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RESUMEN

Este trabajo tiene por finalidad el desarrollo de un sistema de gestién de
procesos de negocio (BPM) para la gestion de instalacién del servicio de televisién
digital de una empresa de telecomunicaciones. El proceso consta en general de las
siguientes fases: registro del cliente, asignaciéon de la empresa contratista que
ejecutara el trabajo, ejecucion del trabajo y seguimiento de los estatus del mismo.

La metodologia utilizada para el desarrollo del sistema esta basada en un
modelo de las mejores practicas al respecto que inicia con el modelamiento del
proceso con el lenguaje grafico BPMN. La plataforma utilizada fue Bonita BPM con
una base de datos MySQL.

Palabras Claves: Proceso, Gestion de Procesos de Negocio BPM, Base de

Datos, Sistema de Informacion, Lenguaje BPMN
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INTRODUCCION

La telecomunicacién es una técnica utilizada para trasmitir un mensaje de un
lugar a otro, de forma que su caracteristica principal es ser bidireccional. La
telecomunicaciéon incluye todo tipo de comunicaciones a distancia via teléfono,
television, internet, radio o telegrafia. Cualquier emision y/o recepcién de datos, voz,
imagenes, signos o0 sonidos a través de canales de transmision de cualquier
naturaleza como cables Opticos, fisicos, sistemas electromagnéticos, etc. Los
elementos esenciales que intervienen en el ejercicio de la telecomunicaciéon son, el
transmisor, el receptor y el canal de transmision.

Las empresas de telecomunicaciones son todas aquellas entidades que
prestan servicios orientados a la contratacion de lineas telefénicas, conexion a internet
0 a television de pago, como prestaciones mas destacadas. Se caracterizan por
impulsar la comunicacion a través del uso de las Ultimas tecnologias aparecidas en el
mercado, prestando asi, servicios eficientes en las distintas ramas de la
telecomunicacion.

Los Sistemas de Informacién (Sl) y las Tecnologias de Informacion (TIl) han
cambiado la forma en que operan las organizaciones actuales. A través de su uso se
logran importantes mejoras, pues automatizan los procesos operativos, suministran
una plataforma de informacién necesaria para la toma de decisiones y, o mas
importante, su implantacion logra ventajas competitivas o reducir la ventaja de los
rivales.

Las Tecnologias de la Informaciébn han sido conceptualizadas como la
integracién y convergencia de la computacién, las telecomunicaciones y la técnica
para el procesamiento de datos, donde sus principales componentes son: el factor
humano, los contenidos de la informacion, el equipamiento, la infraestructura, el
software y los mecanismos de intercambio de informacion, los elementos de politica y
regulaciones, ademas de los recursos financieros.

Los componentes anteriores conforman los protagonistas del desarrollo
informatico en una sociedad, tanto para su desarrollo como para su aplicacion,
ademas se reconoce que las tecnologias de la informacién constituyen el ndcleo
central de una transformacion multidimensional que experimenta la economia y la
sociedad; de aqui lo importante que es el estudio y dominio de las influencias que tal
transformacién impone al ser humano como ente social, ya que tiende a modificar no
s6lo sus habitos y patrones de conducta, sino, incluso, su forma de pensar.

La Gestion de Procesos de Negocio (Business Process Management, BPM por
sus siglas en inglés) surge para brindar una solucién a las organizaciones y a sus
procesos ya que permite estructurar dichos procesos segun las politicas y estrategias
de las organizaciones, por lo que BPM consiste en administrar los procesos de
negocio de principio a fin, mediante el uso de nuevas tecnoldgicas de tal forma que las
organizaciones puedan responder de la manera esperada al cambio.
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El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo realizar un estudio de
los conceptos, metodologias y herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de un
proceso de gestion mediante la herramienta Bonita.

En el capitulo 1, se plantea formalmente el problema a abarcar, dando un
contexto completo y justificado, ademas se definen el alcance y los objetivos de este
trabajo.

En el Capitulo 2, se definen todos los conceptos necesarios para poder
desarrollar la solucién al problema presentado en el capitulo anterior y las técnicas
necesarias que ayudaran a alcanzar los objetivos.

En el Capitulo 3, se explica la metodologia a utilizar para el desarrollo del
trabajo.

En el Capitulo 4, se explica formalmente el desarrollo de la aplicacion,
siguiendo las actividades planteadas en la metodologia, y se expone el producto final.
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CAPITULO 1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

En este capitulo se describe detalladamente el problema a ser investigado para
desarrollar la solucion mediante el uso de las tecnologias mas apropiadas.

1.1. Planteamiento del problema
Movistar es una compafia de telecomunicaciones y una de sus areas
importantes es el servicio de televisién digital. Para poder llegar a sus clientes se
requiere que el servicio sea instalado con previa solicitud, y de ahi la importancia de
entender la instalacion del producto.

La instalacion inicia cuando un cliente solicita el servicio de television digital ya
sea en una oficina autorizada o en un agente autorizado. Cuando el cliente solicita
este servicio, el Call-Center le asigna una contratista, la mas cercana al sector donde
estard el producto segun el sistema de movistar y el criterio del Call-Center. Todas
estas solicitudes se van guardando en una base de datos. El personal del Call-Center
se pone en contacto con el representante de la contratista para informarle via
telefénica sobre la nueva solicitud, este representante debe ponerse en contacto con
el cliente via telefénica para planificar una cita para la instalacién, para luego
informarles a los técnicos sobre la cita. El dia pautado para la cita los técnicos deben
asistir y realizar la instalacion cumpliendo todas las normativas.

La instalaciébn consiste en instalar la antena satelital y el decodificador, y
configurar el televisor del cliente para poder disfrutar el servicio.

La cantidad de dias que tiene la contratista para cumplir con el trabajo que el
cliente solicitdé, depende de la distancia que se encuentre la oficina de la contratista
con el cliente y esta puede ser entre 1 y 10 dias. Una vez el técnico haya hecho el
trabajo, él o su jefe deben indicar en el sistema que cumplieron con el mismo para que
el Call-Center lo cologué como realizado y que se culmind la solitud del cliente.

Pasos detallados del sistema:

e El personal o agente autorizado informa por correo electrénico al Call-Center al
final del dia todas las nuevas solicitudes, teniendo que transcribir todos los
datos recibidos en un sistema llamado “incidencias” para luego ser guardados
en la base de datos.

e Asignan la contratista por cercania al lugar que se realizara el servicio, sin
saber exactamente disponibilidad de la contrata.

e El cierre del caso (cuando la contratista ya cumplié con el servicio), es via
telefénica, donde el encargado de la contratista indica al call-center la
informacion del caso y este transcribe la informacién en el sistema.

12



1.2. BPMN Situacion propuesta
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Figura 1. BPMN situacién propuesta
Creacion propia

En este negocio se tienen 5 actores: El cliente, Atencion al cliente, Agente de
contratista y Contratista.
El cliente es el actor principal, todo el proceso inicia cuando el cliente solicita el

servicio.

El personal de la Oficina Autorizada o Atencion al Cliente agrega los datos
personales del cliente en el sistema “control de clientes”, al Agente de contratista le
llega un correo electronico diario sobre los nuevos clientes que hay dentro del
negocio, de esta manera el debe acceder al sistema “control de contratista” y filtra por
region y sector las contratistas para saber cual/cuales pueden realizar el servicio de
instalacion. Una vez hecho el filtro envia un correo electrénico a todas las posibles

contratistas candidatas.

Las contratistas reciben el correo enviado por el Agente de contratista, deben
estudiar la propuesta e informar la respuesta sobre la solicitud recibida a través de
correo electronico. El Agente de contratista recibe y registra las respuestas positivas
sobre la solicitud enviada, asigna la contratista mas cercana al lugar que se haré el

servicio y le envia un correo electronico informandole que debe hacer el servicio.
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Al tener definida quien sera la contratista que hara el servicio, se le informa al
cliente por correo electrénico o telefénicamente sobre el personal que haré el servicio.
A la contratista también se le informa por correo electrénico los datos de ubicacion del
servicio y datos del cliente. La contratista asignada debe confirmar el correo
electronico, y debe ponerse en contacto con el cliente para pautar una cita para

realizar el servicio.

Una vez pautada la cita con el cliente, la contratista debe asistir a la cita para
cumplir con el servicio, al momento que la contratista asiste a la cita con el cliente,
debe realizar el trabajo y al terminar el servicio el jefe de la contratista debe acceder al
sistema “casos cerrados” donde va agregar todos los datos solicitados. Al llenar estos
datos se le envia un correo electrénico al Agente de contratista para que esté
informado sobre el fin de servicio y este a su vez manda una encuesta de fin de

servicio via correo electrénico al cliente

1.2.1. Arquitectura de la solucién propuesta.
La arquitectura en la que se trabaja es la siguiente:

e Computador en el cual se encuentre el proceso modelado en
BonitaSoft.

e Servidor en el que se encuentre la Base de Datos del sistema, en este
caso MySQL.

e Computador donde se muestren las respuestas.

Pasos a seguir:

Modelado el proceso en BonitaSoft.
Almacenamiento en base de datos la informacién necesaria.
Se responden/llenan todos los formularios del proceso.

Almacenamiento de todos los datos suministrados por el cliente.

a > wnh e

Se genera respuesta (Correos electronicos) durante la ejecucion del
proceso.
6. Se recibe notificaciones (Correos electrénicos) durante toda la

ejecucion del proceso
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Rol dentro del proceso Servidor Herramientas

solicitud
Servicio
| — 1\
«— I .(sBonitasoft | My
Solicitud
Tarea Sistermna de X
= 4 V(L ¥

instalacion de Tv-
Digital tav

Fake SMTP Server

Figura 2. Arquitectura del proceso

Se uso bonita por tener licenciamiento gratuito, permite la ejecuciéon de
procesos Yy la exportacion hacia otras herramientas, permite exportar los modelos
hacia PDF, JPEG, PNG, BMP, GIF y SVG y es agradable a la vista.

Se uso Mysql por ser un sistema de gestion de base de datos relacional,
multihilo y multiusuario. Dentro de sus caracteristicas estan: Velocidad al realizar las
operaciones, bajo costo en requerimientos para la elaboracion de bases de datos,
facilidad de configuracion e instalacion, alta concurrencia, estabilidad y confiabilidad

1.3. Objetivos generales y especificos.

Objetivo general:

e Desarrollar un sistema de gestion de procesos de negocio (BPM) para la
gestion de instalacion del servicio de television digital de una empresa de

telecomunicaciones

.Objetivos especificos

e Descubrir el proceso de negocio actual modelandolo a través del lenguaje
BPMN.
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e Modelar el proceso de negocio propuesto que incorpora la automatizacion
de tareas.

e Desarrollar los componentes tecnologicos que le dan soporte al modelo
propuesto.

e Realizar las pruebas funcionales, no funcionales y de usabilidad con
usuarios finales.
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CAPITULO 2. MARCO CONCEPTUAL

Para buscar solucion y mejora al problema anteriormente planteado es
necesario conocer ciertos conceptos bdsicos e importantes que se usaran con

tecnologia. Varios conceptos se dardn a conocerte en este capitulo.

2.1. BPMN solucién actual.

CLIENTE
)
)
L
8 o
5
o &
° o

nnnnn

Solicitar y escribir .
" Enviar
en el sistema los | informaeen
datos del cliente
Recibir Transcribir en el Asignar Contactar Registrar el
informacién " sistema los datos » contratista *| telefénicamente a la fin de servicio 'O
del cliente cercana al servicio i i - Finl

ATENCION AL CLIENTE

INSTALACION TV-DIGITAL

AGENTE DE CONTRATISTA

contratista asignada

Asistir a la cita Informar
y cumplir con *|  telefénicamente
el servicio el fin del servicio

Pautar cita
con el cliente

CONTRATISTA

Figura 3. BPMN situacion actual

Creacién propia

La anterior figura representa el BPMN de la solucién actual. Esta solucion tiene
muchos procesos manuales.

A la solucién se le realizara un estudio, utilizando las mejores practicas de
herramientas, métodos y tecnologia de sistema de informacién para lograr la
automatizacién parcial o total del proceso.

2.2. Sistema de informacién
Es un conjunto de elementos que interactian entre si con un fin comudn; que

permite que la informacion esté disponible para satisfacer las necesidades en una
organizacion, un sistema de informacion no siempre requiere contar con recuso
computacional aunque la disposiciéon del mismo facilita el manejo e interpretacion de la

informacién por los usuarios.

