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RESUMEN

La Gestidn y Automatizacion de Procesos de Negocio en la actualidad
cumple un papel importante en las empresas porque permite un control
completo de los procesos, una visibilidad del estado de la empresa para la
correcta toma de decisiones. El propésito de este proyecto es realizar el
levantamiento, disefio y automatizacion del proceso Gestién de Incidentes
gue se lleva a cabo en la Empresa “MagmaSoft” e integrarlo con un
repositorio documental. El levantamiento del proceso fue realizado siguiendo
la estructura grafica denominada Mapa de Procesos que permite identificar
todos los procesos que tiene la organizacion para posteriormente
clasificarlos. Durante el disefio del proceso se siguié la metodologia BPM
gue se enfoca en modelar y disefar los procesos independientemente del
software BPM o suite BPMS que se utilice, ademas su enfoque y técnicas
facilitan y estimulan el trabajo en equipo. En la automatizacion del proceso
se utilizé la Suite BPM Open Source Bonita Open Solution 5.10, BPMN2.0
como notaciébn en el modelado del proceso, Java como plataforma de
programacion, JBoss 5.1.0.GA como servidor de aplicaciones, PostgreSQL
9.0 como gestor de base de datos y como repositorio documental Alfresco
Enterprise 4.1.2. Los resultados de la automatizacién del proceso muestran
la aceptacion por parte de los usuarios mejorando la eficiencia, agilidad y
control de los procesos internos de la empresa obteniendo la satisfaccion del
cliente que es uno de los principios de la calidad.

Palabras Clave: Automatizacion de Procesos, Mapa de Procesos, BPM,

BPMN2.0, BPMS, RAD.
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ABSTRACT

The management and automation of business processes today meets an
important role in the companies because it allows complete control of
processes, visibility into the condition of the company to correct decision
making. The purpose of this project is to carry out the survey, design and
automation of the incident management process which is carried out on
company “MagmaSoft” and integrate it with a documentary repository. The
survey of the process was carried out following the structure graphic called
map of processes which allows us to identify all the processes having the
organization then classify them. During the design process followed the BPM
methodology that focuses on modeling and designing processes regardless
of the software BPM or BPMS suite used, also its approach and techniques
facilitate and stimulate team work. The Suite BPM Open Source Bonita Open
Solution 5.10, BPMN2.0 process modeling notation, Java programming,
JBoss 5.1.0.GA platform was used in the automation of the process, as
application server, PostgreSQL 9.0 as database manager and Alfresco
Enterprise 4.1.2 document repository. The automation of the process results
show the acceptance by the users to improve the efficiency, agility and
control of internal processes of the company obtaining the customer

satisfaction which is one of the principles of the quality.

KeyWords: Automation of Processes, Map of Processes, BPM, BPMN2.0,

BPMS, RAD.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Introduccion

MagmaSoft es una empresa Ecuatoriana, actualmente esta dedicada a
ofrecer soluciones tecnoldgicas en Sistemas de Calidad SGC que incluye la
gestion documental e inteligencia de negocios para sus clientes siendo
pioneros en el pais y Latinoameérica en la implementacién de proyectos bajo
la filosofia Open Source y Software Libre.

En la actualidad la compafiia esta interesada en implementar BPM para
automatizar los procesos correspondientes a la Gestion de Incidentes para
reducir costos y obtener una mejora continua en la calidad de los servicios y
el valor para el negocio.

BPM es un conjunto de meétodos, herramientas y tecnologias cuyo
enfoque se centra en los procesos de negocio de una empresa u
organizacion, logrando disefar, representar, analizar y controlar los procesos
obteniendo resultados de su rendimiento operativo, calidad de servicio, una
politica de mejora continua, la integracioén del recurso humano, la tecnologia
y los procesos.

Las soluciones de BPM proporcionan los medios para monitorear la
eficacia de todos los procesos en una organizacion, identificar cuellos de
botella, determinar el rendimiento por area, por funcionario e informar las
mejoras logradas en cuanto a eficacia, de manera facil y clara con

mediciones reales.



BPM como metodologia, se puede aplicar a una organizacion o a un
proceso dentro de la compafia sin importar su dimension o complejidad
inclusive desde un enfoque técnico hasta el ambito comercial.

Business Process Modeling Notation (BPMN), es un estandar
internacional de Modelamiento Empresarial que proporciona una notacion
para la especificacion de procesos de negocio, agrupa la planificacion y
gestion del flujo de trabajo, asi como el modelado y la arquitectura.

Esta notacidon ha sido especialmente disefiada para coordinar la
secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los actores de las
diferentes actividades.

El concepto de incidencia se asocia naturalmente con cualquier mal
funcionamiento de los sistemas de hardware y software, segun el libro de
Soporte del Servicio de ITIL un incidente es:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un
servicio y que causa, 0 puede causar, una interrupciéon o una reduccion de

calidad del mismo”.

1.2 Antecedentes

Actualmente MagmaSoft esta formada por las siguientes areas:
Tecnologia (Investigacion + Desarrollo + Innovacién), Operaciones,
Comercial, Administrativa-Financiera, Gerencia y RRHH, cuenta con un
modelo de negocios innovador enfocado a satisfacer las necesidades de sus
clientes con alternativas tecnoldgicas de alta calidad, dedicada al disefio y
desarrollo de sistemas informaticos para cualquier industria del mercado

tanto a nivel de gobierno como privado.



MagmaSoft como parte de sus servicios tiene la provision de paquetes
de horas de soportes técnicos independientes cuyas horas se pueden utilizar
para solucion de problemas, desarrollo de nuevas funcionalidades o mejoras
a un sistema, capacitaciones, y asesoria bajo demanda del cliente, asi
mismo existen soportes técnicos post produccion y garantias relacionados
especificamente a proyectos que ha ejecutado MagmaSoft, siendo el

tratamiento el mismo que los paquetes independientes.

1.3 Justificacion e importancia

Actualmente la empresa MagmaSoft, no cuenta con procesos
automatizados que ayuden a llevar un control de los requerimientos que
presenten los clientes, hacer méas eficiente la atencion y viable la obtencion
de estadisticas y reportes que permitan ir mejorando los procesos.

Tomando en cuenta que dentro del mapa de procesos de valor para la
empresa se encuentra el proceso de servicio de paquetes de horas de
soporte técnico independientes, que se ejecuta cuando las aplicaciones
implementadas presentan incidencias en su normal funcionamiento, se
requiere el desarrollo de nuevas funcionalidades o mejoras a un sistema,
capacitaciones y asesoria bajo demanda del cliente.

Los beneficios que se obtiene con una correcta Gestion de Incidentes
son:

>»Mejorar la productividad de los usuarios.
» Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.
»Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

» Optimizacion de los recursos disponibles.



»Una CMDB mas precisa, se registran los incidentes en relacion
con los elementos de configuracion.

>»Mejora la satisfaccion general de clientes y usuarios.

De igual manera con la automatizaciéon de los procesos de gestion de
incidentes generando facilidad en el acceso de la informaciéon ya que la
informacion serd digital, organizada en un repositorio documental y
almacenada en una base de datos, eliminando por completo el manejo de
informacion a través de papeles, de igual manera el personal de la empresa
logra organizarse para atender mejor los requerimientos que presenten los
clientes.

Los procesos automatizados mantienen un control mediante indicadores
de:

» Numero de incidentes clasificados temporalmente y por
prioridades.
Uso de los recursos disponibles.
Costes asociados.
Nivel de cumplimiento del SLA.
Grado de satisfaccion del cliente.

Tiempo de respuesta promedio a cliente.

YV V VYV V¥V V V

Tiempo de atencidén promedio a cliente.

