacién, gestion y andlisis del funcionamiento
de los procesos de negocio (Weske et al., 2001) ; (Van de
Putte et al., 2001).

La idea es aislar la gestién de los procesos administrativos
en componentes separados. Aunque la funcionalidad BPM
es omnipresente y frecuentemente esta escondida en siste-
mas de informacién empresarial mas grandes, la discusion
en este articulo se concentra en los sistemas en los que las
definiciones de los procesos son explicitas.

En la implementacién de un sistema BPM; existe un ciclo de
vida com(n que consiste, principalmente, en cuatro fases
(soportadas por la plataforma) para cada proceso de negocio
(Van der Aalst et al., 2003):

1. Disefo del proceso. Conocer la realidad tal y como se
refleja en el actuar de la empresa en un momento dado,
y conceptualmente mejorarla con un flujo de tareas efi-
ciente (diferencia entre lo que es y lo que se desea ser).

2. Configuracién del sistema. Desarrollar en el sistema
la definicién conceptual del proceso de negocio. A
diferencia del enfoque tradicional, que desarrolla in
situ un software a la medida, se espera del sistema de
informacién soporte para el proceso conceptual.

3. Promulgacién del proceso. Cuando el nuevo proceso se
empieza a usar en la empresa.

4. Diagnéstico. El sistema debe ser adaptativo, y se requiere
establecer medidas de desempefio para tomar decisiones
analiticas y bien informadas sobre posibles cambios o
mejoras.

Sistemas de gestion de flujos de trabajo (Workflow
Management Systems — WMS)

Un ejemplo notable de sistema BPM es el Workflow Mana-
gement System, que consiste en la coleccién de herramientas
tecnolégicas de soporte al desarrollo de los procesos. En
la misma, cada participante puede ser un humano, una
aplicacién, una maquina, u otro proceso de negocio, se
consideran diferentes roles, y los procesos de agrupan por
actividades (Jablonski et al., 1996) ; (Van Der Aalst et al.,
2002) ; (Fischer, 2002).

Workflow, por ser una herramienta tecnolégica orientada
a procesos, comprende una serie de pasos o actividades
(estados-acciones) secuenciales que juntos logran comple-
tar el trabajo, estos pasos pueden ser desarrollados tanto
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por personas 0 maquinas, o bien una interaccién de ambos
recursos, eliminando en gran medida la actividad manual. La
aclaracién del término actividad en estado-accién para tener
un lenguaje homogéneo entre todos los participantes de un
proyecto de este tipo, se debe a lo que propone el autor Tom
Baeyens, lider de la organizacién que soporta jBpm?® especia-
lizada en Java, workflow y BPM, quien plantea la prohibicién
del uso del término actividad (Baeyens, 2004):

“La definicién de proceso es usualmente expresada en tér-
minos de actividades, y creo que esa es la principal razén de
confusién en el drea de Workflow y por lo tanto una mala
idea. El término actividad crea una imagen borrosa entre un
estado y una accion. Un estado es un proceso que especi-
fica una dependencia a un actor externo, eso significa que
el software de Workflow debe esperar hasta que un actor
externo le notifique un cambio de estado al WMS (Workflow
Management System).

Una accién es una pieza de la légica de programacién para
ser ejecutada por el WMS dependiente a un evento que
ocurre durante la ejecucion de un proceso. Mi propuesta
es evitar usar el término actividad y reemplazarlo por ya sea
estado o accién”.

Son varios los motivos por los cuales las organizaciones se dan
a latarea de reevaluar sus procesos e implementar un sistema
Workflow para el desarrollo del trabajo diario; los beneficios
se pueden ver desde todos los niveles, una recopilacién de
las ventajas serfa una lista muy extensa, sin embargo, los
beneficios més significativos son (Plesumus, 2002):

- El ahorro de dinero siempre esta presente en los resul-
tados de un cambio a Workflow.

- Mejor aprovechamiento de las competencias del perso-
nal.

- Reduccién en tiempos perdidos o muertos por la pérdida
del trabajo (papeles extraviados).

- Aumento considerable de la productividad, “Conside-
rando un gran nimero de implantaciones de Workflow
es muy comln un 30% de mejora y un 20% seria un
ndmero conservador”.