Los elementos que interactian entre si son: el equipo computacional (cuando

esté disponible), el recurso humano, los datos o informacion fuente, programas
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ejecutados por las computadoras, las telecomunicaciones y los procedimientos de

politicas y reglas de operacion.

Un Sistema de Informacion realiza cuatro actividades basicas:

¢ Entrada de informacién: proceso en el cual el sistema toma los datos que
requiere.

e Almacenamiento de informacién: pude hacerse por computadora o archivos
fisicos para conservar la informacion.

e Procesamiento de la informacién: permite la transformacién de los datos fuente
en informacién que puede ser utilizada para la toma de decisiones.

e Salida de informacién: es la capacidad del sistema para producir la

informacién procesada o sacar los datos de entrada al exterior.

Los usuarios de los sistemas de informacion tienen diferente grado de
participacién dentro de un sistema y son el elemento principal que lo integra, asi se
puede definir usuarios primarios quienes alimentan el sistema, usuarios indirectos que
se benefician de los resultados pero que no interactian con el sistema, usuarios
gerenciales y directivos quienes tienen responsabilidad administrativa y de toma de

decisiones con base a la informacién que produce el sistema.
2.3. Procesos

2.3.1. Definiciéon de los procesos
Es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de légica que se enfoca
en lograr algin resultado especifico. Los procesos son mecanismos de
comportamiento que disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para

establecer un orden o eliminar algun tipo de problema.

2.3.2. Caracteristicas de los procesos
Un proceso es definido por un verbo de accion en tiempo infinitivo
(terminaciones en ar, er, ir), se habla de procesos si se cumplen las siguientes

caracteristicas:

¢ Se pueden describir las entradas y las salidas.

e Son capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.
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¢ Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Deben
responder a la pregunta “QUE”, no al “COMO”.

e Deben ser facilmente comprendidos por cualquier persona de la
organizacion.

e Tienen un principio y un fin claramente definido.

¢ La finalidad de los procesos es generar un producto o un servicio.

e Tienen uno o mas duefios.

¢ Transforman o complementan las entradas (valor agregado).

¢ Se pueden representar en un diagrama.

2.3.3. Clasificacion de los procesos
Las organizaciones mantienen relacion con sus clientes internos (propios
trabajadores) y externos, es por esto que sus procesos deben ser clasificados
tomando en cuenta el impacto que generan sobre el cliente final, en la estrategia
organizacional y en la capacidad de general resultados (bienes y/o servicios). Se
clasifica los procesos en tres (3) maneras: los procesos estratégicos, los procesos

claves u operativos y los procesos de apoyo.

2.3.3.1. Procesos estratégicos
Los procesos estratégicos permiten definir e implantar las estrategias y

objetivos de la organizacion. Este tipo de procesos son comunes y genéricos dentro de
las organizaciones y afectan a casi todo el negocio (por ejemplo marketing estratégico,

planificacién y seguimiento de objetivos, evaluacion del desempefio).

Estos procesos intervienen en la formulacién de la vision organizacional y
proporcionan directrices a todos los demas procesos, por lo que son necesarios para

el mantenimiento y progreso de las empresas.

2.3.3.2. Procesos claves u operativos
Los procesos clave u operativos son aquellos que afiaden valor al cliente o

influyen directamente en su satisfaccion. Son los que representan la razén de ser de
las organizaciones (por ejemplo, en una empresa de ventas de equipos electronicos
uno de sus procesos claves seria el de venta), por lo que componen la cadena de
valor, asi mismo, intervienen en la misién de la organizacion, pero no necesariamente
en la vision. Entonces, los procesos claves son aquellos que afectan de modo directo

la generacién del producto y/o servicio y por tanto a la satisfaccion del usuario final.
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2.5.3.3. Procesos de apoyo
Son todos aquellos que permiten la operacion de las organizaciones pero no

son considerados clave por las mismas. Este tipo de procesos tienen como mision
apoyar a uno 0 mas procesos claves. Normalmente estos procesos estan muy
relacionados con requisitos de las normas que establecen modelos de gestiéon. Estos
procesos generalmente no intervienen en la vision ni en la misibn de las

organizaciones.

2.4. Gestion
Correcto manejo de los recursos de los que dispone una determinada

organizacion. Puede abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se enfoca en
la utilizacién eficiente de estos recursos, en la medida en que debe maximizarse sus

rendimientos.

2.4.1. ¢ Para qué gestionar, como gestionar y por qué gestionar?

¢ Para qué gestionar por procesos?

e Mejorar continuamente las actividades desarrolladas.
¢ Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las
actividades.

e Optimizar el empleo de los recursos.
¢, COmo gestionar por procesos?

¢ Identificar clientes y sus necesidades.
o Definir servicios y productos.

o Desarrollar mapas de los procesos.

o Describir y diagramar los procesos.

¢ Analizar los datos y mejorar el proceso.
¢, Por qué gestionar los procesos?

e Permite alinear los objetivos de la organizacion con las expectativas y
necesidades de los clientes.

e Muestra cOmo se crea valor en la organizacion.

e Sefala como estan estructurados los flujos de informacién y recursos.
¢ Indica como realmente se realiza el trabajo y como se orquestan la

relaciones proveedor-cliente entre las funciones.
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Haciendo un estudio sobre los procesos y la metodologia de gestionar

procesos, se explicara estos dos conceptos enfocados en los negocios.

2.5. Gestion de proceso de negocio

2.5.1. Introduccién de Gestion de Proceso de Negocio

La Gerencia de los Procesos del Negocio (por sus siglas en ingles Business
Process Management) es definida por (Forrester & Harris et al., 2003) como
"integracion caracterizada por workflow orquestado, orientado a aplicaciones a través
de usos internos multiples y/o entre los socios externos." Son capaces de orquestar
todas las actividades del proceso de negocio debido a su capacidad de coordinar
interacciones entre: (1) los sistemas de informacion; (2) los procesos del negocio, v;
(3) la gente que los utiliza. Esto da visibilidad de las empresas en el estado de los
procesos y tiende a permitir cambios de los procesos sobre una base en uso. Estos
sistemas permiten a las empresas modelar, simular, implementar y gestionar los
procesos de negocio, que abarcan mdltiples aplicaciones empresariales,

departamentos, y proveedores”.

Abarcan la Integracién de los Procesos de Negocios (Business Process
Integration, BPI) y por lo tanto la Integracién de las Arquitecturas del Negocio

(Enterprise Architecture Integration, EAI).

2.5.2. Objetivos de la gestion por procesos
El principal objetivo de la gestion por procesos sin duda es aumentar los
resultados de las empresas a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion

de sus clientes. Ademas de incrementar la productividad a través de:

¢ Reducir los costos internos innecesarios (eliminando actividades sin valor
agregado).

e Acortar los plazos de entrega (reducir tiempaos de ciclo).

e Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le
resulte agradable trabajar con el suministrador.

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el cliente (por ejemplo: informacion).

Todo proceso necesita una buena gestion para que cumpla con todos los fines

para los cuales fue establecido
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2.5.3. Componentes del BPM

e Modelizacion de Procesos.

e Tecnologias

o BPM/Workflow-Estdndares para el BPM-Motores de Reglas de Negocio -
(EAI, ESB, Web Services, SOA)

¢ Monitoreo de Procesos Business Intelligence y cuadro de mando.

2.5.4. Arquitectura BPM
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Figura 4. Arquitectura BPM- Chang 2006

En la siguiente ilustracién se muestran las principales partes de la arquitectura

BPM vy las relaciones entre ellas.

El centro del sistema es la maquina de ejecucion, la cual realiza los procesos
escritos en BPEL. Los analistas técnicos y del negocio disefian los procesos usando
un editor grafico que soporta notacion BPMN. El editor incluye una herramienta de

exportacion que genera cédigo BPEL XML a partir de los diagramas BPMN.

Las interacciones entre las computadoras y el ser humano gobiernan la
ejecucion de los procesos en la maquina. Las personas que participan en el proceso
poseen aplicaciones graficas de workflow que se conectan a la maquina a través de

interfaces programadas (Standard Worklist Interfaces).
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La interfaz permite que el usuario pueda revisar y ejecutar las actividades

pendientes.

Hay dos tipos de interacciones de computadoras: internas y externas. Las
externas son tipicamente comunicaciones con los procesos de otras empresas, a
través de web services, gobernadas por coreografias o colaboraciones B2B. Los
administradores de un sistema BPM usan una consola gréfica para administracion y
monitoreo, para chequear el estado del los procesos de la maquina. La consola, para
comunicarse con la maquina, usa un lenguaje de administracion como interfaz. La
maquina de ejecucion mantiene de forma persistente el estado de los procesos,
usando una base de datos; la consola se conecta a esta de forma directa, en lugar de
usar lenguaje de administracion, para realizar querys con propésitos particulares. Para
aplicaciones que envuelven interacciones complejas con participantes. (Chang, 2006)

2.5.5. Etapas de la gestidon de procesos con la tecnologia BPM
Los negocios han sido organizados alrededor de si mismos o de un natural
concepto de aplicacién de software. Esta afirmacién queda desvirtuada una vez que
las empresas implementan la tecnologia BPM para la gestion de los procesos de
negocio, ya que para el Optimo desarrollo e integracibn de los mismos, se
fundamentan en la definicion del ciclo de vida, el cual tiene como principal elemento la

innovacién implicita, que se manifiesta en el desarrollo de sus etapas; estas son:

Disefio: significa modelar, manipular y redisefiar procesos para luego capacitar y dar a
conocer a la organizacion sobre los posibles descubrimientos o mejoras sugeridas.
Este proceso integra actividades, reglas, participantes y sus interacciones. Sus
caracteristicas son: composicién, descomposicién, combinacion reestructuracion y

transformacion.

Despliegue: consiste en la socializacion del conocimiento hacia todos los participantes,

incluyendo los conceptos de gente, aplicaciones y otros procesos empresariales.

Interaccién: usa los procesos de escritorio y los de portal, en los cuales la gente puede
interactuar completamente con los procesos de negocio. Esto incluye la administracion
entre la interface, el trabajo manual (tradicionalmente Illamado workflow) y la
automatizacion. En esta administracion el trabajo recae sobre la alocucion,

administracion de tareas y la forma en que los datos son integrados.
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Monitoreo y control: integra ambos procesos con el sistema de gestion de procesos

sobre el que se estd ejecutando. Este incluye las tareas necesarias para mantener el
desarrollo 6ptimo de los procesos, tanto desde una perspectiva técnica como en la

utilizacién de los recursos.

Optimizacién: combina el proceso de disefio y el de andlisis para retroalimentar la

ejecucién de los procesos con respecto a la situacion actual.

Andlisis: controla la presentacién del proceso para proveer la métrica, analisis y la
inteligencia de negocio necesaria para manejar las mejores practicas y estrategias, y

descubrir oportunidades innovadoras.

Ejecucion: asegura que el nuevo proceso es desarrollado por todos los participantes
(gente, sistemas de informacion, otras organizaciones y otros procesos). Es
responsable del sistema de gestidbn del proceso. Muchas caracteristicas de la
tecnologia BPM estan combinadas, total o parcialmente, para satisfacer el ciclo de
vida de BPM, el cual es conducido directamente por metas organizativas. Esta fusién
de tecnologias en un transparente entorno de disefio integrado (IDE), proporciona el
nivel de abstraccion necesario para que tanto el especialista de tecnologia como el de

negocio “hablen” un mismo idioma.

2.5.6. Herramienta BPM (Business Process Management Suite)

En el mercado de las herramientas de soporte a BPM es comun encontrar
distribuidores que ofrecen en un solo paquete un conjunto de herramientas integradas
en lo que se ha denominado Suite de Gestibn de Procesos de Negocio (Business
Process Management Suites - BPMS). Sin embargo, hay dos elementos esenciales
que debe tener una suite de BPM: un entorno de modelado y simulacién de procesos,
y un motor de ejecucion de procesos. En el entorno de modelado y simulacién se
brinda la funcionalidad para que los modelos de procesos puedan ser implementados
y probados antes de entrar en uso. Por otra parte, el motor de ejecucion se encarga de
automatizar y hacer seguimiento a la ejecucion de todas las instancias del proceso
implementado, es decir, es el corazon de cualquier solucion de BPM. Ademas, utiliza
herramientas para integrar el proceso de negocio con interfaces o servicios de

aplicaciones y sistemas existentes.
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2.5.7. Beneficios de una herramienta BPM para la organizaciéon
La tecnologia BPM permite a las empresas el crecimiento empresarial a partir
de la habilidad en la modelacién, administracién y optimizacion de los procesos de
negocio, aumentando significativamente las ganancias o beneficios, asi como
manteniendo el control de la organizacion y tomando las acciones necesarias para el

mejoramiento continuo de la misma.