La aplicacion ayudara en el levantamiento de tickets de soporte técnico
por parte del cliente, revision del ticket, asignacion del consultor para la
evaluacion de los requerimientos, monitoreo en tiempo real de las
actividades, tareas de gestion de los procesos, estandarizacion de formatos,

efectividad en el rendimiento del area y desempefio del empleado a cargo.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Realizar el Levantamiento, Disefio y Automatizacién del Proceso de

Gestidon de Incidentes para MagmaSoft, utilizando la suite de BPM Open

Source Bonitasoft e integracion con Alfresco como repositorio documental,

mediante la utilizacion de la Plataforma Java Enterprise Edition JEE 6.

1.4.2 Objetivos Especificos

Realizar el levantamiento de la informacion y el diagrama del proceso de
Soporte Técnico enfocado al proceso de Gestidon de Incidentes que
propone ITIL.

Utilizar una metodologia en la etapa del disefio del proceso para
entender completamente el funcionamiento del proceso.

Realizar el Mapa y el Manual del Proceso en la etapa del levantamiento
del proceso.

Estandarizar la documentacion, automatizar el proceso para reducir
costos, mejorar los tiempos de respuesta y la calidad de los servicios e
incrementar el valor para el negocio.

Automatizar la entrega de los servicios a los usuarios mediante un
Catalogo de Servicios.

Elaborar la estructura documental en el Gestor Documental Alfresco
donde se guardard la informacion generada durante el proceso de
acuerdo al ticket creado del incidente.

Instalar y ejecutar el proceso automatizado probando todas las

funcionalidades.



1.5 Alcance
El tema “Levantamiento, Disefio y Automatizacion del Proceso de
Gestion de Incidentes para MagmaSoft, utilizando la suite de BPM Open
Source Bonitasoft e integracion con Alfresco como repositorio documental,
mediante la utilizacion de la Plataforma Java Enterprise Edition JEE 6”
comprende los siguientes modulos detallados a continuacion:
= Portal Web
El portal permite la ejecucion de los procesos de manera intuitiva. Provee
una vista global de las actividades en curso para una mejor monitorizacion
de los procesos.
El portal tiene los siguientes médulos de acuerdo al actor:
* Administrador
Moédulo: Organizacion
Registro de usuarios, roles y grupos.
Moédulo: Reportes
Gestion del Tablero de Reportes (Monitorizacion de las actividades)
Modulo: Procesos
Gestion de Procesos y Casos.
* Usuario
Modulo: Revision de Casos
Modulo: Iniciar Casos
= Acceso al Gestor Documental
Aplicacién en la cual se configurara la estructura documental donde se
guardara la informacién correspondiente a cada proceso y el permiso de

usuarios a la aplicacion.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 BPM (Business Process Management)

2.1.1 Definicion

BPM, acronimo en inglés de Business Process Management, Gestion o
administracion por procesos de negocio, es la metodologia corporativa cuyo
objetivo es mejorar el desempenio (Eficiencia y Eficacia) de la Organizacién a
través de la gestion de los procesos de negocio, que se deben disefiar,

modelar, organizar, documentar y optimizar de forma continua (INET, 2014).

El Modelo de Administracion por Procesos, se refiere al cambio
operacional de la empresa al migrar de una operacion funcional a una

operacion de administrar por procesos.

El objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestion sistematica de
los procesos de negocio, los cuales deben ser integrales, automatizados,
optimizados, monitoreados y documentados de una forma continua, siendo
esta una plataforma de soporte en la toma de decisiones gerenciales
relacionadas con ciclos del producto mas cortos, inteligencia colectiva en la
demanda del mercado y reacciones agiles frente a las fluctuaciones de los
precios.

Las empresas estdn en una constante busqueda de formas mas
eficientes y efectivas de prestar servicios y de ser competitivas, aprovechar
las nuevas tecnologias para automatizar al maximo, gestionar y mejorar los

procesos de negocio.



Donde las tecnologias BPM son esas nuevas tecnologias. ( de Laurentiis,

Gestion de Procesos y Tecnologias BPM en Banca y Seguros, 2011)

Sistemas de Procesos de Canales
Eﬂfk-{}ﬁff Negoci,u B:B
BD a “ Colaborador

Directorio

Fig. 2.1 Sistema de Gestion de Procesos de Negocio (BPMS)
Fuente: ( de Laurentiis, Analisis, Modelizacién y Disefio BPM de Procesos,

2012)

2.1.2 La Gestion por Procesos:

g 8%

Comunicacion

i
228
is de i i i
s Informacion
= Estadistica
|_, matizacion Y
Definiciones '
WorkFlow & L .-I

Indicadores'{ L nlonitorizacién

R— B8R — R

Fig. 2.2 Gestion por Procesos

288

Fuente: ( de Laurentiis, Analisis, Modelizacién y Disefio BPM de Procesos,

2012)



2.1.3 Enfoque BPM:
Definicion

“Conjunto de tecnologias (software) que permiten a las empresas
modelar, simular, implementar, ejecutar y monitorear conjuntos de
actividades interrelacionadas, es decir, procesos de cualquier naturaleza,
sea dentro de un departamento o transversalmente a la organizacion,
interactuando con trabajadores, sistemas, clientes, proveedores y otros

entes externos como participantes en las actividades de los procesos.”

+ Arguitectura Empresarial
+ Modelizacién, Simulacién y Publicacidén i

R,
municacion
BPA 3

L, Disefio/Redisefio gssenses a ;_‘,' -7 7

----------------------- CPM -Corporate Performance Management
CEP - Complex-Events Processing

OI - Operational Intelligence

EAI,ESB A 0 el ol O A T S -
Fig. 2.3 Enfoque BPM

de Procesos - 7
E #
————————— -— . atizacion F i U .
L'-_'—f questac "i o =5 |
-
"' . “ - Monitorizacién
_____________ -7 l.pir‘ Optimizacion Y BAM I
! de Procesos y |
| + BPM:Workflow I Recursos
| * Motores de Reglas de Negocio BPM :WQrkﬂowl I !
« S0A | |
| . ESB (Enterprise Service Bus i BAM - Business Activity Monitoring
| : Gestlgﬁn ngumental ) SOA I I Balanced Scorecard (Cuadros de Mando) I
: £ | 1
| _* Gestién de Contenidos BRMS | | |
| |

L]
.
+ BI - Business Intelligence
.
.
.

Fuente: ( de Laurentiis, Analisis, Modelizacion y Disefio BPM de Procesos,
2012)

2.1.4 La Gestion por Procesos (BPM):

La gestion por procesos es un conjunto de actuaciones, decisiones,
actividades y tareas que se relacionan de forma secuencial y ordenada para
asi conseguir un resultado que satisfaga los requerimientos del cliente al que

va dirigido. INTRODUCION A LA GESTION POR PROCESOS, 2013)
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Tenerlos Tenerlos Tenerlos

1 adecuadamente 2 automatizados y 3 monitorizados y
identificados vy orquestados de bajo control.
entendidos. principio a fin.

WorkFlow
Integracion
Reglas de Negocio

Tecnologias Varias

Cuadro de Mando

BAM - Business Activity |g
Monitoring

Modelizacion

Arguitectura

Empresarial Business Intelligence

Metodologia de Desamollo e Metodologia para la

spipgs v i Implantacion de Monitorizacion de Procesos

ird:;;ﬁm;?:;léagzlnsﬁg"ér’ automatizacion BFM. y Recursos Empresariales.
1 L= oriware.

esos, ¥ ala

Fig. 2.4 Gestion por Procesos (BPM)
Fuente: ( de Laurentiis, Gestién de Procesos y Tecnologias BPM en Banca y
Seguros, 2011)

Es necesario gestionar los procesos para tener una mejora continua de
las actividades desarrolladas, eliminando las ineficiencias asociadas a la
repetitividad de estas actividades. (Gestion Por Procesos)

Mientras la gestion de procesos es la medida en que la empresa utiliza
los procesos, como la forma de organizar el trabajo, la Gestién de Procesos

se convierte en el pilar clave de la gestidén organizacional.