Los anteriores son los beneficios tangibles; no obstante, los
intangibles son esenciales y con un gran valor agregado para
la organizacién, como son: mejora en el servicio al cliente;
aumento en la satisfaccion de los clientes internos, externos
y finales; privacidad y seguridad en el acceso de la informa-
cién, y finalmente de bastante relevancia, aseguramiento de
la informacion para la toma de decisiones.

En definitiva los directivos y administradores de las em-
presas que adoptan tecnologia Workflow sin ir més alla en

explicaciones técnicas, obtienen el trabajo realizado de una
manera mas facil y manejable con la correcta informacién
en el lugar indicando y en el momento preciso, segln Jon
Pike (Pyke, 2006) (Presidente de WorkFlow Management
Coalition), ayudando a entender “la informacién detrds de
la informacién”.

Enfoques complementarios

Ademds de la aproximacién restringida al desarrollo de los
procesos de negocio, vale la pena mencionar brevemente
el contexto de otros tipos de soluciones holisticas de apoyo
la organizacion.

- Planeacién de recursos empresariales (Enterprise Re-
source Planning — ERP). Son aplicaciones exhaustivas
en las que se considera cada elemento de interaccién
en la empresa. En su mayoria, incorporar alguna forma
de solucién BPM/Workflow. Algunos ejemplos son SAP
WebFlow, Oracle Workflow, IBM MQ Series y JDEdwards
(Cardoso et al., 2004).

- Gestion de relaciones con el cliente (Customer Relatio-
nship Management — CRM). Enfoque comprensivo para
crear, mantener, y expandir relaciones exitosas con los
clientes (Anderson, 2002).

- Inteligencia de negocios (Business Intelligence — BI). He-
rramientas enfocadas en el uso de sistemas inteligentes
integrados en el contexto empresarial para extraer, pro-
cesar y reportar conocimiento que permita obtener una
visién enriquecida del entorno y otorgue cierta ventaja
competitiva en alguna perspectiva (Biere, 2003).

Estado del arte

En la practica la buena implementacién de la teorfa de Wor-
kflow presentada en la primera parte, es evidenciada por
muchos casos exitosos, como se presenta a continuacion, en
entidades publicas, instituciones académicas y en empresas
privadas en Colombia.

En todos los casos han existido beneficios que han sobrepa-
sado las expectativas iniciales en el uso de tecnologia de la
informacion; sin embargo, dependiendo del tipo de organi-
zacién se les da mas importancia a las ventajas dirigidas hacia
el dinero o hacia la satisfaccién de los clientes, por lo que se
muestra una sintesis de los casos merecedores de premios
otorgados por la WEMC® y de los beneficios alcanzados con
la correcta utilizacién de Workflow.

Gobierno

Uno de los casos exitosos es la Central de Registro Federal
de Alemania (Federal Central Register, 1998), responsable

5 JBoss {BPM es el marco que distribuye a las empresas Workflow, administracién de procesos de negocio y la guia de los procesos en escalables
y flexibles, facilitando la transicién natural de las entradas declaradas por los analistas de procesos a la programacién de la légica necesaria

para la implementacién de los procesos de negocio (Koenig, 2004).
¢ Workflow Managment Coallition.
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de la administracién de una enorme base de datos de las
condenas de ciudadanos alemanes en Alemania y en cortes
extranjeras. La base de datos contiene 11,8 millones de
registros acerca de 4,7 millones de ciudadanos; la central
procesa alrededor de 7 millones de investigaciones al afo
para el veredicto final o informacién parcial. El sistema
Workflow se utilizé para mejorar la recepcién de los docu-
mentos de las sentencias y condenas provenientes de todos
los paises del mundo.

En Colombia, en el sector Gobierno se presentan historias
exitosas (Innova Systems, 2005), tales como la Camara de
Comercio de Cali donde se realiza la digjtalizacién, consulta
y proceso documental por medio de Workflow en ambiente
web; en la Gobernacién de Caldas la radicacion de corres-
pondencia interna y externa o la Contraloria Municipal de
Santiago de Cali, que controlan la radicacién de correspon-
dencia y flujo electrénico del documento haciendo uso de
tecnologia de informacién.