Las empresas han identificado que las actividades y procesos de su negocio
deben fluir de manera articulada de principio a fin. Por tal motivo, después de haber
realizado inversiones en soluciones parciales que no dieron respuesta eficiente ni
efectiva, y que no permitieron la flexibilidad y agilidad requeridas, han identificado que
la tecnologia BPM es un factor clave y estratégico que no solo garantiza la
automatizacion de sus procesos, sino que articula las actividades entre las personas,
la coordinacion y la orquestacion de los procesos del negocio, optimizando asi el uso
de los recursos de la organizacion. Es por esta razén que cada vez mas se estan

imponiendo en las mismas.

A continuacién, se hard un listado de las ventajas de implementar dicha
tecnologia:

e Mayor retorno sobre las inversiones realizadas en tecnologia e informacion.

e Mayor sensibilidad a las demandas del mercado a un menor costo.

e Motor de cambio cultural en la organizaciébn al combinar la innovacién
tecnoldgica con el capital intelectual.

¢ Integracion de personas, procesos Yy tecnologia.

o Agilidad y flexibilidad en la gestion de los procesos empresariales.

e Mejora el rendimiento y la productividad de todos los involucrados en el
desarrollo de los procesos de negocio.

e Reduccién en el nimero de pasos al desarrollar las actividades y los
procedimientos. Reduccién en los ciclos de error, por la automatizacion de
tareas administrativas.

e Reduccién de tiempos de respuesta y aumento en la calidad y eficiencia.

e Reduccion en el numero de trabajadores requeridos.
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2.5.8. Estandares BPM segun la BPMI
BPMI es la organizacion que asume la elaboracién de los estandares que
sustentan el concepto de BPM enfocdndose sobre el proceso de negocio como punto

de partida entre el ambiente del mismo y su implementacién a través de la tecnologia.

BPMI tiene como objetivo primordial promover y desarrollar el uso de BPM con
unos estandares bien definidos. Estos estandares en los cuales se enfoca BPMI se

explican a continuacion.

2.6. BPMN (Notacién BPM)
BPMN es una notacion estandar para el modelado de los procesos de negocio,

la cual permite entender los procedimientos internos de una organizacién a través de

una notacién grafica permitiendo la comunicacién de estos procedimientos.

En BPMN, los procesos de negocio involucran la captura de una secuencia
ordenada de las actividades e informacion de apoyo. Modelar un proceso de negocio
implica representar como una empresa realiza sus objetivos centrales; los objetivos
por si mismo son importantes, pero por el momento no son capturados por la notacion.

Con BPMN, solo los procesos son modelados.
Se pueden percibir distintos niveles de modelado de procesos:

e Mapas de procesos: simples diagramas de flujo de las actividades, un
diagrama de flujo sin més detalles que el nombre de las actividades y tal vez
las condiciones de decision méas generales.

e Descripcién de procesos: proporcionan informaciébn mas extensa acerca del
proceso, como las personas involucradas en llevarlos a cabo (roles), los datos,
informacion, entre otros.

¢ Modelos de procesos: diagramas de flujo detallados, con suficiente informacion
como para poder analizar el proceso y simularlo. Ademas, esta clase de
modelo méas detallado permite ejecutar directamente el modelo o bien

importarlo a herramientas que pueden ejecutar ese proceso.

Mediante BPMN se puede modelar “que hace que”, simplemente colocando los
eventos (o tareas) y los procesos dentro de &reas sombreadas, llamadas piscinas

(pools), las cuales especifican quien esta llevando a cabo el proceso.

El principal objetivo de BPMN es proporcionar una notacién grafica para
expresar procesos de negocio que pueda ser facilmente entendible por todos los

usuarios de negocios, desde los directivos, pasando por los analistas, hasta los
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desarrolladores técnicos, mediante un Diagrama de Proceso de Negocio (DPN), que
esta basado en una técnica de diagramas de flujo adaptada para la creacién de
modelos graficos de las operaciones de procesos de negocio.

2.6.1. Objetivo BPMN
Los modelos de procesos de negocio sirven, basicamente, para:
e Facilitar la comprension de los mecanismos clave de un negocio.
e Servir de base para la creacion de sistemas de informacién apropiados que den
soporte al negocio.
e Mejorar la estructura y operativa actuales del negocio.
e Mostrar la estructura del negocio innovado
e Facilitar la alineaciébn de las tecnologias de la informacién (Tl) con las

necesidades y estrategia del negocio.

2.6.2. Notacion de Modelado de Procesos de Negocio - BPMN

La notacién de modelado procesos de negocio es un lenguaje que tiene como
meta proveer soporte para la representacion de los distintos niveles de abstracciéon
necesarios para la representacion de los procesos, tomando en cuenta el nivel de
negocio y el nivel de tecnologia. La meta principal de esta notacion es proveer un
lenguaje que sea facilmente entendible por todos los usuarios del negocio, desde los
analistas que crean el borrador inicial del proceso, pasando por los desarrolladores
técnicos responsables de implementar la tecnologia que soportara esos procesos y
finalmente docentes encargados de gestionar y monitorear esos procesos. En esta
notacion, los procesos se expresan utilizando diagramas, cada diagrama consiste de

un conjunto de elementos de modelado que pueden ser complementados con atributos
2.6.2.1. Piscinas y carriles

e Las piscinas — representan los procesos y los participantes en el proceso.
e Los carriles — cada piscina tiene un numero de carriles que simbolizan las

funciones, areas y responsabilidades del proceso.

2.6.2.2. Eventos
Las situaciones relacionadas al proceso de negocio que se generan antes y

durante la ejecucion de este y lo afectan son representadas como eventos. Los
eventos pueden ser de inicio (utilizados para iniciar procesos), intermedios (que
ocurren durante el proceso o retrasan su ejecucion) y finales (utilizados para terminar

procesos).
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Figura 5. Actividad BPMN

2.6.2.3. Actividades
Las actividades son unidades de trabajo que son los ingredientes principales de

los procesos de negocio. La notacion de modelado de procesos de negocio soporta la
incrustacioén jerarquica de actividades, de forma que cada actividad es una actividad
atémica o un subproceso. A las actividades atdbmicas también se les llama tareas. La
incrustaciéon de subprocesos puede tener una profundidad arbitraria y dichos

subprocesos pueden ser expandidos o colapsados.

Figura 6. Actividad BPMN

2.6.2.4. Compuertas de Decision
Las compuertas de decisién actian como operadores de control del flujo del

proceso, cada compuerta actia como uno de unién o de separacion del flujo. Los
nodos de union tienen al menos dos flujos de entrada y exactamente un flujo de salida
mientras que los nodos de separacion tienen exactamente un flujo de entrada y al

menos dos flujos de salida.
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Definicion Notacién

i En un punto de bifurcacidn, selecciona exactamente un |
iflujo de secuencia de entre las alternativas existentes.

Decisién Exclusiva tEn un punto de convergencia, la compuerta espera a
ique un flujo incidente complete para activar el flujo
| saliente.

Exclusiva Basada en Eventos | En la ocurrencia de uno de los eventos subsecuentes se
(generadora de instancias) i crea una nueva instancia del proceso.

i

i Esta compuerta siempre serd seguida por eventos o
Decisién Basada en Evento ‘tareas de recepcion, y sdlo activara un flujo saliente
H

dependiendo del evento que ocurra en primer lugar.

En un punto de bifurcacién, al menos un fluo es
Decision Inclusiva tactivado. En un punto de convergencia, espera a todos
tlos flujos que fueron activados para activar al saliente.

Comportamiento complejo de convergencia/bifurcacion
no capturado por el resto de compuertas.

En un punte de bifurcacion, todos los caminos salientes
seran activados simultaneamente. En un punto de
convergencia, la compuerta espera a que todos los flujos

En la ocurrencia de todos los eventos subsecuentes se
crea una nueva instancia del proceso.

Paralela Basada en Eventos
{generadora de instancias)

'
+
1
'
'
'
'
'
'
'
'
1
__________________________________________ o m
1
'
|
i
i
'
'
|
|
1
|
+
1
'
'
'
'
'
'
'
'

I s e S T

Figura 7. Tipos de compuertas de decision

2.6.3. Mercado BPM - BPMS
Actualmente existen distintas herramientas para el desarrollo de este tipo de
soluciones de Gestion de Procesos de Negocio y dependiendo de las necesidades,
caracteristicas y limitaciones, se adopta la mas adecuada. Entre las mas conocidas se

encuentran:

] BonitaSoft.
. Bizagi.

. Intalio

2.6.3.1. BonitaSoft.
Es una herramienta muy popular, las actualizaciones de las mismas son

constantes. Tiene una comunidad muy activa la misma se puede ver en sus foros,
documentacion muy completa y videos de tutoriales disponibles, tiene también un
curso Online gratis.

Es una herramienta BPMS la cual consta de cuatro ediciones:
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e Comunidad (Community): Es la edicién Open Source, la cual permite entre
las funcionalidades méas importantes: modelado, conectores, generacion de

aplicaciones, manejos de los procesos, etc.

e Trabajo en equipo (Teamwork): esta edicion esta basado en los ambientes
colaborativos, y entre las funcionalidades més importantes: un repositorio
compartido, productividad avanzada para desarrolladores y personas de

negocio, etc.

e Eficiencia (Efficiency): esta edicion presenta un ambiente avanzado,
ademas de contar con las caracteristicas de la edicidn anterior, también
presenta plantillas de procesos y perfiles personalizados, entre otras

caracteristicas.

e Performance: esta edicion es para un ambiente mas critico, monitorizacion,

tareas de gestion, entre otras caracteristicas.

La edicibn Community tiene licencia GNU GPL v2. Disponible para todas las

plataformas de sistemas operativos. El lenguaje en el cual esta desarrollada en Java.

Esta herramienta consta de dos partes principales

Bonita BPM Studio: Es una ambiente gréafico para la creacion de procesos,

presenta las siguientes herramientas:

e El whiteboard en el cual se dibuja el diagrama del proceso de negocio.

e El constructor de formularios, el cual permite de manera WYSIWYG.

Una vez listo el disefio del proceso, se construye e implementa en Bonita

Platform.

Bonita BPM Platform: Dentro de este modulo encontramos lo siguiente; JEE
Application Server, en el cual se encuentran la aplicacion web del portal de bonita y el
Bonita Engine; ademas de una base de datos.

En el portal el usuario puede ver su proceso en ejecucion.
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2.6.3.2. Bizagi
Herramienta BMP que permite modelar, automatizar, ejecutar y mejorar los

procesos de negocio a través de un entorno gréfico y sin necesidad de programacion.
Bizagi no tiene codigo enfoque, permite crear aplicaciones de proceso, en la
coordinacion de las personas y los sistemas sin necesidad de programacion.

Caracteristicas Principales:

. Bigazi Process Modeler: Es una aplicacion libre que gréaficamente
diagrama los procesos de documentos en un formato estandar conocido

como Business Process Modeling Notation (BPMN).

. Comportamiento italicense: Permite a los usuarios no técnicos usar los
procesos de diagrama de arrastrar y soltar formas. Una vez que los
diagramas de proceso y la documentacion correspondientes se han creado se
pueden exportar a Word, PDF, Visio, la web o SharePoint para ser compartido

con personas que no tienen la herramienta instalada.

. Bizagi BPM Suite: Una vez que los diagramas de procesos se
terminaron en el modelador de procesos, pueden ser exportado a Bizagi BPM
Suite para la automatizacion del proceso/flujo de trabajo. Los diagramas
pueden ser construidos directamente en la suite, la cual se compone de dos
herramientas: Bizagi Studio que es el médulo de construccién y Bizagi

BPMServer para la ejecucién y control.

° Bizagi Studio: El usuario puede definir graficamente el modelo asociado
a los procesos de negocio (diagrama de flujo, reglas de negocio, interfaz de
usuario, etc.) para la ejecucion del proceso. Esto incluye los formularios que
se mostraran en el Portal de trabajo para el usuario final para interactuar con
el proceso.