2.1.5 Madurez BPM:

Gestion por Procesos

Gestion de Procesos

Modelizacion H Automatizacién
v Disefo B :

ML?;SIDCI?’S i\:;s Tecnologias Conocimiento y
. BEPM o cultura BPM o . S3
BPM Arquitectura Gestion del rganizacion

Tecnoldgica Cambio (Transformacicn)

Fig. 2.5 Madurez BPM
Fuente: ( de Laurentiis, Gestion de Procesos y Tecnologias BPM en Banca y

Seguros, 2011)
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2.1.6 Niveles de Madurez BPM:

Cuanto mas tiempo una organizacion haya estado recorriendo este
camino, mas maduros son sus procesos, mas repetibles y escalables sus
operaciones y mejor su desempefo en general.

Al iniciar el nivel tiene una organizacion inmadura, que solamente se
basara en la gestion de procesos, donde para llegar al nivel de excelencia

realiza la gestion por procesos alcanzando asi una organizacion madura.

Nivel 5
Nivel 4 * Agil y competitiva

o Articulada
. Nivel 3

e Estructurada

Nivel 2

* Formal

® Nivel 1

* Documetada

y
automatizada

Fig. 2.6 Niveles de Madurez BPM

60%
40%

) ) Gestiéon, Negocio
BPM = GESTION + TECNOLOGIAS Tecnologias
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2.1.7 Utilidad

El BPM aplicado a un nivel mas profundo incluye en consecuencia un
medio para analizar los procesos. Los procesos se pueden diagramar,
analizar y mejorar antes de que sean implementados. Las soluciones de
Gestion de Procesos de Negocio a menudo incluyen componentes de
simulacién para detectar las ineficiencias y problemas de optimizacién de un
proceso integral antes de ejecutarlo en la realidad.

El BPM en un nivel mas complejo va aun mas alla. Integra y aplica
herramientas de tecnologias de informacion que participan en la gestién del

proceso.



13

2.2 Herramientas

2.2.1 BPM: Bonita Open Solution

2.2.1.1 Definicién de Bonita Open Solution

Se utiliza para modelar graficamente un proceso de negocio con la
notacion BPMN y generar procesos que permitan automatizar los procesos
de la organizacion. Bonita Studio contiene un modelador que permite dibujar
la grafica de flujo del proceso, y aplicar conectores para conectar el proceso
a sistemas de informacion externos, como base de datos, correo electronico,
calendario, LDAP, ERP, etc. Varias formas de datos se pueden definir, los
cuales son persistentes durante toda la ejecucion del proceso. La Licencia
del producto es GPL. Se puede ejecutar bajo plataforma Linux o Windows.

Bonita Open Solution cuenta con tres caracteristicas que la convierte en
un potencial gestor de procesos de negocios; entre estas se encuentran: un
innovador estudio de disefio de procesos, un potente motor de ejecucion de

procesos y una interfaz de usuario sencilla y de facil utilizacion.

2.2.1.2 Elementos de Bonita Open Solution

Bonita Open Solution Integra los siguientes elementos:

= Un generador de aplicaciones integrado o disefiador basado en
modelado BPMN2.

= Motor de ejecucion potente, que se adapta a todo tipo de arquitectura,
simple o compleja. Soporta grandes cargas de trabajo. También puede
ser desplegado dentro de otras aplicaciones.

= Una interfaz para el usuario final, la cual permite ejecutar, instalar

procesos, completar tareas, etc.
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Bonita Studio Bonita Portal

Draw and connect Present forms in web app Manage processes

[ Bonita Execution Engine °

Fig. 2.7 Elementos de Bonita Open Solution
Fuente: (Bonitasoft, 2011)

BonitaSoft proporciona a las empresas una vista grafica de sus actividades
de sus negocios y el flujo de informacidén que permiten:

+ Simplificar procesos y mejorar la productividad

#+ Interconectar personas, departamentos y sistemas

+ Eliminar trdmites basados en papeles

+ Reducir costos operacionales

+ Aumentar ingresos

Bonita Studio usa el estandar BPMN 2.0 (Business Process Management
Notation) que establece un lenguaje comun entre los usuarios técnicos y
funcionales.

Open Source BPMS es la solucidén para las empresas y organizaciones
que desean evitar soluciones de software propietarias pesadas y que no

quieren reinventar sus sistemas de TI.

2.2.1.3 Ejecucion y gestion de los procesos de nego  cio
En el BPM ejecutable, el proceso se puede ilustrar o disefiar en forma

grafica con el software BPM y después ejecutarlo como si fuera una
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aplicacion de software. En el caso en que existan personas involucradas en
el proceso, diversos formularios serdn mostrados para ingresar datos, por
ejemplo, la informacién que se pueda necesitar para completar una tarea.
Donde hay automatizacion, el software BPM realizara la tarea automatica, o
bien, de forma alternativa se puede vincular a una herramienta de tecnologia
de informacion especificamente disefiada para esa tarea.

El software BPM ejecutable se debe conectar con todos los sistemas de

informacion existentes que sea posible.

Todo el proceso de BPM se implementa en un entorno donde las
personas involucradas en cada paso manual del proceso pueden interactuar

y realizar los pasos automaticos. (Bonitasoft, 2011)

»
)3 exo
1 Google &harePoint =
SAPZ LIFERAY
BiRkt
saley(‘)rce
M.AR' | JASPERSOFT
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Microsoft ORACLE
N

MysaL

Fig. 2.8 BPM ejecutable se conecta con todos los sistemas de informacion
Fuente: (Bonitasoft, 2011)

2.2.1.4 Funcionalidades de Bonita Open Solution
La gestion de procesos empresariales tiene muchas ventajas para
cualquier tipo de negocio y para los principales actores de los proyectos

BPM, tales como:
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2.2.1.4.1 Ventajas para el usuario:

Analista Empresarial

Simplicidad: Los usuarios no técnicos pueden comenzar a elaborar
procesos en unos minutos.

Aprovechar al maximo el estandar BPMN2.

Permite disefiar facilmente los proyectos.

Por medio de la paleta contextual, no hay necesidad de ir y venir a traves
de menus.

Facilitacion del trabajo colaborativo con los desarrolladores

Desarrollador

Interfaces de programaciéon de aplicaciones (API) solidas para un
desarrollo personalizado de las aplicaciones.

Implantacién en multiples entornos.

Personalizacién completa de interfaces web.

Desarrollo de los procesos con escala empresarial, de los mas basicos a

los mas complejos.

Usuarios finales

Aplicaciones autébnomas e intuitivas.

Visualizacion rapida de todas las tareas de cada proceso.
Facilidad de uso.

Gestidn de la lista de tareas a tratar de todos los procesos.
Interfaz geo-personalizable gracias al soporte multilingte.

Comunicacion mejorada entre los protagonistas del proceso.
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2.2.1.4.2 Ventajas para la empresa

= Aumento de la productividad de la empresa: Los usuarios saben lo que
tienen que hacer y pueden organizarse para alcanzar una mayor eficacia
en la ejecucion de sus tareas cotidianas.

» Reduccion de tiempos, esfuerzo y dinero: Bonita Open Solution es un
software de codigo abierto editado bajo licencia GPLv2.

= Mejora continua de procesos: Permite probar diferentes configuraciones
para optimizar los procesos, obtener resultados en unos minutos y medir
los progresos realizados.

* Incremento de la tasa de calidad de la actividad: Permite verificar que los
procesos son seguidos por los usuarios relacionados y se notificara
inmediatamente de los blogueos.

= Una mejor vision: Da la posibilidad de visualizar la actividad e identificar
rapidamente los cuellos de botella asi como las etapas a optimizar.

(Alvarado Castillo, 2011)

2.2.2 Base de Datos

2.2.2.1 Definicion de PostgreSQL

PostgreSQL es un sistema de gestion de bases de datos objeto-
relacional. Es el sistema de gestion de bases de datos de cddigo abierto mas
potente del mercado.