Academia

El workflow ha sido implementado rigurosamente desde
aproximadamente 12 a 15 afnos atras en universidades de
todo el mundo. Las entidades académicas, por ser organi-
zaciones cuyo principal objetivo no es lucrativo, coinciden
en darle una mayor importancia a los beneficios expresados
por la satisfaccién de los usuarios finales, mas en el uso
de Tl les proporcioné mejoras completamente valiosas. A
continuacion se mencionan algunos de los casos en los que
usando Workflow obtuvieron resultados tanto excelentes
como gratificantes.

Segtn el articulo (Brigham Young University, 1998), la
Universidad de Brigham Young, ubicada en Provo, Utha,
anualmente recibe alrededor de 15.000 solicitudes de ad-
misién para pregrado y para ayudas financieras; el proceso
de estudio y aceptacién/rechazo de cada una de ellas se
realizaba manualmente, obligando a tomar largos periodos
de tiempo, hasta que se utiliz6 un sistema Workflow lla-
mado Staffware, el cual logré mejoras en la eficiencia del
proceso tales como: una reduccién del 65% del personal,
eliminacién del uso de papel ocasionando disminucién del
espacio fisico de almacenamiento, y un 80% en los costos
relacionados, descenso del tiempo de ciclo casi a la mitad
y entre las ventajas mds valiosas se encuentran una mejora
sustancial en el servicio a los aspirantes y acceso inmediato
a la informacién.

Al'igual que la Universidad de Florida Central (Florida Cen-
tral University, 1998), ubicada en Orlando, Florida, la cual
tiene una creciente demanda de estudiantes anualmente;
cada afio reciben 25.000 solicitudes de admisién, con un
promedio de 15 paginas; cada una era procesada de una
forma completamente manual y las necesidades de auto-
matizacién fueron evidentes, por lo que se embarcaron en
el proyecto de implementacién de un sistema Workflow-
Viewstar, que, produjo resultados draméaticos como: au-
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mento de la productividad en un 75%; realizar solicitudes
electrénicamente, provocando una reduccion del uso de
papel en un 90%, descenso del tiempo de ciclo a la mitad,
ahorro de 25.000 délares en microfichas y 30.000 délares en
papel, y finalmente, mejora en la satisfaccién de estudiantes
y personal de la universidad.

En el ambito colombiano, se encuentran varias universidades
que han aplicado o se encuentran inmersos en proyectos
de TI, como es el caso de la Universidad Autbnoma de Ma-
nizales. Tonuzco et al., 1998, exponen el proyecto de uso
de Workflow para los procesos de solicitud de materiales y
manejo de agendas de la universidad; en la universidad de
los Andes (Saldarriaga, 2000) se plante6 una metodologia
para el modelaje de los procesos de las coordinaciones de
maestrias de la Facultad de Ingenierfa usando la metodo-
logia Workflow, y finalmente, en Innova Systems, 2005 se
presenta que las universidades de la Salle y de la Sabana
mediante Workflow llevan la administracion y digitalizacién
de carpetas asociadas a las actas y al registro académico
respectivamente.

Caso de estudio

Aproximacién al problema

Secretaria Académica

La Facultad de Ingenieria es la Facultad mas grande de
la Universidad Nacional - Sede Bogota-,contando con
aproximadamente 6.500 estudiantes y 285 docentes; la
Secretarfa Académica (SA) es la responsable de tramitar
asuntos académicos de todo tipo, tanto de estudiantes
como de profesores, normalmente en la SA se manejan
los siguientes temas:

- Solicitudes estudiantiles de pregrado y posgrado al Con-
sejo de Facultad (traslados, reserva de cupo, reintegro,
reingreso, cancelacién de asignaturas, inscripcion de
asignaturas, homologaciones, etc.).

- Gestién de asuntos de personal docente (contratacién,
comisién de estudios, comisién de servicios o disfrute
de vacaciones, etc.).

- Certificados (estudios, notas, plan de estudios, etc.).
- Asuntos juridicos de estudiantes y docentes.