. Bizagi BPM Server: Ejecuta una aplicacién web o portal de trabajo para

los usuarios finales.
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NOMBRES/ BONITASOFT BIZAGI
CRITERIOS
Version v.7.0.1 Modulo modeler: versién 2.9.
Modulo studio: v.10.6.1.
Modulo engine: v.10.6.
Licencia GNU GLP v2 Modulo modeler: FreeSoftware.

Modulo studio: FreeSoftware,

solo permite un maximo de 20
usuarios en ambiente de
desarrollo y prueba.

Modulo engine: propietaria.

Etapa del ciclo
de vida

Ediciobn comunidad: analisis
definicién, ejecucion.
de

Ediciones subscripcion

Teamwork, efficiency y

performance: monitorizacion.

Modulo modeler: colaboracion
del

archivos o en la nube utilizando

modelo en repositorio de
un servicio de almacenamiento

online, también se puede

compartir un modelo en un
servidor de archivos local, o en
un almacenamiento online como
Dropbox, Sugarsync o Sky drive.
Tiene la posibilidad de una
conversién/discusiéon online en el
esta

panel “comentarios”,

funcionalidad es similar a Twitter.

Mecanismos de

actualizacion

del modelo de
proceso de
negocio

Edicion de subscripcién
Teamwork, efficiency y
performance: permite la

colaboracién de un equipo de

trabajo a través de la

herramienta Apache
Subversion (sistema de control
de

Open Source)

versiones centralizado

Modulo modeler: esta
herramienta presenta en su
de

las

documentacién  patrones
disefio ante cambios en
instancias de procesos, pero no
tienen contemplado el tema de
los cambios de ejecucion y el
impacto que puede ocasionar

estos cambios.

Mecanismos de
actualizacién de

instancia de

Edicibn comunidad: es la
instancia de un proceso si

existe una tarea la cual falla y

Modulo modeler: exposicién de
servicios web. Cuenta con una

capa de integracion orientada a
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proceso no se quiere ejecutar, frenar | servicios, en forma automética,
su ejecuciéon y seguir con la | cada proceso modelado en
ejecucion del proceso. Bizagi esta disponible para ser
Ediciones de subscripcion de | invocado mediante servicios web
efficiency 'y  performance: | cuyo input y output son
realiza una  actualizacion | documentos XML. Las
durante la ejecucion del | aplicaciones que invocan la capa
proceso (durante la | de servicios pueden llevar a cabo
instanciacion), estos cambios | tareas como la creacion de
solo se pueden realizar en | nuevas instancias de procesos,
esta version. ejecutar actividades del proceso,
ejecutar eventos, consultar o
adicionar informacion sobre el
proceso.
Desde el punto de vista de
arquitectura de sistemas, es
compatible con arquitectura SOA,
en la que las aplicaciones
exponen sus principales
funcionalidades como servicio
para lograr integraciones entre
sistemas que corren sobre
plataformas heterogéneas.
Capacidad de | En todas las ediciones: a | Modulo studio: si ya existe un

distribucion de
proceso en

varios motores

través de las extensiones API

REST. Permite que sus
recursos puedan ser
exportados, importados,

modificados y eliminados en el
Bonita BPM Portal.

servidor de LDAP configurado en
la entidad donde se ha instalado
Bizagi, este se sincroniza con

este servicio.

Integracion con
portales de
autenticacion

SSO

Sign On)

(Single

Edicibn comunidad: solo esta
disponible el conector LDAP.
de

Ediciones subscripcion

Teamwork, efficiency y
performance: esta disponible

la posibilidad de la

Modulo

herramienta respeta BPMN v.2.0

modeler: esta
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sincronizacion de los datos de

usuario.

Cumple con | En todas las ediciones: a partir
estandar BPMN | de la versién 6.x. cumple con

el estdndar BPMN v.2.0.

Tabla 1. Cuadro comparativo BonitaSoft/Bizagi.

2.6.3.3. Intalio
Es un software Open Source basado en Java-J2EE, que implementa BPMS, y

esta basado en un conjunto de FrameWorks y arquitecturas muy conocidas en las

industrias del software y con una madurez aceptable.

Intalio utiliza la notacion para disefiar procesos de negocio establecida por el

BPMN que pueden adaptarse a los requisitos de las arquitecturas orientas a servicio

(SOA). Basicamente, Intalio proporciona un esquema de adopcién sencillo, con bajos

costos de propiedad, un soporte bastante amplio de estandares de la industria, un foro

de comunidades y desarrolladores que contribuyen continuamente con mejoras,

correccion y deteccion de bugs, ademas cuenta con grandes facilidades para agregar

nuevas caracteristicas (extensibilidad).

Componentes:

Una herramienta para el disefio de los procesos de negocio, basada en Eclipse
(ambiente grafico para el desarrollo Java).

Un engine que ejecuta los artefactos de software generados por el disefiador
de procesos.

Un servidor de aplicaciones donde residiran los servicios de procesos de

negocio que se despliegan.
Intalio BPMS cuenta con 3 ediciones.

La edicion abierta: incluye aproximadamente el 95% del codigo usado para la
edicibn comunitaria y la de empresa. La edicion abierta esta desplagada sobre
el servidor de Apache Geronimo J2EE, y la base de datos de MySQL.

La edicion comunitaria se distribuye con el servidor de IBM WebSphere, junto
con MySQL.

La edicion empresarial puede desplegarse en otros servidores y bases de

datos, su mayor caracteristica es el manejo de transaccional.
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La implementacion de BPM 2.0-BPMS se distribuye alrededor del IDE
(ambiente de desarrollo integrado) Open Source Eclipse, y estd basado en un conjunto
de pluggins. Esto permite contar con un disefiador sobre un ambiente extensible de
utilitarios y componentes desarrollados por terceros. Por ejemplo Intalio utiliza un rule

engine llamado Corticon, Celequest PKI, y orbeon para XForms

Intalio Business Process Management Suite: ofrece una gama de
soluciones para la gestion de procesos de negocio y control. Todas las herramientas
estan disponibles como descarga separada del sitio web de Intalio. Cada una de las
herramientas se dirige a abordar diferentes aspectos de la gestiébn de procesos de
negocio.

Intalio Designer: es una herramienta para el modelado de un proceso de
negocio con Business Process Modeling Notation (BPMN). Esta notacidon se puede
transformar a BPEL por la herramienta de disefio. Una vez que este lenguaje es

generado intenta ser ejecutado por el servidor de Intalio.

Intalio Designer utiliza componentes de los proyectos de la comunidad de
Eclipse. La comunidad de Eclipse es especialmente conocida por su popular IDE para
el lenguaje de programacion Java. Esto permite contar con un disefiador sobre un
ambiente extensible de utilitarios y componentes desarrollados por terceros. Si el
usuario ya esta familiarizado con la estructura del IDE de Eclipse, los componentes de
la interfaz de usuario, su capacidad, los menus y la légica general de usabilidad
entonces su adaptacion a Intalio Designer serda mucho mas natural y rapida. Es
necesario destacar que también puede ocurrir que, debido a la gran cantidad de
opciones y menus, un usuario no familiarizado con Eclipse presente dificultad para

adaptarse al entorno de disefio.

Aunque la infraestructura de Eclipse fue disefiada como entorno de desarrollo
y cabe pensar que el modelado de procesos usando BPMN se encuentra muy alejado
de este propdsito, es necesario destacar que existen varios puntos de coincidencia
entre la programacion, interpretacion y compilacion de cddigo y la generaciéon de

modelos usando BPMN.

Aunque para la instalacion del Designer es necesario tener instalada la
méquina virtual de Java cualquier usuario puede realizarla en un sistema operativo
correctamente configurado; es facil y sencilla, guiada por un asistente grafico que
permite configurar los componentes que se desean instalar y la ruta de la instalacion.

Una vez dentro del Designer se cuenta con una herramienta visual moderna para el
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modelado de procesos, con la capacidad de arrastrar componentes BPMN desde

varias paletas para conformar el proceso.

Intalio Server: es una parte independiente de la herramienta Intalio Suite.
Puede ser utilizado para ejecutar los procesos modelados por la herramienta de
disefio, asi como la ejecucion de otros procesos. El servidor puede ser integrado sin
problemas con el Designer de forma tal que los procesos modelados por el Designer
pueden exportarse directamente al Server. El servidor entonces ejecuta el proceso
disefiado. El servido puede utilizarse también para ser usado sin el Designer para
poner a punto un framework para la ejecucion de procesos de negocio modelados con
otras herramientas en lugar de Intalio Designer. Esta modularidad permite una mayor
personalizacion de las herramientas utilizadas y por otro lado, provee mas
posibilidades para integrar el servido en un ambiente ya existente por ejemplo como
reemplazo o como sistema de resguardo. Al igual que el Designer el Server explota las
funcionalidades de otros proyectos. Ademas del servidor de aplicaciones Apache
Gerénimo, Intalio utiliza un motor de reglas llamado Corticon, usa Celequest para
soporte de PKI, y Orbeon para XForms.

NOMBRE / BonitaSoft Intalio

CRITERIOS

Casa de software Bonitasoft Intalio Community Edition
matriz

Tipo de Gratuito Gratuito

licenciamiento

Proceso de Es necesario tener instalado Java | Se requiere un registro en la

Instalacion Runtime enviroment (JRE) y Java | pagina previo a la descarga.
Development Kit (JDK) para abrir | Pagina de descarga:
el programa. La herramienta se | http://intaliodesigner.software.info
descarga de la pagina: http:// | rmer.com/
www.bonitasoft.com/

Posibilidad de Si. Permite la ejecucion de | Posee un "run" que permite

ejecutar procesos

procesos Yy la exportacion hacia

otras herramientas

pensar que se puede ejecutar el
proceso. A la hora de hacerlo no
corre. Permite exportar el modelo

hacia otras herramientas

Médulos que

ofrece

Combina tres soluciones en una:

un estudio innovador para

WYSIWYG creacion e integracion

de formularios AJAX, la gestion
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procesos de modelaciéon, un
poderoso motor de BPM vy
workflow, y un avance de usuario

de interface

de flujo de trabajo y la supervision
de procesos y gestion de la
interaccion humana con el marco
de trabajo de administracion
extensible

Formatos de

exportacion

Permite exportar los modelos hacia
PDF, JPEG, PNG, BMP, GIF y
SVG

Permite exportar el modelo a
XML, herramientas SOA,

herramientas Intalio y Java Script

Posibilidad para
validar diagramas

Si. Cuenta con mensajes de error y
advertencias que aparecen cuando
una tarea no es configurada

apropiadamente o falta algun dato

Si. Tiene validacion de diagramas
con reglas légicas, visuales y de
ejecucion de procesos. Algunos
problemas comunes se pueden
arreglar automaticamente con el

validador de diagramas

Facilidad de uso

Agradable a la vista. Presenta
colores para los objetos. Se puede
modificar el tamafio y la letra. El
uso de conectores es sencillo. Se

puede poner texto entre ellos

Cuenta con  variedad de
caracteristicas que hacen mas
sencillo su uso. Cuenta con una
ayuda para organizar
automaticamente los conectores

en algunos casos

Dificultades

No cuenta con gateways vacios lo
cual puede confundir un poco al

usuario a la hora de interpretar

Algunas veces es complejo el uso
de conectores, ya que las
conexiones solo se pueden hacer
hacia la derecha lo que complica

la conexién de un objeto a otro

Tabla2. Cuadro comparativo BonitaSoft/Intalio Creacion propia.

2.7. Sistema Manejador de Base de Datos

Un sistema de gestion de bases de datos (SGBD) es un conjunto de programas

gue permiten el almacenamiento, modificacion y extraccion de la informacién en una

base de datos, ademas de proporcionar herramientas para afiadir, borrar, modificar y

analizar los datos. Los usuarios pueden acceder a la informacién usando herramientas

especificas de interrogacion y de generacion de informes, o bien mediante

aplicaciones al efecto.

Estos sistemas también proporcionan métodos para mantener la integridad de

los datos, para administrar el acceso de usuarios a los datos y para recuperar la
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informacidn si el sistema se corrompe. Permiten presentar la informacién de la base de
datos en variados formatos. La mayoria incluyen un generador de informes. También
pueden incluir un médulo gréfico que permita presentar la informacién con gréficos y

tablas.