Es el gestor de bases de datos de codigo abierto mas avanzado hoy en
dia, ofreciendo control de concurrencia multi-version, soportando casi toda la
sintaxis SQL incluye sub-consultas, transacciones, tipos y funciones

definidas por el usuario.
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Los sistemas de mantenimiento de Bases de Datos relacionales
tradicionales (DBMS) soportan un modelo de datos que consisten en una
coleccion de relaciones con nombre, que contienen atributos de un tipo
especifico. En los sistemas comerciales actuales, los tipos posibles incluyen
numericos de punto flotante, enteros, cadenas de caracteres, cantidades

monetarias y fechas.

2.2.2.2 Ventajas de PostgreSQL

+ Instalacion llimitada

No hay costo asociado a la licencia del software.

+ Soporte

Comunidad de profesionales y entusiastas de PostgreSQL de los

gue su compafia puede obtener beneficios y contribuir.

+ Ahorros considerables en costos de operacion

Disefiado y creado para tener un mantenimiento y ajuste mucho
menor que otros productos, conservando todas las

caracteristicas, estabilidad y rendimiento.

+ Estabilidad y Confiabilidad Legendarias

Segun los reportes varias compafilas nunca han presentado
caidas en varios afios de operacion de alta actividad. Ni una sola

Vez.
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+ Disefiado para ambientes de alto volumen

Usa una estrategia de almacenamiento de filas llamada MVCC
para conseguir una mejor respuesta en ambientes de grandes

voliumenes.

+ Interfaz con diversos lenguajes

C, C++, Java, Delphi, Python, Perl, PHP, Bash, entre otros. (Es-

Psql)

2.2.3 Gestor Documental

2.2.3.1 Definicion de Alfresco

Es un Gestor Documental muy completo que permite subir documentos,
compartirlos, descargarlos, editarlos, llevar control de versiones, hacer
bdsquedas incluso dentro de los documentos, crear flujos de trabajo, foros.
El proceso de trabajo integrado de Alfresco permite a las empresas
automatizar los procesos empresariales con amplio uso de documentos,
ahorrando asi tiempo y dinero. Combinando una arquitectura abierta,
funcionalidades extensibles y escalabilidad por una fraccion del costo de
implementacion de las plataformas.

Este sistema de administracion de contenidos libre, basado en
estandares abiertos y de escala empresarial para sistemas operativos tipo

Unix y Otros.
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Se distribuye en dos variantes diferentes:
= Alfresco Community Edition: Es software libre, con licencia
LGPL de cadigo abierto y estandares abiertos.
= Alfresco Enterprise Edition: Se distribuye bajo licencia de
codigo abierto y estandares abiertos con soporte comercial

y propietario a escala empresarial. ( Macias, 2014)

2.2.3.2 Caracteristicas generales de Alfresco
Repositorio de documentos:
= Un sistema de permisos basados en reglas de control de acceso ACL.
= Escalable, replicable y clusterizable.
» Indexado automatico de documentos y busquedas.

= Categorizacion y control de versiones de contenidos.

2.2.3.3 Beneficios de Alfresco
Alfresco utiliza arquitecturas y plataformas abiertas (java), estandares

abiertos y tecnologia open source.

2.2.4 Servidor de Aplicaciones

2.2.4.1 Definicion de JBoss
Jboss es un servidor de aplicaciones J2EE que incluye Tomcat. Puede
ejecutar aplicaciones EJB (Enterprise Java Beans) y ejecutar una serie de

servicios. ( Bejarano Melero, 2010)
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2.2.4.2 Conceptos basicos:

Servidor de aplicaciones J2EE Open Source implementado en Java.
Implementa todo el paquete de servicios de J2EE.

Licencia de codigo abierto (GPL/LGPL).

Cumple los estandares.

Incrustable, orientado a arquitectura de servicios.

Flexibilidad consistente.

Middleware para cualquier objeto de Java.

Ayuda profesional 24x7 de JBOSS.

Soporte completo para JMX. (Canarias)

2.2.4.3 Caracteristicas de JBoss:

Confiable a nivel de empresa

Producto de licencia de cédigo abierto sin costo alguno.

Orientado a arquitectura de servicios.

Es la Plataforma mas popular de Middleware para desarrolladores.

Multiplataforma. (JBOSS, 2009)

2.3 Metodologia para la modelizacion y el disefio

Cuadros comparativos:



Técnica

Cuadro 2.1 Cuadro Comparativo Técnicas de Modelizacién de Procesos

Puntos Fuertes

Puntos Débiles

Conocimientos

BMP:RAD® Sencilla e intuitiva Diferente Notacion No hace falta ser wun
usuario técnico para
entender y seguir la
metodologia.

IDEFO Sintaxis estricta Diagramas Estaticos Requiere un equipo de
Simplicidad Descripcion logica reducida. trabajo técnico.
Modelado Rapido No refleja de manera correcta
Descomposicion jerarquica las interacciones entre los
miembros del equipo.
IDEF3 Intuitiva. Facil de entender y No posee una sintaxis estricta. ~ Requiere un equipo de
crear. Buena descripcion trabajo técnico.
secuencial.
TOP-DOWN Es intuitiva No tiene una notacion estricta. Buena comunicacion en el
Facil de refinar Existen mejores método como numero limitado de
“orientado a objetos” disefiadores.
BUTTOM-UP  La reutilizacion del cédigo Dificultad de ensamblar los Buena comunicacion en el
blogues de disefo. namero limitado de
No tiene fluidez. disenadores.
POLYMITA Actia desde la estrategia Incluye la preparacion de un Requiere un equipo de

hacia la operativa

prototipo, abarca demasiado
tiempo y puede dar una imagen
equivocada del producto final.

trabajo técnico.
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Aspectos Modelados Mediante La Taxonomia Propuesta

Vista
Organizacional

Funcional

Funcional

Dinamico

Dinamico

Dinamico

Técnica
BPM:RAD®

IDEFO

POLYMITA

TOP-DOWN

BUTTOM-
upP

IDEF3

Cuadro 2.2 Aspectos Modelados

Aspecto Modelado

Concreta y practica, para la modelizacion y disefio de los procesos orientados a la
automatizacion con tecnologias BPM.
Estimula el trabajo en equipo con los expertos de negocio, los analistas y arquitectos de
procesos, y los analistas funcionales.

Representacion de la disponibilidad, capacidad, recursos, restricciones e inventario
disponible.

Un proyecto debe realizarse dentro del alcance, tiempo y coste definidos y bajo unos
niveles de calidad establecidos.

El problema se divide en subproblemas, y estos se resuelven recordando las soluciones
por si fueran necesarias nuevamente.
Es una combinaciéon de memorizacién y recursion.

Todos los problemas que puedan ser necesarios se resuelven de antemano y después
se usan para resolver las soluciones a problemas mayores. Este enfoque es ligeramente
mejor en consumo de espacio y llamadas a funciones, pero a veces resulta poco intuitivo
encontrar todos los subproblemas necesarios para resolver un problema dado.
Calendario y secuenciacion de todas las tareas necesarias para la planificacion,
programacion y monitorizacion de los pedidos.
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Tabla de Analisis de Alternativas:

Para la seleccion de la metodologia se realiza la siguiente tabla de seleccion,

la cual se encuentra detallada en el ANEXO 1.

Las metodologias seran calificadas de acuerdo a ciertos criterios y
ponderaciones, donde la metodologia con mayores ventajas sera la idonea
para nuestros intereses.