- Concursos de convocatoria de docentes

- Graduacion de posgrados y pregrado

- Archivo

- Matriculas

Las solicitudes estudiantiles de pregrado y posgrado se rea-
lizan a través del SIA (Sistema de Informacién Académica) y
parte de las solicitudes de docentes mediante SARA (Sistema
Integrado de Informacién de Gestién del Talento Humano);
actualmente existe un proyecto para el manejo del archivo
de la Universidad Nacional por medio del sistema SISA
(Sistema de Informacion).
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Es evidente que en el proceso de gestion de asuntos de perso-
nal docente entre la Division de Personal de la universidad y
el cuerpo docente de la Facultad de Ingenieria, en particular,
debido al volumen de solicitudes que supera la capacidad
de la Secretarfa, se identifican los siguientes problemas:

- Falta de atencién de los docentes para tramitar solicitu-
des a tiempo.

- Excesivo tiempo que requiere una solicitud para llegar
a término.

- Inconsistencias en los documen-

En el siguiente nivel del proceso el director del departa-
mento tiene acceso a los asuntos pendientes por revisar,
analiza la solicitud, y de ser aprobada notifica al secretario
académico, quien ingresa y tiene acceso a los asuntos pen-
dientes por presentar, monitoreo de trdmites y estadisticas
e indicadores; la solicitud es presentada al CAPA (Comité
de Asuntos de Personal Académico) y emite el concepto
(Figura 3), generandose el acto administrativo del CAPA y
del Consejo de Facultad para formalizar la decisién acerca
de la solicitud.

tos que deben ser adjuntados. Bienvenido, Pedro Alexander

- Proceso de recontratacién dis-

pendioso. su tramite

to un oficio exp

Para iniciar
Departame

Razones por las cuales se plantea el
uso de una plataforma de gestién de
flujos de trabajo que se encargue de
administrar y ejecutar la implementa-
ci6n de los procesos automatizados.
El servidor de aplicaciones, ademas,
debera instanciar y gestionar los
componentes que colaboran en la
ejecucién de un proceso.

Ahora, ingrese |os

solicitud

El propésito del proyecto es “Incre-
mentar la productividad de su capital
humano al automatizar procesos
cuyas tareas repetitivas en la gestion

M'k!l

siguientes

Solicitar Nueva Comisién de Estudios

cesar

Por favor adjunte el oficio dirigido al Director de Departamento

,m Examinar... I
datos
Fecha de inicio W

Fecha de finalizacion W

Estado del proceso

io que envie al Director de Cormision de Serviclo

os de su solicitud

correspondientes a su

P
e

de documentos agobian el funciona-
miento de la dependencia. Se busca disminuir la sobrecarga
de los recursos, incrementar la efectividad y reducir el tiem-

Figura 2. Trémite Docente

po empleado en la realizacién de 105 |senvenioo, carLos oruanoc

tramites, lo que redunda en una mayor
satisfaccion para las personas involucra-
das en la administracién de los procesos
de la Secretaria Académica, enfocado
especificamente a apoyar los procesos
relacionados con asuntos de personal

docente” (Facultad de Ingenieria -Sede | aescargar oficio dingido al Dir Depto

Bogota — de la Universidad Nacional de
Colombia, 2006).

Emitir concoto
Volver...

Estado del proceso

§
i
=

=]

Se determinaron los actores que inter-
vienen, se hizo el levantamiento del proceso y las activida-
des, configurarando el entorno de trabajo, y parcialmente
se llevd a cabo el desarrollo de la aplicacion.

Flujos de trabajo para las solicitudes de personal
docente

A manera de una secuencia se va a mostrar un ejemplo de la
funcionalidad del proyecto BPMSA, en el tema de las solicitudes
de docentes sobre el proceso de solicitud para comisién espe-
cial de estudios. El proceso inicia cuando el docente ingresa,
autenticandose en el sistema, y tiene acceso al ment con los
tramites disponibles; selecciona el tipo de solicitud que desea
realizar y luego escribe los datos generales, adjuntando los
documentos necesarios, como se muestra en la Figura 2.

Figura 3. Trémite Secretario Académico

Por dltimo el funcionario de la Secretarfa finaliza el proceso
segln la decisiéon que tomé el Consejo de Facultad y la
reglamentacién aplicable, mediante el mend que aparece
en la Figura 4.