2.7.1. Componentes del SMBD

e Elmotor de la base de datos acepta peticiones logicas de los otros
subsistemas del SGBD, las convierte en su equivalente fisico y accede a la
base de datos y diccionario de datos en el dispositivo de almacenamiento.

e El subsistema de definiciébn de datos ayuda a crear y mantener el diccionario
de datos y define la estructura del fichero que soporta la base de datos.

e El subsistema de manipulacién de datos ayuda al usuario a afiadir, cambiar y
borrar informacion de la base de datos y la interroga para extraer informacion.
El subsistema de manipulacion de datos suele ser el interfaz principal del
usuario con la base de datos. Permite al usuario especificar sus requisitos de la
informacién desde un punto de vista légico.

e El subsistema de generacion de aplicaciones contiene utilidades para ayudar a
los usuarios en el desarrollo de aplicaciones. Usualmente proporciona pantallas
de entrada de datos, lenguajes de programacion e interfaces.

e El subsistema de administracion ayuda a gestionar la base de datos ofreciendo
funcionalidades como almacenamiento y recuperacion, gestion de la seguridad,

optimizacion de preguntas, control de concurrencia y gestion de cambios.

2.7.2. Funciones Principales

o Establecer y mantener las trayectorias de acceso a la base de datos de tal
forma que los datos puedan ser acezados rapidamente.

e Manejar los datos de acuerdo a las peticiones de los usuarios.

o Registrar el uso de las bases de datos.

e Interaccion con el manejador de archivos. Esto a través de las sentencias en
DML al comando del sistema de archivos. Asi el Manejador de base de datos
es el responsable del verdadero almacenamiento de los datos. Respaldo vy

recuperacion.
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2.7.3. Caracteristicas
Abstraccién de la informacion. Los SGBD ahorran a los usuarios detalles
acerca del almacenamiento fisico de los datos. Da lo mismo si una base de
datos ocupa uno o cientos de archivos, este hecho se hace transparente al

usuario. Asi, se definen varios niveles de abstraccion.

Independencia. La independencia de los datos consiste en la capacidad de
modificar el esquema (fisico o l6gico) de una base de datos sin tener que

realizar cambios en las aplicaciones que se sirven de ella.

Redundancia minima. Un buen disefio de una base de datos lograréa evitar la
aparicion de informacién repetida o redundante. De entrada, lo ideal es lograr
una redundancia nula; no obstante, en algunos casos la complejidad de los
calculos hace necesaria la aparicion de redundancias.

Consistencia. En aquellos casos en los que no se ha logrado esta
redundancia nula, serd necesario vigilar que aquella informaciéon que aparece
repetida se actualice de forma coherente, es decir, que todos los datos

repetidos se actualicen de forma simultanea.

Seguridad. La informaciéon almacenada en una base de datos puede llegar a
tener un gran valor. Los SGBD deben garantizar que esta informacién se
encuentra segura frente a usuarios malintencionados, que intenten leer
informacién privilegiada; frente a ataques que deseen manipular o destruir la
informacién; o simplemente ante las torpezas de algun usuario autorizado pero
despistado. Normalmente, los SGBD disponen de un complejo sistema de
permisos a usuarios y grupos de usuarios, que permiten otorgar diversas

categorias de permisos.

Integridad. Se trata de adoptar las medidas necesarias para garantizar la
validez de los datos almacenados. Es decir, se trata de proteger los datos ante
fallos de hardware, datos introducidos por usuarios descuidados, o cualquier

otra circunstancia capaz de corromper la informacion almacenada.
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e Respaldo y recuperacion. Los SGBD deben proporcionar una forma eficiente
de realizar copias de respaldo de la informacion almacenada en ellos, y de
restaurar a partir de estas copias los datos que se hayan podido perder.

e Control de la concurrencia. En la mayoria de entornos (excepto quizas el
domeéstico), lo mas habitual es que sean muchas las personas que acceden a
una base de datos, bien para recuperar informacién, bien para almacenarla. Y
es también frecuente que dichos accesos se realicen de forma simultdnea. Asi
pues, un SGBD debe controlar este acceso concurrente a la informacion, que

podria derivar en inconsistencias.

2.7.4. Mercado SMBD

2.7.4.1. PostgreSQL
PostgreSQL es un Sistema Gestor de Bases de Datos Relacionales Orientadas
a Objetos, derivado de Postgres, desarrollado en la Universidad de California, en el
Departamento de Ciencias de la Computacién de Berkeley. Es un gestor de bases de
datos de cédigo abierto, brinda un control de concurrencia multiversion (MVCC por sus
siglas en inglés) que permite trabajar con grandes volimenes de datos; soporta gran
parte de la sintaxis SQL y cuenta con un extenso grupo de enlaces con lenguajes de

programacion.

Posee caracteristicas significativas del motor de datos, entre las que se pueden
incluir las subconsultas, los valores por defecto, las restricciones a valores en los
campos (constraints) y los disparadores (triggers). Ofrece funcionalidades en linea con
el estandar SQL92, incluyendo claves primarias, identificadores entrecomillados,

conversion de tipos y entrada de enteros binarios y hexadecimales.

El cddigo fuente se encuentra disponible para todos sin costo alguno. Esta
disponible para 34 plataformas con la Ultima version estable. Es totalmente compatible
con ACID (acrénimo de Atomicity, Consistency, Isolation and Durability; en espafiol:

Atomicidad, Consistencia, Aislamiento y Durabilidad).

Posee una integridad referencial e interfaces nativas para lenguajes como
ODBC, JDBC, C, C++, PHP, PERL, TCL, ECPG; PYTHON y RUBY. Funciona en
todos los sistemas operativos Linux, UNIX (AIX, BSD, HP-UX, SGI IRIX, Mac OS X,

Solaris, Tru64), y Windows. Debido a la liberacién de la licencia, PostgreSQL se puede
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usar, modificar y distribuir de forma gratuita para cualquier fin, ya sea privado,

comercial o académico.

2.7.4.2. MySQL
(Juan lruela) MySQL es un sistema gestor de bases de datos relacionales

rapido, solido y flexible. Es idoneo para la creacion de bases de datos con acceso
desde paginas web dindmicas, asi como para la creacién de cualquier otra solucion
que implique el almacenamiento de datos, posibilitando realizar multiples y rapidas
consultas. Estd desarrollado en C y C++, facilitando su integracion en otras
aplicaciones desarrolladas también en esos lenguajes.

Es un sistema cliente/servidor, por lo que permite trabajar como servidor
multiusuario y de subprocesamiento multiple, o sea, cada vez que se crea una
conexion con el servidor, el programa servidor establece un proceso para manejar la
solicitud del cliente, controlando asi el acceso simultdneo de un gran nuimero de
usuarios a los datos y asegurando el acceso a usuarios autorizados solamente. Es uno
de los sistemas gestores de bases de datos mas utilizado en la actualidad, utilizado
por grandes corporaciones como Yahoo! Finance, Google, Motorola, entre otras.

2.7.4.3. Oracle
Es uno de los sistemas de gestion de base de datos relacional mas fiable y

usado. Pertenece a Oracle Corporation y se desarrollé en 1977. Esta construido
alrededor de un marco en el que se puede acceder directamente a los objetos a partir
del lenguaje de consulta SQL. Oracle es una arquitectura escalable y muy utilizada por
las empresas. Tiene su propio componente de red para que pueda haber
comunicacion a través de las redes. Se ejecuta en casi todas las plataformas
(Windows, Unix, Linux, MAC OS...). La principal y peculiar caracteristica de Oracle es
gue, su arquitectura, se divide entre la l6gica y la fisica. A grandes rasgos, esto
permite una mayor flexibilidad en las redes de datos y, a la vez, robustez en la

estructura de los datos.
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NOMBRE / | PostgreSQL MySQL Oracle

CRITERIOS

Descripcion Es wun sistema de|Es wun sistema de|Es un sistema de

gestion de base de |gestibn de base de | gestibn de base de
datos relacional | datos relacional, | datos relacional (o
orientada a objetos y | multihilo y multiusuario | RDBMS por el
libre, publicado bajo la | seguramente el mas | acrobnimo en inglés de
licencia BSD. usado en aplicaciones | Relational Data Base
creadas como software | Management System),
libre. fabricado por Oracle
Corporation.

Ventajas » Alta concurrencia: | = Velocidad al| = Soporte de
mediante un realizar las transacciones.
sistema operaciones = Estabilidad.
denominado MVCC | = Bajo costo en| = Escalabilidad.
(Acceso requerimientos = Es multiplataforma.
concurrente para la elaboracion
multiversion, por de bases de datos
sus siglas en| = Facilidad de
inglés) configuracion e

= Ahorros instalacion.
considerables  de
costos de operacion
= Estabilidad y
confiabilidad
Costo Ahorros  considerables | Por un lado se ofrece | Ha sido considerado de

de costos de operacion.

bajo la GNU GPL, pero,
empresas que quieran
incorporarlo en
productos privativos
pueden comprar a la
empresa una licencia
gque les permita ese

uso.

los mas caros, por lo
ha

estandarizado su uso

que no se

como otras
aplicaciones.
También cuenta con

una version EXPRESS
gratis para pequefias

instalaciones o usuarios

42




personales.

Tabla 3. Cuadro comparativo de SMBD- PostgreSQL, MySQL y Oracle...
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO

3.1. El ciclo de vida de los procesos de negocio
La actividad de mejora de procesos es continua, el ciclo de vida de un proceso

de negocio consta de las siguientes etapas:

Descubrimiento
Documentacion y disefio
Ejecucidn e interaccién

Seguimiento y andlisis

AN NN

Optimizacién y adaptaciéon

1. Identificacién \

2. Modelizacién ‘ 6. Op(:m zacién

Ciclo de

vida BPM
3. lmplememac-on ‘ 5. Monitorizacion "!

= E‘ecuﬂm /

Figura 8. Ciclo de vida de BPM

3.1.1. Descubrimiento
Esta etapa buscar lograr una descripcion de las diferentes actividades que

componen el proceso. Estas actividades generalmente estan inmersas en los
participantes del proceso y en los sistemas que lo soportan y lo que se pretende es
obtener el conocimiento contenido en estas fuentes para poder volver explicito el
proceso. El descubrimiento intenta describir como se hacen las cosas en la actualidad,
de una manera objetiva, en vez de conciliar las apreciaciones subjetivas de los

diferentes participantes del proceso.
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3.1.2. Diseiio.
Se identifican procesos existentes y se re-estructuran o eliminan y se disefian

nuevos procesos que sean tedricamente efectivos. Se representan flujos de proceso,
actores, alertas y notificaciones, de acuerdo del nivel de servicio, procedimientos de

operacién estandar y mecanismos de entrega de tareas.

Esta etapa de disefio tiene en cuenta actividades, reglas, relaciones,
participantes, sistemas e informacion para construir un modelo que sea entendido por
el duefio del proceso y que pueda cambiarse facilmente para poder responder rapido a

las modificaciones internas del negocio o a los cambios del mercado.

Para la construccién de estos modelos dindmicos, las herramientas existentes
no son suficiente: se hace necesaria una notaciéon que pueda ser entendida tanto por
los hombres del negocio como por los hombre de tecnologia, ademas de unas
herramientas que faciliten la captura de los elementos abstractos del negocio y que

impacten al proceso y la aplicacion rapida y efectiva de los cambios en éste.

3.1.3. Ejecucion e Interaccion
Personas y herramientas de software comienzan a automatizar y cambiar los

procesos actuales y comienzan a fusionar los nuevos procesos. Se documentan los
resultados para generar conocimiento, se realizan las compras en infraestructura
tecnoldgica necesaria, se entrena al personal, se establecen metas y se pone en

marcha el disefio ya planteado, se producen resultados tangibles

3.1.4. Seguimiento y Analisis
Se hace seguimiento de los procesos individualmente, se evalla su

rendimiento, se analizan resultados y se comparan con los anteriores.

Esta tarea realiza seguimiento continuo a las actividades del proceso con el fin
de asegurar que éste se lleve a cabo adecuadamente. El seguimiento se realiza
durante la ejecucion del proceso debiendo identificar y administrar las excepciones o
errores que se presenten, la necesidad y asignacion de recursos, los cambios que se
produzcan durante la marcha y en general, toda situacion que represente un cambio o
mejora en el proceso. Esta tarea puede realizarse manualmente o apoyarse en una

herramienta tecnoldgica.