En la siguiente ilustracion se muestra graficamente los resultados,
donde se puede observar con mayor claridad cual metodologia tiene las

mejores cualidades y calificaciones para ser seleccionada:

SELECCION DE METODOLOGIA POR DEBILIDADES Y
FORTALEZAS

M PUNTOS FUERTES m CONOCIMIENTOS m Calificacién m PUNTOS DEBILES

20
17
16
15 14

8p D /o) 7o 8,.. Po
Mgy 0 k3 200, opy

Fig. 2.9 Seleccién de metodologia por debilidades y fortalezas
En la figura 2.9 se muestra las actividades que puede realizar el proceso
con el menor nimero de recursos, estos son el nivel de conocimientos
necesarios para aplicar cada una de las metodologias, representados en

forma de porcentajes.
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Fig. 2.10 Eficacia de las metodologias
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La eficiencia de los procesos esta determinada por el tiempo que le toma

alcanzar los objetivos, el cual varia con las diferentes metodologias, siendo

asi el mas rapido, sin tomar en cuenta el nimero de recursos utilizados sino

el cumplimiento de los objetivos en el menor tiempo posible, a continuacion

una grafica con las eficiencias representadas en porcentaje:
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Fig. 2.11 Eficiencia de las metodologias
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2.3.1 ¢ Por qué una metodologia?

La tendencia en el desarrollo de automatizaciones de procesos con
tecnologias BPM (BPM: Workflow, SOA, Motores de Reglas, ECM, Gestion
documental) esta creciendo de manera exponencial, pero, en la mayoria de
casos sin un adecuado proceso metodico, lo que a corto 0 mediano plazo le
significa a la empresa mas gastos, no lograr los objetivos marcados, e
incluso el cuestionamiento de estas soluciones por parte de las areas de
negocio y de la direccidon. Por esta razon es necesario ser metddicos desde
un principio.

Es importante “No volver a cometer los errores del pasado”, cuando se
desarrollaban sistemas sin un método, sin técnicas estructuradas de analisis
y disefio, lo cual llevaban muchas veces a resultados mediocres. (de

Laurentiis Gianni, 2011)
2.3.2 Metodologia BPM:RAD ©

2.3.2.1 Definicion

BPM:RAD® — Rapid Analysis & Design es una metodologia muy concreta
y practica, para la Modelizacién y Disefio de los procesos orientados a la
automatizacion con tecnologias BPM. Su enfoque y técnicas facilitan y
estimula el trabajo en equipo con los expertos de negocio (usuarios), los
analistas y arquitectos de procesos, y los analistas funcionales (sistemas).
Es una metodologia versatil, siendo independiente del software BPM o BPM

Suite con el cual se automatizaran los procesos disefiados.
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2.3.2.2 Alcance

Para comprender el alcance de BPM:RAD® se muestra el siguiente
gréafico que ilustra las fases de un proyecto de andlisis, desarrollo y puesta
en marcha de un sistema BPM.

A continuacién se observa el esquema de una metodologia estandar de

automatizacion y puesta en marcha de sistemas BPM:

EF B | | B RE Pi

Estudio de Estudio Estudio Realzacidn Puedaen
Facibilidad Preliminar Detallado Warchs
Ia F P % S
‘ Planificar Fase ‘ Pt st ‘ vantar fast ‘ vantar sk i ‘ panfar s ‘
"Deficoe jariss * Andfss del o de | * Disefo e Semay | spopamacie/imagnctn o Fomacos y proebs 8¢

Exmgio de fanbic

‘ Desyrsie o W Pt ¢4 Pofucan ‘

Desair M s

Fig. 2.12 Esquema de una Metodologia y Puesta en Marcha
Fuente: (de Laurentiis Gianni, 2011)



2.3.2.3 Fases de la Metodologia BPM:RAD ©:

La Metodologia BPM:RAD®, se compone de las siguientes tres fases:

1.- Modelizacion Loégica

2.- Diseino Preliminar

3.- Disefio BPM

Enfoque global de la Metodologia BPM:RAD®:

MODELIZACION Y DISENQ DE PROCESOS BPM

DESARROLLO/
IMPLANTACION BPM

BPM:RAD"
Rapid Analysis & Design

Modelos
Logicos

Técnicas Estructuradas y BPMN

\

PRINCIPALES RESULTADOS

f » Diserios de Procesos \
BPM

s Requerimientos de
Negocio y de Sistemas

» Modelos Logicos de
Procesos

» Modelo de Datos

s Servicios Funcionales
(S0A)

s Reglas de Negocio

» Disenios de Pantallas,

Salidas e Interfaces J

» Indicadores

. Organizacion ;
Negocio ?,rocesos / Sistemas/TI
Expertos de Analistas/Arquite  Jefes de proyectos/
Negocio ctos de Procesos  Analistas Funcionales

© Metodologia del Club-BPM

Fig. 2.13 Enfoque global BPM:RAD®

Fuente: (CLUB-BPM, 2006)

2.3.2.3.1 Modelizacion Légica

El objetivo de esta fase es identificar y modelizar al detalle los procesos
de negocio que conforman el alcance del proyecto.
La modelizacion de los procesos se realiza de manera logica, donde la idea

es concentrarse Unicamente en el “Qué” y el “Porqué”, obteniendo asi la

+ En cualquier software
de BPM: Workflow del
mercado y bajo
cualquier arquitectura
tecnologica.

+ Procesos simplificados
y optimizados.

perspectiva esencial del negocio y simplificando sus procesos.
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Las técnicas aplicadas durante esta fase son las siguientes:
= Eventos de negocio.
= Estructuracion de procesos.
= Modelizacién de flujos de procesos.
= Especificacion de reglas de negocio.

= Modelizacién conceptual de datos.

Obteniendo los siguientes resultados:
= Procesos de negocio identificados y estructurados
= Diagramas de flujos logicos de procesos modelizados con BPMN
= Modelo conceptual de datos.
= Especificaciones detalladas de procesos.
= Integracion de modelos de procesos y datos.

= Requerimientos de negocio y de sistemas.

2.3.2.3.2 Disefio Preliminar

El objetivo de esta fase es obtener el Modelo de Funcionamiento de los
procesos, transformandolos desde la vision logica a la vision fisica.

Se identifica los primeros Servicios Funcionales con el fin de comenzar
a visualizar cuales son los servicios que sustentan y/o sustentaran a los
procesos de negocio. Son funcionales porque aun no se determina de qué
manera seran implementados, si ya existen o no, si habra que desarrollarlos
o contratarlos, si seran Web services. Al finalizar la fase de Disefio BPM, se
analizaran y se determinara la mejor estrategia de desarrollo e implantacion

de dichos servicios.
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Las principales técnicas aplicadas en esta fase son las siguientes:
» Disefio Derivado

» Identificacion y especificacion de servicios funcionales (SOA)

Los principales resultados son:
= Modelo de funcionamiento de los procesos
= Servicios funcionales (SOA)

» Requerimientos de negocio y de sistemas

2.3.2.3.3 Disefio BPM

Se disefla cada uno de los procesos modelizados en las fases
anteriores, considerando que estos procesos seran automatizados con
Tecnologias BPM, fundamentalmente con BPM: Workflow.

El objetivo es dejar preparado el disefio BPM de los procesos, con todos
los detalles necesarios, para que el equipo de desarrollo BPM pueda
implementarlos en el software adquirido en la empresa.

Las principales técnicas aplicadas en esta fase son las siguientes:
= Disefio de Procesos BPM
= |dentificacion y especificacion de servicios funcionales (SOA)
= Especificacion de reglas de negocio
= Modelizacién conceptual de datos
= Integracion de modelos
= |dentificacion y especificacion de indicadores de gestion y de calidad

= Especificacion o disefio de formularios (Pantallas).



31

Los principales resultados son:
= Diseflo BPM de los procesos, disefiados con BPMN.
= Modelo conceptual de datos.
= Servicios funcionales (SOA)
= Especificaciones detalladas de procesos.
= Indicadores de gestion y de calidad.
= Integracion de modelos de procesos y datos.
= Requerimientos de negocio y de sistemas.
= Especificacion o disefio de formularios (Pantallas)

= Especificacion o disefio de interfaces con otros sistemas.