Disefio

Con el fin de evitar las dificultades que se presentaron en el
desarrollo de la primera iteracién, se sugiere la formulacion
del proyecto de BPM con tecnologia Workflow basandose
en una metodologia para proyectos como lo es la metodo-
logia ZOPP (RedprodePaz,2004) (planificacién de proyectos
orientada a objetivos), metodologia de planeacién

. ] 98 REVISTA INGENIERIA E INVESTIGACION VOL. 27 No.3, DICIEMBRE DE 2007 (193-202)



JIMENEZ, SALAMANCA, GARAVITO

Blenvenido, ANGELA

Asunto por finalizar

Inicio: 01-01-07

ha de Finalizacién: 01-01-09

descargar acto resultant sejo de Facultad

Documentos entregados por el Docente

Finalice el tramite Unica y exclusivamente s

entregado todos y cada uno

amba

el docente ha

je los documentos mencionados

participativa cimentada en el sistema
= | de marco légico, la cual permite la co-
laboracién de los actores participantes
en el entendimiento del problema y
la basqueda de posibles soluciones.
Esta metodologia comprende ciertas
etapas, como son la determinacion de
un marco de referencia, un andlisis de
involucrados, un arbol de problemas y
objetivos, y a manera de desenlace la
matriz de marco légico, dichos pasos se
describen en detalle en los siguientes
apartados.

Estado del proceso

Comesitn de Servicio

Docente

Dwector oo

Secretaro ce
Facutad

Comae de
Secretaria | Consepo de | Asuntos de

Marco de referencia

Dicha metodologia comienza con la
definicién de unos criterios basicos
para conceptualizar la estructura del
proyecto, presentados en el marco de
referencia en la Tabla 1.

6

Arbol de problemas

Figura 4. Tramite del funcionario de la Secretaria Académica

Tabla 1. Marco de Referencia.

Se efectué una encuesta a los actores
que interactGan con la Secretarfa Académica con alguna
frecuencia, a docentes, estudiantes y personal que trabaja

Marco de Referencia del Proyecto

Justificacion

En la Secretarfa Académica de la Facultad de Ingenierfa no existe una planeacién del trabajo, es necesario la
existencia de un sistema que permita la asignacion, ejecucién, seguimiento y medicién del trabajo.

Objetivo

Desarrollo e implementacion de una herramienta tecnoldgica para el 6ptimo flujo de trabajo en la Secretarfa

Académica

Poblacién

Secretarfa Académica de la Facultad de Ingenieria

Ambito Tiempo

Méximo: 1 afho y medio Minimo: 1 afo

Alcance

Automatizar los procesos macro de la Secretaria Académica.

Poblacién Destinataria:
Secretario Académico de la Facultad de Ingenieria
Funcionarios de la Secretaria Académica

Ejecutores
Gerente de Proyecto

Ingeniero Industrial (Especialista en Mejoramiento de Procesos)
Equipo Desarrollador: Ingenieros de Sistemas

Actores

Cooperantes:
Decanatura de la Facultad de Ingenieria

Directores de Departamentos
Coordinadores Curriculares
Docentes
Estudiantes

El proyecto debe ser adscrito al presupuesto ya sea de la Decanatura o de la Secretaria Académica

Financiadotes

Humanos:
Un gerente de proyecto
Un equipo desarrollador de tiempo completo y un Ingeniero Industrial de medio tiempo.

Recursos

Fisicos:
Espacio y estaciones de trabajo para los desarrolladores.

Financieros:
Recursos para la remuneracion del equipo de trabajo y estaciones de trabajo.

Estrategia

-Llevar a cabo una encuentra para conocer la percepcién de los actores acerca de la SA.

-Realizar un arbol de problemas mediante el cual se pueda identificar los problemas concretos existentes en el
método de trabajo actual.