3.1.5. Optimizacion y Adaptacion
Se toma informacién de la etapa de moldeamiento y de datos de desempefio

de la etapa de monitoreo y se comparan, identificando los cuellos de botella en los

procesos (capacidad o agilidad que se ve limitada por uno 0 mas recursos) y las
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oportunidades de ahorro potenciales y de mejoramiento. Luego se aplican estas
mejoras al disefio. Si la optimizaciébn no es buena, se realiza una re-ingenieria del

proceso (reestructurar los procesos de una manera mas dréstica).

Esta etapa pretende que la realidad del proceso sea lo mas similar al disefio

del mismo.

La manera de optimizar es tomando la informacion de la etapa de modelado y
datos de desempefio de la etapa de monitoreo y se comparan, logrando identificar los
problemas que puedan presentar los procesos y se proponen acciones correctivas.

Dichas acciones se aplican en la etapa de descubrimiento.

Gestion de Procesos de Negocio Proceso de Negocio

Ciclo de Vida Documentacién
de Proceso y Disefio
[ Deteccion de | de Negocio

errores

botella Seguimiento
Ejecucidn y
y andlisis interaccidn

tiempos o
ejecucion

Figura 9. Ciclo de vida de BPM
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CAPITULO 4. MARCO APLICATIVO.

En este capitulo se presenta la implementacion de la propuesta de solucién de
este Trabajo Especial de Grado. La propuesta se basa en el uso de la metodologia
BPM. Esta metodologia esta basada en mejores practicas en el proceso de desarrollo
de un sistema de Gestion de Procesos de Negocio. De asi como se representa el
desarrollo y cada una de las etapas asociadas desarrollar para la automatizacion.

4.1. BPMN situacién actual.

(| Solicitar el
~ servicio
Inicio: 1

Solicitar y escribir .
" Enviar
en el sistema los * inTor
datos del cliente
Recibir Transcribir en el Asignar Contactar Registrar el
informacién " sistema los datos » contratista *| telefénicamente a la fin de servicio 'O
del cliente cercana al servicio i i - Finl

CLIENTE
-

ATENCION AL CLENTE

INSTALACION TV-DIGITAL

AGENTE DE CONTRATISTA

contratista asignada

A Asistir a la cita Informar
Pautar cita o Sl
N *| y cumplir con *|  telefénicamente
con el cliente o N w
el servicio el fin del servicio

CONTRATISTA

Figura 10. BPMN situacion actual

47



4.2. BPMN situacion propuesta.

. Asistir a una oficina Solicitar el Recibir informacién A
£ iciol de atencion al - Recibir encuesta
& & servicio del personal que - -
o cliente N ha sobre el servicio
hara la instalacion Finl
< T
5 Introducir datos del i &
= nuevo cliente en el » II" oy SIO s
§ sistema el nuevo cliente
2

Comunicarse con las Asignar la contratista Recibir
posibles contratistas . mas cercanay notificacién de fin
que esten cerca del registrarla en el de servicio

servicio sistema

i6n de Tv-Digital

Instalaci

Agente de contratista

Comunicarse con el
cliente y planificar
una cita para realizar
el servicio

Asistir a la citay Indicar el fin de
realizar todo el *  servicioen el

servicio sistema

Contratista

Figura 11. BPMN situacion propuesta

4.3. Requerimientos
Los requerimientos principales son la recoleccion de datos del cliente y de las
contratistas con su disponibilidad, para lograr prestar el servicio al cliente en el menor
tiempo posible. En este caso se va a implementar, a través de una solucién de
Gestion de Procesos de Negocio (BPM), un sistema de notificaciones, tomando las
tareas y reglas de negocio pertinentes y necesarias, para generar un proceso
automatizado.

Las fases de la metodologia BPM que fueron llevadas a cabo son:
descubrimiento, modelado, despliegue y ejecucion. Las etapas de monitoreo y
optimizaciéon no se encontraron en el alcance del presente trabajo, ya que estas se
realizan cuando se lleva la implementacién a produccion dentro de una organizacion.

La plataforma BPM que se utilizé para esta implementacién fue la version
Community de Bonita Software (7.4.5), la cual permitié un control total del proceso, sus
casos, actividades, usuarios, notificaciones, entre otros. Adicional a esto, se cont6 con
la creacion de una base de datos MySQL la cual es el repositorio de informacién de
todo el proceso. Para la recepcion y simulacion de correo de una manera mas
eficiente se uso la herramienta Fake- Email.

4.4. Etapas del proyecto

4.4.1. Descubrimiento
La etapa de descubrimiento consisti6 en estudiar y analizar las diferentes
tareas involucradas en el proceso, todo esto con el fin de crear un flujo de trabajo que
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representara al proceso de estudio y que pudiera ser modelado mediante el estandar
BPMN y soportado bajo una herramienta tecnolégica BPMS.

Se tendran 4 actores dentro del proceso: atencion al cliente, agente de
contratista, contratista y el sistema.

Entrada:
» Datos personales del cliente y datos de ubicacion del servicio.
» Datos de ubicacion de las contratistas registradas en la empresa.
» Datos de los servicios que se prestan al momento de la instalacién de tv
digital.

Reglas de negocio:
» ldentificar los actores dentro del negocio.
» ldentificar todas las actividades de cada actor.
» ldentificar los datos e informacion que cada actor debe hacer uso.
» Analisis de asignacion de contratista para cada servicio.
» Encuesta del servicio realizado.

Salida:
» Documentos con todos los datos del cliente, del personal que hizo el
trabajo de instalacion y cualquier informacién intermedia.

4.4.2. Modelado

En esta fase se utilizd la herramienta de gestion de procesos de negocio
BonitaSoft.

Fue pertinente la creacion de la Base de Datos en el sistema manejador de

bases de datos MySQL, la cual sirvi6 como repositorio centralizado para toda la
informacion.
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Cliente datos_contratista
id_contrato Servicio_instalacion id_contratista
cedula_cliente id_contrato nomhbre_empresa
nombre_cliente H1—|— fecha_fin_trabajo —>—...1——|—{ correo_contratista
apellido_cliente fecha_modificacion_trabajo telefono_contratista
correo_cliente motivo_modificacion direccion_contratista
telefono_celular_cliente observaciones estado_contratista
telefono_fijo_cliente id_contratista nombre_empresa_contratista
direccion_cliente )
estado_cliente “‘
plan_cliente 1.1
fecha_inicio ~|~

[ Servicio_realizado 1—|—1...1f—|_ servicio
id_tv

servicio

id_tv

id_contrato

— R

Figura 12. Estructura de la base de datos
Creacion propia

(6 v ) [S ?) o 5 5) (0 ) [
ool || s it | “covaisncooa | St | pe
s | “sehcommaety sl [t e

\ ey |

s
L | relicatos

(4 P " a)

e Y Ot [ e o
el Cliente. 1 o= Comtraticte el clentee

| o=l (i) J

_ceme |

o de servcn
\ J

B Sekccionares

Respuesta el
connais

Figura 13. Disefio BPMN.
Creacion propia

4.4.2.1. Actividades humanas y formularios del proceso.

2 Solicitar e
»| introducir datos
del cliente

Figura 14. Actividad inicial. Se introducen datos del cliente.
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2 Seleccionar las
= contratistas cercanas
al sector

Figura 15. Actividad de seleccion de todas las posibles contratistas que podran cumplir con el servicio.

B,i'xs,igr'lar contratista
- sequn criterio de
CErcania

Figura 16. Actividad de asignacion de la contratista que hara el servicio.

Se usa el tiempo entre la figura 15 y la figura 816, debido a que puede existir el
escenario que ninguna contratista responda en el margen de un dia y se debe volver enviar los

correos para tener una prueba. En este caso se le puede enviar a las mismas y/o tomar en
cuenta nuevas contratistas.

Tiempo: 1 dia.

2 Respuesta

del cliente

Figura 17. Actividad de Respuesta del cliente.
Esta actividad se acepta una vez el cliente este informado de quien haré el servicio.

Registar el estatus
del sistermna

Figura 18. Actividad de registro de estatus del servicio.
En esta actividad se registro todos los datos del servicio que se realizo

4.4.2.2. Actividades de sistema con su configuracion.

e

%fn certar Datos

del Cliente

Figura 19. Tarea de servicio 1: insertar en la base de datos los datos del nuevo cliente.
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G Consulta Base de datos MySQL 5.5 JDEC 4 (1.0.0)

Informacién de acceso de base de datos

Introduzca la informacion de acceso a la base de datos

Controlador * i |cum.m}rsql.jdbc.Driver hd | VA 4
URL™ i | url_bd Av|s 2
Mombre de usuario 1 |user_l:|d ﬂ i | r ,_?
Contrasefia 1 |uuuu [i g | 7 J’}

Cairga Gu%ar pr:ba | <Anterior || Siguiente> || Finalizar | | Cancelar

Figura 20. Configuracion de los datos para la conexién a la base de datos.

IMSERT INTOQ datos_cliente (cedula_cliente, nombre_cliente, apellido_cliente,
correc_cliente telefono_celular_cliente, telefono_fijo_cliente, direccion_cliente,
estado_cliente, plan_cliente, fecha_inicio_trabajo)

WALUES ('${ci}!,'${nombre_cliente}','${apellido cliente}’,
'${correo_cliente2}''${teleforno_celular cliente}’,

'${telefono fijo cliente}''${direccion cliente}’,
'${estado_cliente}','${plan_cliente}', CURREMT_DATE ()

Figura 21. Insercion de los datos de la tarea de servicio 1.

2 Obtener Cod &
* Contrato del
Cliente

Figura 22. Tarea de servicio 2: obtener el codigo de contrato del cliente.

SELECT mnax(id_contrato)
FROM datos_cliente
WHERE cedula_cliente = "${ci}’

Figura 23. Consulta de los datos de la tarea de servicio 2.
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N B Obtener &
Contratistas

Figura 24. Tarea de servicio 3: obtener todas las contratistas.

SELECT *
FROM datos_contratista

Figura 25. Consulta de los datos de la tarea de servicio 3.

. %Envio de dato?ﬁ
del cliente

Figura 26. Tarea de servicio4: envio de datos del cliente.

Informacion de conexion

Introduzca la infoermacion de conexien del servidor SMTP

SMTP Host* | localhost - 24
Puerto SMTP* | 25 o 2.4
» Sequridad
~ Autenticacion
Mombre de usuario correc_autenticacion i R e
Contrasefia SRR ERRERR RN RREND ﬂ - | F J’}
Figura 27. Configuracion de usuario y contrasefia del emisor.
De* i | correo_autenticacion g~ 7 _:3’
AT maru_blanc22@hotmail.com | 5@

» Otro

Figura 28. Configuracion de los destinatarios y receptor.
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Buen dia. i

Se le informa que hay una nueva solicitud para realizar un préximo servicic de instalacidn,

Atte,
Atencion al cliente

Figura 29. Texto que se envia en la tarea de servicio 4.

. -\

B Enviar un correo a &

»| todas las contratistas
seleccionadas

Figura 30. Tarea de servicio 5. Enviar correo a todas las contratistas seleccionadas.

Buen dia.

Se le informa sebre una nueva sclicitud de servicio de instalacidn de televisian digital,
la cual tiene come direccien: ${direccion_cliente}.

Indique si tiene disponibilidad de cumplir con el servicio,
Esperamos su respuesta,
Atte.: Agente de contratista,

Figura 31. Texto que se envia en la tarea de servicio 5.

# Insertar ~¥
> servicio
Instalacion

Figura 32. Tarea de servicio 6. Insertar servicio de instalacion.

Mombre  script()

Seleccione una variable.., = | | Seleccicne una variable proporcionada..,

o def sql ="\nINSERT INTO servicieo_instalacion (id_contrate, nombre_empresa) VALUES
sql += "({"+id_cliente+", ' "+empresa[@].nombre_empresa+”')";
return sql;

Figura 33. Datos que se guardan en la base de datos.
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. -
%nwar un correo con’('?

- toda la informacion
de la contratista

Figura 34. Tarea de servicio 7: envié de correo con toda la informacion de la contratista.

Estimado cliente,

En respuesta de su solicitud de instalacién de servicio de television digital, se le ha asignado un personal capacitado para realizar el servicie.
Por su seguridad le hacemos llegar los datos de |a empresa.

Mombre empresa: 8{empresa[@].nombre_empresa}.

Teléfono de la empresa: ${empresa[@].telefono_contratista}.
Mombre del encargade de la empresa: ${empresa[@].nembre_encargade_contratal.