1.- Modelizacién Légica 4-— — —

* Modelo l6gico de * Modelo de * Disefio de procesos BPM
procesos funcionamiento  Diagrama BPM de
 Eventos de procesos Procesos
* Descomposicion * Diagramas fisicos o Servicios Funcionales SOA

Funcional de procesos « Reglas de Negocio
« Diagramas légicos de * Servicios « Especificaciones de
proceso Funcionales SOA Pantallas
 Especificaciones de o Especificaciones de
Procesos Salidas e interfaces
* Reglas de Negocio * Indicadores
¢ Indicadores
\. J

. v v

Modelo de Datos

\\ Integracion de Procesos y Datos /

Fig. 2.14 Fases y Resultados de metodologia BPM:RAD®
Fuente: (de Laurentiis Gianni, 2011)

2.3.2.4 Sesiones Rad
2.3.2.4.1 Definicion

Las sesiones RAD, como técnica recomendada en la Metodologia
BPM:RAD®, es un método de trabajo eficaz para acelerar y asegurar la

calidad de las fases de modelizacion y de disefio de procesos BPM.
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La base fundamental de las sesiones RAD es el trabajo en equipo, con
personal de negocio (usuarios), analistas de procesos y analistas
funcionales. El principal objetivo es el de modelizar y disefiar los procesos,
datos, reglas de negocio, servicios funcionales, pantallas (formularios),
indicadores, etc...

La lentitud y la ineficiencia de aplicar las tradicionales técnicas de
entrevistas a usuarios y de los formularios de recoleccion de informacion, las
cuales estan enfocadas a informacion individual mas que al consenso en

grupo, es el principal motivo de aplicar las sesiones RAD.

2.3.2.4.2 Beneficios de aplicar las Sesiones RAD
= Logra una calidad insuperable.
= Es altamente productivo.
= Mejora la relacion entre usuarios e informatica.
= Siembra entusiasmo.

» Fomenta el trabajo en equipo.

2.3.2.4.3 Origen del método

Las sesiones RAD tienen su origen en el método JAD, originalmente
denominado “Joint Application Design” y mas adelante convertido a “Joint
Application Development”, fue concebido por Chuck Morris, Ingeniero de
Sistemas de IBM, en el afio 1977. JAD fue originalmente aplicado al
prototipaje de las pantallas de los sistemas, de forma conjunta con los
usuarios, y posteriormente se comenz6 a aplicar para la toma de
requerimientos en sistemas distribuidos geograficamente.

A finales de los '80, con la era de la Ingenieria de la Informacion e

Ingenieria del Software y las herramientas CASE (Computer-Aided Software
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Engineering) muchas empresas comenzaron a implantar el JAD para

aplicarlo a las fases de analisis y disefio de sistemas.

2.3.2.4.4 Responsabilidades del equipo de trabajo
Expertos en negocio:

La participacion de los conocedores de las areas de la empresa
implicadas en el ambito del proyecto, es fundamental. Deberan aportar todo
su conocimiento de la operativa de la organizacion, los problemas,
oportunidades de mejora, requerimientos, etc., también tomar las decisiones
con respecto a los nuevos modelos y disefios BPM de los procesos.

Las responsabilidades son las siguientes:
» |dentificar y describir los procesos, datos, reglas de negocio,
requerimientos.
= Elaborar los modelos y disefios BPM.

= Verificar que los modelos sean correctos y completos.

Analistas y arquitectos de procesos funcionales:

Estos roles son los expertos en procesos, organizacion y sistemas
informaticos (Tl), los cuales irdn participando en la elaboracién de los
modelos y disefio BPM, y recabando toda la informacion necesaria para
poder analizar y documentar en mas detalle el negocio, procesos, datos,
servicios y requerimientos.

Las responsabilidades de estos analistas son las siguientes:
= Conocer y entender los procesos, datos, reglas de negocio,
requerimientos, problemas y oportunidades de mejora, y las metas
y objetivos del negocio.

= Aportar ideas y soluciones.
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Analista Modelizador
Este rol desempefia un experto en herramientas de modelizacion y
arquitectura empresarial, el cual, de forma paralela durante las sesiones, va
registrando todos los modelos y disefios que se van haciendo en la pizarra.
Ademas, ayudarad al Moderador en la aplicacion de los estandares de
modelizacion y disefio BPM, en especial del BPMN.
Las responsabilidades de este analista son las siguientes:
» Registrar en una herramienta de modelizacion y disefio, o de
arquitectura empresarial.
= Verificar que los modelos y disefios sean consistentes, integrados
y completos.

» Generar la documentacion de los modelos y disefios.

2.3.2.5 Ventajas de aplicar BPM:RAD ©

= Acelerar la primera etapa de proyectos BPM entre un 70% y un 80%.

= Entender y simplificar los procesos del negocio.

= Modelizar y disefiar los procesos en su totalidad, holisticamente, con
recursos, servicios, datos, reglas de negocio e indicadores.

= Disefiar procesos orientados a tecnologias BPM y de forma
independiente del software que se implemente.

= Lograr una gestibn del cambio mas rapida y efectiva, para el
desarrollo de capacidades y conocimiento en gestién por procesos y
tecnologias BPM en la organizacion.

= Generar inteligencia colectiva a través de técnicas formales que

permiten aprovechar al maximo el conocimiento y el talento humano.
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2.3.2.6 Fortalezas y Debilidades de la Metodologia BPM:RAD®

Fortalezas Debilidades

*Da prioridad al disefio y modelizacion |*No contempla la fase de analisis
del proceso. inicial.
*No hace falta ser un usuario técnico. | *Son necesarias otras metodologias

*Los procesos quedan modelados en| para abarcar un proyecto en su
BPMN totalidad.

*Entendible para cualquier tipo de
usuario.

Fig. 2.15 Fortalezas y Debilidades de la Metodologia BPM:RAD®2.4

Estandar BPMN

2.4.1 Definicién

Business Process Modeling and Notation, es un estandar de
Modelamiento Empresarial que proporciona una notacibn para la
especificacibn de procesos de negocio. Asimismo, estd basada en
diagramas de flujo o flowcharting, similar a los diagramas de actividades, del

UML.

Es el estandar para el modelado de procesos de negocio, a través del
cual se los puede expresar en un diagrama. BPMN esta disefiado para
cubrir muchos tipos de modelado, en diferentes niveles de fidelidad, por ello,
el objetivo de BPMN es brindar soporte en la gestion de procesos

empresariales, entre los usuarios técnicos y los usuarios del negocio.
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Este estandar agrupa la planificacion y gestion del flujo de trabajo, asi como
el modelado y la arquitectura.

Este estandar internacional grafico que describe la légica de los pasos
de un proceso institucional. Esta notacion fue disefiada para coordinar la
secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los actores de las
diferentes actividades.

Proporciona un lenguaje comudn para que los actores de un proceso
especifiguen en forma clara, completa y eficiente el detalle de cada proceso.
De esta forma BPMN define la notacion diagrama de proceso de negocio.

(Documents Associated With BPM And Notation , 2013)

2.4.2 Niveles Del BPMN

Cuadro 2.3 Niveles de BPMN

MAPAS DE PROCESOS

(NIVEL 1 —-DESCRIPTIVO):
Artefactos basicos entendibles por cualquier persona negocio donde se define:
Qué hace que un proceso comience, qué es lo que hace que acabe, pasos
concurrentes o condicionales y errores a gestionar.

DESCRIPCION DE PROCESOS
(NIVEL 2 —~ANALITICO):

Tenemos disponibles todos los

g g e g Es mas técnico pero no ejecutables.

MOBDELOS DE PROCESO
(NIVEL 3 —-EJECUTABLE):
Contiene detalles:
Datos , servicios externos mensajes y asignacion de tareas humanas.
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2.4.3 Caracteristicas del BPMN
= Proporciona un lenguaje grafico comun, para facilitar su comprension
a los usuarios de negocios.
= Utiliza una Arquitectura Orientada por Servicios (SOA), con el objetivo
de adaptarse rapidamente a los cambios y oportunidades del negocio.
= Combina las capacidades del software y la experiencia de negocio
para optimizar los procesos y facilitar la innovacion del negocio.