-Utilizar la metodologia de marco 6gico para definir las actividades, los objetivos y los indicadores necesarios.
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en la misma, mediante la que se
midié el grado de satisfaccién y
salieron a relucir los inconvenientes

No Conformidad con el desempeiio
de la Secretaria Acdémica

. Nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos
que actualmente se perciben desde Compltmnte s ot
. . 0
diferentes puntos de vista. Ingafiocho 2%
Compl insatisfecho 4%
Se tomd una muestra a 683 estu-
diantes, 100 docentes Yy 7 personas ‘ Deficiencia en los procesos detrds }q D{ Deficiencia en In?pro(esosfleme
L L el cliente al diente
de la planta de la Secretaria Acadé- : :
mica, los resultados de la misma se
I 1list Excesivos Exagerado papeleo Demoras en Falia de X - Atencion

enc'uentran Integrados en el anaIISIS ‘ frdmites ‘ ‘ y pérdida de papeles respuesta ‘ informacién ‘ ‘ i deienc ‘ {\{ inadewada ‘
de involucrados presentado en la T 3 z 3 %
Tabla 2, donde se identificaron segiin , : ‘ p T a———

oy Rigidez de la Foff me!od:‘)de Falta de daridad en S(;Ii;:r;p: ‘ "pf.,cim'z?e:;:m
los grupos los prObIemas criticos: reglamentacién J:(T:::m:s los procedimientos Falta de [r %

icacion entre

demoras en respuesta y falta de
informacién, y los inconvenientes
que no se contemplaron en el inicio
de la encuesta, como son: atencién
inadecuada y horario de atencién
insuficiente. La estructuracion de los
problemas encontrados se presenta
graficamente en el arbol de proble-

dependencias

Falta de
procesos B n de
ma

Acwmulacién
de trabajo

Capacitacion en
servicio al diente

o

-

’ Falta de reevaluacién y automatizacién de

procesos

Desactualizacion de
procesos y métodos

mas (Figura 5), con el fin de ubicar
las posibles causas.

Marco légico

El marco légico conceptualizando en la Tabla 3, se enmarca den-
tro de las mejores précticas para la planeacién de proyectos de
Workflow (Moore, 2002) y la seccién de proyectos de Workflow
propuesta en (Allen, 2001). A partir de esto es posible plantear
la ejecucion de un proyecto de actualizacion y automatizacion
de los procesos de la SA, centrandose inicialmente en el proceso
de elaboracion de certificados por ser el proceso que tiene un
alto grado de volumen de solicitudes, una baja automatizacion,
un bajo riesgo en la automatizacién del mismo y un alto nivel
de interaccién con los clientes (estudiantes y egresados).

Tabla 2. Andlisis de involucrados

Figura 5. Arbol de Problemas

Conclusiones

En este articulo se cubri6 la convergencia tecnolégica en
sistemas de informacién orientados a gestién de procesos
de negocio, y el rol del Workflow entre sistemas de apoyo a
procesos; asi como también se evidenciaron algunos casos
de éxito representativos de diversas organizaciones, con
énfasis en el caso colombiano.

Se hizo una introduccién al caso de estudio en curso, donde
se aborda el problema de forma estructurada y se pretende
demostrar los efectos beneficiosos que puede tener la aplica-

Grupos Intereses Problemas percibidos Recursos
Excelente desemperio de la SA
Directivos — — Falta de automatizacion integral de procesos. Autoridad
Informacién para toma de decisiones
Demoras en respuesta 26,67% y del
Apoyo en los asuntos docentes Falta de informacién 26,00% Percfﬁﬁz;g:ae;tig:g ¢
Exagerado papeleo 23,33%
Profesores 5 - p, p. -
Excesivos tramites 18,67% c o
Puente de informacién Atencién inadecuada 4,00% rgngcctg:l(e;lzt?ngfgfa
Horario atencion 2,00% proy J
Falta de informacion 85,71%
Demoras en respuesta 28,57% c o del
Funcionarios Mejora en los métodos de trabajo Rigidez de la reglamentaci6n 14,29% C;;BZICT(,)[?;;U:[ a4
Excesivos tramites 14,29%
Exagerado papeleo 14,29%
Demoras en respuesta 47 ,4%
Atencién de solicitudes de tipo académico = P — 2
Falta de informacion 46,7%
Excesivos tramites 26,6% i6
Estudiantes Obtencién de certificados . Percfepc!on ext_erna del
Atencion inadecuada 21,2% uncionamiento
Exagerado papeleo 18,6%
Informacién 8 - P p. - -
Horario atencién 13,3%
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Tabla 3. Matriz de marco légico

Logica de intervencion

Indicadores

Fuentes

Supuestos

Objetivo global
Aument6 del nivel de
satisfaccion de los clientes
externos respecto al antes
de la implementacién del
proyecto

Grado de satisfaccién
del desemperfio de la
SA. (Completamente
satisfecho y satisfecho
aumentaron en un 20%)

Encuesta a clientes
externos

Realizacién de la misma
pregunta. ¢Cudl es su grado
de satisfaccién con el
funcionamiento de la SA?
Completamente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Completamente insatisfecho.