Atte: Atencion al cliente

Figura 35. Texto que se envia en la tarea de servicio 7.

@Enviar un correo a laey
contratista con toda
la informacion del
cliente

Figura 36. Tarea de servicio 8. Envi6 de correo con toda la informacion del cliente a la contratista.

Buenos dias, ${empresa[@].nombre_empresa}

Le hacernos llegar los datos del cliente al que se le prestara el servicio de instalacien de television digital.
Por favor ponerse en contacte con el cliente para agendar una cita para realizar el servicio,

Mombre del cliente: ${nombre_cliente} §{apellido_clientel.

Telefono fijo: ${telefono fijo cliente].

Telefono celular: ${telefono _celular cliente}.

Direccign: ${direccion_clientel}
Estado: §{estade_clientel.

Atte.: Agente de contratista

Figura 37. Texto que se envia en la tarea de servicio 8.

. b Obtener
Servicios

Figura 38. Tarea de servicio 9: obtener servicios.
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Select ™ -
from servicio

4 F

Figura 39. Informacion que se obtiene de la tarea de servicio 9.

#  Registrar ~(¥
> servicio
Instalacion

Figura 40. Tarea de servicio 10. Registro de servicio de instalacién.

MNombre  script(]
Seleccione una variable... = | | Seleccione una variable propercionada...
import java.text.SimpleDateFormat

a = def sql = "UPDATE servicio_instalacion SET "j

if{observaciones != "" && observaciocnes != null){

sql += "observaciones = '"t+observaciones+"', ";

if(modificacion != ™" && modificacion != null){

sql += "motivo_modificacion = ""+modificacion+”', ;
if(fecha_modificacion != "" B& fecha_modificacion != null){

sql += "fecha_modificacion_trabajo = '"+fecha_modificacion+™', ™;
}
sql += "fecha_fin_trabajo = '"+fecha_fin+"' ";
sql += "WHERE id_contratc = "+id_cliente;

return sql;
4 b

Figura 41. Datos que se guardan en la base de datos en la tarea de servicio 10.

# Registrar (¥
> Servicios
Realizados

Figura 42. Tarea de servicio 11. Registrar servicio realizado.

MNombre  scripti)

Seleccione una vanable.. = | | Seleccione una variable proporcionada...
= —def sql = "INSERT INTO servicio_realirado (id_contrate, id_tv) values ";
servicios_seleccionados. {
sql += "{"+id_cliente+", "+it.id_tw+"), ";

b

return sql[@..-3];

Figura 43. Datos que se guardan en la base de datos en la tarea de servicio 11.



BEnviar un correo ¥
> con informacién
del fin de servicio

Figura 44. Tarea de servicio 12: envi6 de informacion de fin de servicio.

Buen dia.

Se informa que el servicio de instalacidn de television digital ha culminade con éxto.

Atte.: Contratista

Figura 45. Texto que se envia en la tarea de servicio 12.

Denviar mensaje de'~*
- informacion de
servicio al cliente

Figura 46. Tarea de servicio 13. Envi6 de correo de informacion de servicio al cliente.

Estimado cliente,

Para nosotros es importante saber su opinién,

Por favor describa brevemente, la apreciacidn que usted tiene schbre el servicio de INSTALACION DE TV DIGITAL.
Gracias por confiar en nosotros,

Atte.: Atencidn al cliente

Figura 47. Texto que se envia en la tarea de servicio 13.

4.4.3. Despliegue
La etapa de despliegue corresponde a la configuracion de la plataforma
tecnolégica sobre la cual se va a ejecutar el proceso modelado anteriormente. En esta
fase se debe colocar en ejecucion del modelo ejecutable del BPMN anteriormente
realizado y colocar en ejecucion el Fake SMTP Server.

4.4.3.1. Fake SMTP Server

SMTP es un protocolo de tipo servidor/cliente orientado para el intercambio de
mensajes utilizando una conexién TCP en el puerto 25. En ocasiones, se trabaja en
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local y donde no se tiene instalado ningun servidor SMTP, se necesita saber si los
mensajes se envian correctamente.

¢Por qué Fake SMTP?

e Por su sencillez y compatibilidad con cualquier lenguaje y sistema operativo.

e No necesitas instalar un servidor SMTP en local ni tener conocimientos de
administrador de sistemas.

e Te ahorras tener que configurar muchas de las caracteristicas del envio de
email.

e Sabréas que lo que programas esta correcto y que el envio ha funcionado. Nada
de bloqueos anti-spam o comprobaciones de servidor.

Fake SMTP esta realizado en Java y compatible con cualquier sistema
operativo.

hic kdt Help

Bl =g ol 25

save meeeages) w0t CoUeere'maru’Decktop . Face Emalnaie
vessage(e) recevec: U
Malclist [ SWTP log | Las: message

Receved From To Subicct

Figura 48. Fake SMTP Servers.

Debe estar activo el servidor para que pueda recibir todos los correos que se
simulan a través del proceso.

4.4.4. Pruebas
En este caso hace falta que 3 de los actores (Atencion al cliente, Agente de
contratista y Contratista) del negocio accedan al sistema con su identificacién para
gue cada uno realice sus actividades dentro del sistema y asi se ejecute
completamente el proceso.

4.4.4.1. Pruebas funcionales
Las pruebas funcionales son un proceso de control de calidad que consiste en
asegurar el cumplimiento de un sistema 0 componente con requerimientos
funcionales.
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Estas pruebas pueden realizarse durante la fase de desarrollo, individualmente
para secciones especificas desarrolladas por su equipo, al final del desarrollo de su
proyecto, cuando las diferentes secciones de su proyecto estan unidas.

El objetivo principal de las pruebas funcionales es analizar el producto
terminado y determinar si hace todo lo que deberia hacer y si lo hace correctamente.

En este proyecto, las pruebas fueron las siguientes:

& BoritaBoM
Smceso  Fdtar Orgenpacisn  Desanolln  Servidor Vita  Ayda
[+] f = Q
He P - E@BANE 2 & @6
Noeve Abuie Topni Twpoa Fapuia U Deignes Conligu s ry.l}« Tepa Eunlal dercian Aymls  Rimendi
BEemere.| 7 T || linstsemn@2; 32 Ejeuler =
Swim znz:
[imeic =] (‘.‘,‘
1 n
Catewny £
Hew
-
Tasks " —_—
a E i e
28 i o{==)
2 B O 3
Lctivitie H
5 g

Figura 49. Ejecucion del proceso.

BIENVENIDO AL SISTEMA DE INSTALACION

DEL SERVICIO DE TELEVISION DIGITAL

Figura 50. Pantalla inicial del proceso.
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(- Bonitasoft

Por hacer

Mis tareas (1]

Tareas realizadas

[ Tareas

Filtros

Bienvenido: Walter Bates  ~ e Usuario  ~ | Configuracid:

Proceso [ERGLLERY

[

Lista de tareas C

L

Id de tarea Nombre de tarea ~ Caso Nombre de Proceso Ultima

Fecha de

o

L

DATOS PERSONALES DEL CLIENTE

Nimero de cédula®

DATOS DE UBICACIGON

Direccion exacts™

Plan *

Seleccione I opcion

(s Bonitasoft

Por hacer

Mis tareas

Tareas realizadas

<

Filtros

2 Solicitar e introducir datos del cliente 1 INSTALACION DE TV-DIGITAL sep. 13 21:37

Figura 51. Pantalla de primera actividad del proceso.

Datos del nuevo cliente

Apellido®

MNimere de teléfono fijo*

Estado *

Sekeosions la opoién

Informacién de suscripcién

[=]

Figura 52. Formulario de la primera actividad del proceso.

Nimero de teléfono celulart

-1

Bienvenido: Walter Bates v e Usuario = ‘ Configura

Proceso ERGLLERG

Lista de tareas ©

Caso

o -

1d de ultima
2 tarea Nombre de tarea ~ Caso Nombre de Proceso actualizacién Fecha de vencimiento
7 Seleccionar las contratistas cercanas al 1 INSTALACION DE TV- sep. 16 13:49

sector DIGITAL

Figura 53. Pantalla de segunda actividad del proceso.
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&
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szRa TRANEL

Lista de tareas G

N Id de tarea Nombre de tarea ~

Asignacion de contratista para instalacion

Agregar s camiiaia mas cercans a1 SRS SN 58 A £15erEa s reasan

nutore

RN CARACAE

MRANDA

Figura 54. Formulario de segunda actividad del proceso.

Caso  Nombre de Proceso itima actualizacién

Fecha de vencimiento

13 Asignar contratista segun criteric de cercania 2

DATO DEL CLIENTE

Niamero de contrato del cliente®

45

CONTRATISTA SELECCIONADA

INSTALACION DE TV-DIGITAL sep. 18 13.54

Figura 55. Pantalla de tercera actividad del proceso.

Asignacion de contratista

para cumplir servicio de instalacion

Seleccione la contratista que cumplira con el servicio *

Nombre de la contratista

Lista de tareas C

Id de tarea

S 3

Figura 56. Formulario de tercera actividad del proceso.

Nombre de tarea ~ Caso Nombre de Proceso Uttima actualizacién

1-1/1 B

Fecha de vencimiento

(] 41

Nimero de contrato del cliente
45

Direccion*

3ERA TRANSY. LOS DOS CAMINOS. QUINTA AMORES

Municipio®

SUCRE

Respuesta del cliente 3 INSTALACION DE TV-DIGITAL sep. 16 14:02

Figura 57. Pantalla de cuarta actividad del proceso.

Respuesta del cliente

El cliente recibic y acepto la informacion del contratista

Sector*
GRAN CARAGAS
Estado®

MIRANDA

ACEPTAR
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Figura 58. Formulario de cuarta actividad del proceso.

Lista de tareas G

L Id de tarea  Nombre de tarea ~ Case  Nombre de Proceso Uttima actualizacion Fecha de vencimiente

25 Registar el estatus del sistema 2 INSTALACION DE TV-DIGITAL sep 16 13:58

Figura 59. Pantalla de quinta actividad del proceso.

Estatus del Servicio

Figura 60. Formulario de quinta actividad del proceso.

Message(s) received: 9

Mails list | SMTP log | Last message |

Received From To Subject

10:13:33 PM maru.blanco22@gmail.com  |maru_blanc22@hotmail. com |Dab::|s de nuevo diente: V-089835675
10:14:02 PM maru.blanco22 @gmail.com  |SERVIPLUS20@GMAIL.COM |informacic:n sobre nuevo servico
10:14:02 PM maru.blanco22@gmail.com  |[BPCA@GMAIL.COM |informacic:n sobre nuevo servico
10:14:02 PM maru.blanco22 @gmail.com  |[DIMATEL @GMAIL.COM |informacic:n sobre nuevo servico
10:14:02 PM maru.blanco22@gmail.com  [TERABYTES@GMAIL.COM  |informacion sobre nueva servicio
10:14:17 PM maru.blanco22@gmail.com  |maru_blanc22@hotmail. com [Informacidn sobre servicio

10:14:27 PM maru.blanco22@gmail.com  |maru_blanc22@hotmail. com [Informacion sobre datos del diente
10:15:01 PM maru.blanco22@gmail.com  |maru_blanc22@hotmail. com |Motificacidn de fin de servicio
10:15:01 PM maru.blanco22@gmail.com  |maru_blanc22@hotmail. com |[Encuenta de fin de servicio

Figura 61. Correos enviados y recibidos a través de todos los formularios y ejecucion del proceso

Esta es la segunda version de las pruebas. En la primera version se
encontraron problemas de errores en inserciones en base de datos, problemas en los
tipos de datos y en salidas.

Como se muestra en las imagenes, los errores fueron solventando y las
pruebas de funcionalidad fueron logradas con éxito.

La prueba se le realizo a un pequefio grupo de 5 personas, que representan

al usuario final, todas sus observaciones fueron tomadas en cuenta para mejorar el
proceso.

62



acuerdo con
las
validaciones

de acuerdo
con la interfaz
de fin de
servicio. De

guardaban los
datos
correctamente.

se realizaba
la conexion
entre ambas
herramientas.