» Integra las funciones empresariales.

2.4.4 Elementos de BPMN

Los elementos utilizados para construir los modelos BPMN fueron
elegidos para ser distinguibles unos de otros y utilizar las figuras que son
familiares a la mayoria de los disefiadores. Los elementos de BPMN se

detallardn en el ANEXO 2.

2.5 ITIL

ITIL puede ser definido como un conjunto de buenas practicas
destinadas a mejorar la gestion y provision de servicios Tl. Su objetivo ultimo
es mejorar la calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar los problemas
asociados a los mismos y en caso de que estos ocurran ofrecer un marco de
actuacion para que estos sean solucionados con el menor impacto y a la

mayor brevedad posible.

2.5.1 Gestion de Servicios TI
“Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes facilitandoles
un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes y

riesgos especificos asociados.”
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En otras palabras, el objetivo de un servicio es satisfacer una necesidad
sin asumir directamente las capacidades y recursos necesarios para ello.

ITIL define la Gestion de Servicios como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para la provision de valor a los clientes en

forma de servicios.

2.5.2 Ciclo De Vida
El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases (que se corresponden

con los nuevos libros de ITIL):

1. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no sélo
como una capacidad sino como un activo estratégico.

2. Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para
transformar los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y
activos.

3. Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la
implementacion de nuevos servicios 0 su mejora.

4. Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del
dia a dia en la operacion del servicio.

5. Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacién y
mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio,

transicion y operacion del servicio optimizado.

Mejora Continua
del Servicio

Estrategia

del Servicio

Fig. 2.15 Ciclo de Vida del Servicio
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2.5.3 Funciones, Procesos Y Roles

ITIL marca una clara distincion entre funciones y procesos.

Una funcién es una unidad especializada en la realizacion de una cierta
actividad y es la responsable de su resultado.

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a
cumplir un objetivo especifico.

Los procesos comparten las siguientes caracteristicas:

» Los procesos son cuantificables y se basan en el rendimiento.

= Tienen resultados especificos.

= Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de dicho

resultado.

= Se inician como respuesta a un evento.

El Centro de Servicios y la Gestion del Cambio son dos claros ejemplos
de funcidn y proceso respectivamente.

Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades asignada a una
persona o0 un grupo. Una persona 0 grupo puede desempefiar

simultdneamente mas de un rol. (Introduccién a ITIL®)

254 DEITILV2 AITIL V3

La principal diferencia entre las versiones v2 y v3 de ITIL es que esta
altima versién basa su estructura sobre el concepto de Ciclo de Vida de los
Servicios.

ITIL v3 también introduce como elemento basico el concepto de
“funcién”, que puede ser brevemente definida como “una unidad

especializada en la realizacion de una cierta actividad y que es la
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responsable de su resultado”. Un ejemplo de funcién en el marco de ITIL v2
viene dado por el Centro de Servicios o Service Desk.
En el siguiente diagrama se identifican las fases del Ciclo de Vida con

sus procesos Yy funciones mas destacados:

ITIL ¥2
ITIL V3
Funciones
| Centro de Servicios |
\' G. de Operaciones ]
G. del Catélogo Planif. y Soporte \ G. Técnica }
G. Niveles Servicio  G. de Cambios \ G. de Aplicaciones J
G. de la Capacidad G. Configuracion G. de Eventos
G. de Disponibilidad  G. de Entregas G. de Incidencias
G. Financiera G. de Continuidad Validacion y pruebas  G. de Peticiones
G. del Portfolio G. de Seguridad Evaluacion G. de Problemas
G. de la Demanda G. de Proveedores G. Conocimiento G. de Acceso
Estrategia > Disefio > Transicion > Operacion
Mejora

Mejora Continua

Informes

Fig. 2.16 Fases del Ciclo de Vida
Fuente: (ITIL, Gestion de Servicios TI)
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2.5.5 Fase Operacion de los Servicios de TI

La fase de Operacion del Servicio es, sin duda, la mas critica entre
todas. La percepcion que los clientes y usuarios tengan de la calidad de los
servicios prestados depende en JUltima instancia de una correcta
organizacion y coordinacion de todos los agentes involucrados.

Todas las otras fases del Ciclo de Vida del Servicio tienen como objetivo
altimo que los servicios sean correctamente prestados aportando el valor y la
utilidad requerida por el cliente con los niveles de calidad acordados. Es
evidente que de nada sirve una correcta estrategia, disefio y transicion del

servicio si falla la “entrega”.

2.5.5.1 Objetivos
Los principales objetivos de la fase de Operacion del Servicio incluyen:
= Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones
necesarias para la prestacion de los servicios acordados con los
niveles de calidad aprobados.
= Dar soporte a todos los usuarios del servicio.
» Gestionar la infraestructura tecnoldégica necesaria para la prestacion

del servicio.

2.5.5.2 Procesos
Los principales procesos asociados directamente a la Fase de Operacion

del Servicio son:
= Gestion de Eventos: responsable de monitorizar todos los eventos
que acontezcan en la infraestructura Tl con el objetivo de asegurar su

correcto funcionamiento y ayudar a prever incidencias futuras.
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= Gestidon de Incidencias: responsable de registrar todas las
incidencias que afecten a la calidad del servicio y restaurarlo a los
niveles acordados de calidad en el mas breve plazo posible.

= Peticion de Servicios Tl: responsable de gestionar las peticiones de
usuarios y clientes que habitualmente requieren pequefios cambios
en la prestacion del servicio.

= Gestidon de Problemas: responsable de analizar y ofrecer soluciones
a aquellos incidentes que por su frecuencia o impacto degradan la
calidad del servicio

= Gestion de Acceso a los Servicios Tl:  responsable de garantizar
que sélo las personas con los permisos adecuados pueda acceder a

la informacién de caracter restringido.

2.5.6 Gestion De Incidentes

2.5.6.1 Introduccion

Segun el libro de Soporte del Servicio de ITIL Incidencia es: “Cualquier
evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio y que
causa, 0 puede causar, una interrupcion o una reduccion de calidad del
mismo”.

La Gestidon de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera
mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente que cause una interrupcion

en el servicio.
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2.5.6.2 Objetivos
Los objetivos principales de la Gestion de Incidencias son:

= Detectar cualquier alteracion en los servicios TI.

» Registrar y clasificar estas alteraciones.

= Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se

define en el SLA correspondiente.

Aungue el concepto de incidencia se asocia naturalmente con cualquier
mal funcionamiento de los sistemas de hardware y software, segun el libro
de Soporte del Servicio de ITIL una incidencia es:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un
servicio y que causa, 0 puede causar, una interrupciéon o una reduccion de
calidad del mismo”. (ITIL, Gestion de Servicios TI)

Por lo que cualquier llamada al Centro de Servicios puede clasificarse
como un incidente, a excepcion las Peticiones de Servicio tales como

concesion de nuevas licencias, cambio de informacion de acceso, etc.

2.5.6.3 Beneficios
Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidencias incluyen:
= Mejorar la productividad de los usuarios.
= Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.
= Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
» Optimizacién de los recursos disponibles.
= Una CMDB mas precisa, pues se registran los incidentes en relaciéon
con los elementos de configuracion.

= Mejora la satisfaccion general de clientes y usuarios.
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Por otro lado una incorrecta Gestion de Incidencias puede acarrear
efectos adversos tales como:

= Reduccion de los niveles de servicio.

= Se desperdicia valiosos recursos: demasiada gente o gente del nivel
inadecuado trabajando concurrentemente en la resolucion de la
incidencia.

= Se pierde valiosa informacion sobre las causas y efectos de las
incidencias para futuras reestructuraciones y evoluciones.