Objetivo especifico
Desarrollo de una
herramienta de BPM/WF
que realice los certificados
de una manera 6ptima,
teniendo en cuenta el
estatuto estudiantil.

Ndmero de dias
de elaboracion de
certificados disminuy6 en
un 50%

Registro de tiempos
de elaboracion de
certificados en el
sistema.

Namero de errores en los
certificados igual a cero

Registro de reprocesos
de certificados en el
sistema.

La herramienta cuenta con
un registro automatico de
tiempos y reprocesos, y de
salida de informes con dicha
informacion

Resultados

1. Los retrasos en
entrega de certificados se
eliminaron

Nimero de veces que
el tiempo de entrega
es mayor al tiempo de
entrega establecido, igual
a cero.

Registro de la entrega
de los certificados

2. Los errores en los
certificados se eliminaron.

Ndmero de errores en los
certificados igual a cero

Registro de reprocesos
de certificados en el
sistema.

La herramienta cuenta con
un registro automatico de
tiempos y reprocesos, y de
salida de informes con dicha
informacion

3. Los funcionarios y
estudiantes conocen los
procedimientos de los
certificados

Visitas a la pagina web

sobre divulgacién de

los procedimientos de
certificados

Registro de visitas

de la pagina Web

de informacién de
certificados

Elaboracién de una pagina
web con informacién sobre
los certificados de la Facultad
de Ingenieria

4. Menor necesidad de
atencion directa a los
clientes

Longitud de cola menor
al actual en el horario de
atencién

Estudio de colas en el
horario de atencién de
certificados

Realizacién de un estudio de
colas sobre la atencién de los
certificados

5. Actualizacién y
automatizacion del proceso
de certificados

6. Documentacién del
proceso de certificados

Ndmero de difas
de elaboracion de
certificados disminuy6 en
un 50%

Documento del
los procedimientos
actualizados para el
proceso de certificados

Realizacion de un documento
con el nuevo proceso de
certificados

Actividades

1. Levantamiento del
proceso y recoleccién de
informacion de certificados
(reglamentacién, estudio
de colas, atencién
certificados, etc.)

2. Identificar el alcance
del proyecto, el tipo
de Workflow, el grado
de automatizacién y la
integracion con el sistema
SIA

3. Planeaci6n del proyecto
para alcanzar el modelo
“a ser”

4. Ejecucién del plan del
proyecto

5. Pruebas de la
herramienta desarrollada

6. Capacitacién en el
manejo de la herramienta

7. Divulgacion del nuevo
proceso sobre certificados
de la Facultad de Ingenieria
(pdgina web, etc.)

8. Implementacién del
aplicativo para el proceso
de certificados

9. Monitorear la eficacia
del aplicativo

Condiciones preliminares

La Secretaria Académica esta
dispuesta a realizar proyectos
de mejoramiento de los
procesos
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cion del Workflow en los
procesos que se desarro-
llan en la Secretaria Aca-
démica de la Facultad de
Ingenierfa, trascendiendo
en dependencias més
amplias y que manejen
areas de competencias
maés elevadas, donde se
verfan resultados que re-
dundarian en un apoyo
efectivo para facilitar las
actividades de los usuarios
de la Universidad Nacio-
nal de Colombia.

Se espera darle continui-
dad al proyecto, propo-
niendo medir en términos
de competitividad, pro-
ductividad, reduccién de
costos y calidad el sistema
de informacién, ya desa-
rrollado para solicitudes
de personal docente, con
el objetivo de evaluar su
impacto en un ambiente
real. De acuerdo al estu-
dio presentado, se sugiere
desarrollar una segunda
fase del proyecto orien-
tandolo hacia la automa-
tizacién del proceso de
generacion de certificados
para estudiantes egresa-
dos, tendiendo hacia una
automatizacién integral
de los procesos en la Fa-
cultad de Ingenierfa.
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