Nombre/ | Gerente Subgerente Analistade Supervisor Analista
Ciclo calidad T1 Atencional
Cliente
Ciclo1 Error en la Mo tenia Mo guardaba Error en Mo guardaba
validacion interfaz de fin toda la conexion de toda la
de los de servicio. informacion BonitaSoft y informacion de
codigos de del cliente en Fake Email fin de servicio en
areade los la base de Server la base de datos.
teléfonos, datos.
en los datos
del usuario.
Ciclo2 Estuvo de Indico estar Indico que sise | Indico gue si Indico gue sise

guardaban los
datos
correctamente.

los cadigos
de dreade esta manera
los el usuario
teléfonos, siempre sabra
tanto el ne que termino
fijo como el el proceso
ng mawvil.

Figura 62. Cuadro con ciclos de prueba funcionales

4.4.4.2. Pruebas de usabilidad
Las pruebas de usabilidad son un servicio de aseguramiento de calidad que
consiste en invitar a profesionales, cuyo perfil se adapta al de su publico objetivo, a
probar su producto y proporcionar comentarios valiosos sobre su facilidad de uso y
eficiencia.

El objetivo principal de las pruebas de usabilidad es identificar los problemas
al momento de usar el sistema, recolectar comentarios pertinentes y mejorar la
satisfaccion de sus clientes.

Son pruebas enfocadas a factores humanos, estéticos, consistencia en la
interfaz de usuario.

¢, Cuadles son los atributos que definen la usabilidad de un sistema?

e Facilidad de aprendizaje: minimizar el tiempo que se requiere desde el no
conocimiento de una aplicacién hasta su uso productivo.

e Tiempo de respuesta: capacidad del software de expresar los cambios de
estado del usuario. Este factor es muy variable, ya que depende de las
caracteristicas que tenga la PC donde se encuentre el usuario.

e Flexibilidad: formas de intercambiar la informacién el usuario con el sistema.
Aportar flexibilidad al sistema implica brindar control al usuario, capacidad de
sustitucién y capacidad de adaptacion.

e Robustez: caracteriza la necesidad de que el usuario cumpla con sus objetivos
y que disponga del asesoramiento necesario.

e Recuperabilidad: grado de facilidad que una aplicacion permite al usuario para
corregir una accién una vez esta reconocido un error.

e Sintetizabilidad: este factor se caracteriza porque el usuario sea capaz de
captar cuando ocurra algun cambio de operacion en el sistema.
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Consistencia: es concepto clave en la usabilidad de un sistema informético. Es
la capacidad de utilizar de la misma manera todos los mecanismos, sea
cualquiera el momento que se necesite.

Disminucién de la carga cognitiva: los aspectos cognitivos de la interacciéon
proporcionan la necesidad que tienen los usuarios de confiar mas en los
reconocimientos que en los recuerdos (no tienen que recordar abreviaciones y
cédigos muy complicados). Este aspecto condicionard la disposicion y el
disefio de los distintos elementos interactivos que apareceran en la interfaz.

Tipos de técnicas:

Segun el tipo de técnica de comprobacién utilizada, se distinguen tres
categorias:

Categoria 1

Métodos de inspeccién: es una técnica que emplea el trabajo de expertos
(evaluadores en usabilidad o asesores con experiencia en disefio de interfaces
persona-ordenador o cualquier persona relacionada con disciplinas relativas a
la Web) para inspeccionar aspectos de la interfaz del sistema relacionados con
la usabilidad y la accesibilidad que esta ofrece a sus usuarios. Puede aplicarse
en una interfaz, en un prototipo, o aplicarse antes o después de la puesta en
explotacion del sitio Web. Entre ellas tenemos:

Heuristica: es la técnica mas utilizada y conocida dentro del contexto de
evaluaciéon de usabilidad. Método desarrollado, que tiene como objetivo
encontrar problemas de usabilidad en el disefio de la interfaz de usuario para
que estos puedan ser subsanados en el proceso de disefio iterativo. Se revisa
la conformidad de la interfaz con respecto a una serie de reglas (heuristicas)
previamente determinadas mediante la inspeccidon de varios evaluadores
expertos.

Recorrido cognitivo (cognitive walkthrough): se centra en evaluar la facilidad de
aprendizaje a través de prototipos del sistema, lo cual ayuda a evaluar el
software en las etapas iniciales de desarrollo; se reducen los tiempos y costos
al poder realizarse sin la intervencion del usuario.

Recorrido de usabilidad plural: lo define como "una reunién en la que usuarios,
desarrolladores y expertos en usabilidad recorren un escenario de tareas
impresas y ordenadas, asumen el rol de usuarios del sistema, anotan la
secuencia de acciones que desarrollan para llevar a efecto cada tarea, discuten
sobre las soluciones vy, finalmente, los expertos ofrecen sus opiniones
evaluando ademas cada elemento de dialogo".

Inspeccién de estandares: el objetivo de este método es verificar que la interfaz
de usuario en evaluacion esté de acuerdo con los patrones establecidos en los
estandares industriales, tarea realizada por un experto en usabilidad con
amplios conocimientos de los estandares relativos a interfaces de usuarios.

Categoria 2

Métodos de indagacion: consiste en hablar con los usuarios y observarlos
detenidamente usando el sistema en trabajo real y obteniendo respuestas a
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preguntas formuladas verbalmente o por escrito. Los principales métodos de
evaluacién por indagacién son los siguientes:

v' Observaciéon de campo: entender cémo los usuarios de los sistemas
interactivos realizan sus tareas y mas concretamente conocer todas las
acciones que estos efectian durante su realizacion. Con esto se pretende
capturar toda la actividad relacionada con la tarea y el contexto de su
realizacion, asi como entender los diferentes modelos mentales que de estas
tienen los usuarios.

v" Grupo de discusion dirigido (FocusGroup): técnica de recogida de datos donde
se relinen de seis a nueve personas para discutir aspectos relacionados con el
sistema. Permite capturar reacciones espontaneas e ideas de los usuarios que
evolucionan en el proceso dindmico del grupo.

v' Entrevista: usada para conocer la opinién de los usuarios o posibles usuarios
de un sitio Web. Son técnicas exploratorias y en ningln caso pueden constituir
medicidon alguna de la usabilidad. El principal aporte es que nos permite
conocer el grado de satisfaccion que tiene el usuario con el sitio Web y sus
valoraciones sobre los contenidos.

v' Cuestionario: técnica exploratoria de usos y motivaciones de los usuarios
actuales o potenciales que nos permite conocer preferencias sobre contenidos,
momentos de conexion, familiaridad con Internet e intereses. No es una técnica
para medir usabilidad.

Categoria 3

v' Test: Los usuarios representativos trabajan en tareas concretas utilizando el
sistema (o el prototipo) y los evaluadores utilizan los resultados para ver como
la interfaz de usuario da soporte a estos con sus tareas. Los tests se pueden
clasificar en:

v" Pensando en voz alta (thinkingaloud): Se les solicita a los usuarios y de forma
individual que expresen en voz alta y libremente sus pensamientos,
sentimientos y opiniones sobre cualquier aspecto sobre el sistema o prototipo.
Eficaz para capturar aspectos relacionados con las actividades cognitivas de
los usuarios potenciales del sistema.

v' Ordenacion de tarjetas (cardsorting): esta técnica es utilizada para conocer
como los usuarios visualizan la organizacién de la informacién. El disefiador
utiliza las aportaciones de los usuarios para decidir cdmo debera estructurarse
la informacién en la interfaz. Es utilizada para decidir la estructura organizativa
de cualquier sistema de informacion. Es una técnica de ayuda en la toma de
decisiones para realizar una organizacion de categorias centrada en el usuario.
Esta técnica es realizada por el arquitecto de informacion.

En este proyecto, las pruebas fueron las siguientes: Se le pregunto a personas
ajenas al desarrollo sobre cada una de las interfaces.. Se uso la prueba la prueba test.

En general todos los formularios fueron hechos y acomodados para que
cualquier tipo de usuario pueda entender e identificar que debe hacer y qué datos
colocar a lo largo de la ejecucion del proceso.
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La prueba se le realizo a un pequefio grupo de 5 personas, que representan
al usuario final, todas sus observaciones fueron tomadas en cuenta para mejorar la
estética, facilidad y comprension del proyecto.

Mombre/ | Gerente Subgerente | Analistade Supervisor Analista Agente
Ciclo calidad TI de Contratistas
Ciclo1 Letra muy Mo sabia Sin guiones Letras de los | Mo comprendia
pequeda al llenar el entre el codigo | textos de los | como seleccionar
inicio. formulario. de areay n? formularios las posibles
de teléfono, muy contratistas.
de ambos n2 grandes.
del cliente.
Ciclo2 Estuvo de Indico Estuvo de Estuvo de Indico entender
acuerdo con el | entenderlas | acuerdo conla | acuerdo con las interfaces y
tamario de interfacesy | wvalidacion de | eltamafio de | pudo completar
letra. pudo llenar | los guiones (-) letra. elllenado de los
todos los en los formularios
formularios. | teléfonos del
cliente

Figura 63. Cuadro con ciclos de prueba de usabilidad
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Conclusiones y recomendaciones

Con la culminacién del presente Trabajo Especial de Grado, se dio por
cumplido el objetivo principal, desarrollo de una solucion de gestion de procesos de
negocios de instalacibn de servicio de television digital de una empresa de
telecomunicaciones. Para lo cual se utilizé la metodologia de BPM mediante la
plataforma BonitaSoftware con la finalidad de aprovechar sus beneficios para el
analisis, disefio, automatizacioén y control de las distintas actividades y tareas en todo
el proceso de automatizacion.

Toda la investigacién, el desarrollo y la automatizacion se realizo bajo la
metodologia de ciclo de vida del BPM. La metodologia propuesta conto con las fases
de descubrimiento, disefio, ejecucion, despliegue y pruebas, la fase de monitoreo y
optimizacion no se tomo en cuenta debido a que se sale del alcance del negocio.

BPM es una herramienta muy utilizada a nivel empresarial debido a:

¢ BPM trabaja con herramientas que transforman la automatizacion de procesos
en una realidad.

¢ La automatizacion de procesos trata de obtener los procesos mas optimizados
y eficaces y tornarlos automaticos, reduciendo el contacto humano y
aumentando la transparencia.

¢ Aporta una nitida visidn global de la organizacién y de sus relaciones internas.

e Una organizacion gestionada por procesos tiene mas flexibilidad que una
basada en jerarquias.

e Dado que los procesos son transversales y afectan a diferentes unidades
organizativas, se favorecen las interrelaciones entre las personas.

e Se establecen responsables de cada proceso. Todas las personas de la
organizacién conocen su rol en cada uno de los procesos y saben cdmo
contribuyen a alcanzar los objetivos de la organizacion.

e Permite que no se trabaje de manera aislada, buscando solo el beneficio de
una parte de la organizacion, sino buscando el beneficio comun.

e Permite una optimizacion del uso de los recursos y, en consecuencia, una
reduccion y optimizacién de los costes operativos y de gestion.

e Los procesos se miden; se establecen objetivos e indicadores para cada uno
de ellos.

e Entre las medidas que se analizan es muy importante el grado de satisfaccion
del cliente. La organizacion se orienta asi a satisfacer las necesidades de los
clientes.

e Se promueve la mejora continua de los procesos. Se detectan ineficiencias,
debilidades organizativas, cuellos de botella y errores de manera rapida y
metddica, reduciendo los riesgos
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Para realizar todas las fases de la metodologia se uso BonitaSoftware y
durante el desarrollo se afiadio el gestor de base de datos MySQL como repositorio
Unico y central de todo el proceso, para obtener las inserciones y consultas a base de
datos.

Crear todo el desarrollo en BPM trajo mejoras para ese proceso, debido a que
se pudo estudiar y descubrir de manera mas profunda el paso a paso para cumplir con
todas las reglas de negocio y se eliminan las actividades manuales, ahora cada parte
del proceso trabaja con tecnologia (llenado de formulario y envié/recepcion de correos
electronicos), logrando asi una automatizacion del proceso de instalacion de television

digital para una empresa de telecomunicaciones.

Para obtener resultados mas detallados se tiene que aplicar los Gltimos pasos
de la metodologia que son el monitoreo y la optimizacion. También puede aplicarse un
estudio a través de inteligencia de negocio mediante graficas y tablas para tener
conocimiento del comportamiento de cada contratista (el tiempo que se tarda en

cumplir con el servicio).
Otra recomendaciéon es usar alguna herramienta de reporte, con esta

herramienta disefiar los reportes necesarios y adjuntarlos en los correos que se envian

a los distintos usuarios del proceso como soporte.
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