= Se crean clientes y usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta

gestion de sus incidencias.

2.5.6.4 Conceptos Basicos

2.5.6.4.1 Clasificacién y Registro
Es frecuente que existan multiples incidencias concurrentes, por lo que
es necesario determinar un nivel de prioridad para la resolucion de las
mismas.
La priorizacion se basa esencialmente en dos parametros:
= Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de
como ésta afecta a los procesos de negocio y/o del niumero de
usuarios afectados.
= Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el
cliente para la resolucion de la incidencia y/o el nivel de servicio
acordado en el SLA.
También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el
tiempo de resolucion esperado y los recursos necesarios: los incidentes

“sencillos” se tramitaran cuanto antes.
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Dependiendo de la prioridad, se asignaran los recursos necesarios para
la resolucion de la incidencia.

La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida. Por
ejemplo, se pueden encontrar soluciones temporales que restauren
aceptablemente los niveles de servicio y que permitan retrasar el cierre del
incidente sin graves repercusiones.

Es conveniente establecer un protocolo para determinar, en primera
instancia, la prioridad del incidente. El siguiente diagrama muestra un posible
“diagrama de prioridades” en funcion de la urgencia e impacto del incidente:

(TI, Clasificacion del incidente, 2013)

IMPACTO
N O critica
Ato T ® O ata
[ Media
[ saja
Medio T ?
Bajo .
i ; ; ' +—)» URGENCIA
1 10 20 30 40

Tiempo (horas)

Fig. 2.17 Urgencia e Impacto del Incidente
Fuente: (TI, Clasificacion del incidente, 2013)

2.6.4.2 Escalado y Soporte

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en
primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista o
algun superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su

responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado.
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Basicamente hay dos tipos de escalado:

» Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas
alto nivel para resolver la incidencia.

» Escalado jerarquico: Se debe acudir a un responsable de mayor
autoridad para tomar decisiones que se escapan de las atribuciones
asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar mas recursos para
la resolucion de un incidente especifico.

El proceso de escalado puede resumirse graficamente a lo siguiente: (TlI,

Clasificacion del incidente - Escalado y Soporte, 2013)

1% Linea 2% Linea 3% Linea 4% Linea

Service Desk Administracion Especialistas Proveedores
Desarrolladores

Deteccion y
Registro
8%
Peticion de
Servicio
BBDD
Procedimiento o
A iion e Conocimiento
Servicio L
No
(Resueto? —) apgisis
v
4 No
Si iResuelto? ——  andisis
. %
"y v Si
. - No
Resolucion Resolucion ;Resuelto? ——)
v Si
Resolucion
A 4 ¢
) Cerrar Incidente

Fig. 2.18 Proceso de Escalado
Fuente: (T, Clasificacion del incidente - Escalado y Soporte, 2013)
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2.5.6.5 Proceso
El siguiente diagrama muestra los procesos implicados en la

correcta Gestion de Incidentes:

PROCESC DE LA GESTION OE INCIDENCIAS
Entrada de B BE : = - Cierre del
Incidente S = B : St Incidente
CMDB
f <
e B - el
|- " ["— w Lud
L
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Nivelas

Servicios

Fig. 2.19 Proceso de la Gestion de incidencias
Fuente: (TI, Gestidon de Incidentes Procesos, 2013)

2.5.6.5.1 Registro

La admision y registro de la incidencia es el primer y necesario paso para
una correcta gestion del mismo.

Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como
usuarios, gestion de aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el soporte
técnico, entre otros.

El proceso de registro debe realizarse inmediatamente, pues resulta
mucho mas costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la
aparicion de nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso.

El proceso de registro debe implementar, al menos, los siguientes pasos:

» La admision a tramite del incidente: el Centro de Servicios debe de

ser capaz de evaluar en primera instancia si el servicio requerido se
incluye en el SLA del cliente y en caso contrario reenviarlo a una

autoridad competente.
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= Comprobacion de que ese incidente aun no ha sido re  gistrado:
es muy habitual que mas de un usuario notifique la misma incidencia
y por lo tanto han de evitarse duplicaciones innecesarias.

= Asignacion de referencia: al incidente se le asignara una referencia
que le identificara univocamente, tanto en los procesos internos como
en las comunicaciones con el cliente.

= Registro inicial: se ha de introducir en la base de datos asociada la
informacion béasica necesaria para el procesamiento del incidente
(hora, descripcion del incidente, sistemas afectados).

» Informacion de apoyo: se incluird cualquier informacion relevante
para la resolucion del incidente que puede ser solicitada al cliente a
través de un formulario especifico, 0 que puede ser obtenida de la
propia CMDB (hardware interrelacionado), etc.

» Notificacion del incidente: en los casos en que el incidente pueda
afectar a otros usuarios, éstos deben ser notificados para que
conozcan como esta incidencia puede afectar su flujo habitual de

trabajo.

2.5.6.5.2 Clasificacion

La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar
toda la informacién que pueda ser utilizada para la resolucién del mismo.

El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes
pasos:

= Categorizacién: se asigna una categoria (que puede estar a su vez

subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del
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grupo de trabajo responsable de su resolucion. Se identifican los
servicios afectados por el incidente.

= Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y
la urgencia se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de
prioridad.

= Asignacion de recursos: si el Centro de Servicios no puede resolver
el incidente en primera instancia, designara al personal de soporte
técnico responsable de su resolucion (segundo nivel).

»= Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esp  erado: se
asocia un estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo,
suspendido, resuelto, cerrado) y se estima el tiempo de resolucion del
incidente en base al SLA correspondiente y la prioridad. (TI,

Clasificacion del incidente, 2013)

2.5.6.5.3 Andlisis, Resolucion Y Cierre

En primera instancia, se examina el incidente con ayuda de la KB para
determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar
el procedimiento asignado.

Si la resolucién del incidente se escapa de las posibilidades del Centro
de Servicios éste re direcciona el mismo a un nivel superior para su
investigacion por los expertos asignados. Si estos expertos no son capaces
de resolver el incidente, se seguirdn los protocolos de escalado
predeterminados.

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la

informacion almacenada en las correspondientes bases de datos para que
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los agentes implicados dispongan de cumplida informacion sobre el estado
del mismo.

Si fuera necesario, paralelamente a la resolucién de la incidencia se
puede emitir una Peticibn de Cambio (RFC) que se enviaria a la Gestion de
Peticiones. Por otro lado, si la incidencia fuera recurrente y no se encontrase
una solucion definitiva, se debera informar a la Gestion de Problemas para el
estudio detallado de las causas subyacentes.

Cuando se haya solucionado el incidente se:

= Confirma con los usuarios la solucion satisfactoria del mismo.

» Incorpora el proceso de resolucion al SKMS.

» Reclasifica el incidente si fuera necesario.

» Actualiza la informacion en la CMDB sobre los elementos de

configuracion (ClIs) implicados en el incidente.

= Cierra el incidente. (ITIL, Gestion de Incidencias)

2.5.6.5.4 Control y Monitorizacion del Proceso

La correcta elaboracion de informes forma parte esencial en el proceso

de Gestion de Incidencias.

Estos informes deben aportar informacion esencial para, por ejemplo:

» La Gestidon de Niveles de Servicio: es esencial que los clientes
dispongan de informacién puntual sobre los niveles de cumplimiento
de los SLAs y que se adopten medidas correctivas en caso de
incumplimiento.

= Monitorizar el rendimiento del Centro de Servicios: conocer el

grado de satisfaccion del cliente por el servicio prestado y supervisar
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el correcto funcionamiento de la primera linea de soporte y atencion al
cliente.

= Optimizar la asignacion de recursos:  los gestores deben conocer si
el proceso de escalado ha sido fiel a los protocolos preestablecidos y
si se han evitado duplicidades en el proceso de gestion.

= |dentificar errores: puede ocurrir que los protocolos especificados no
se adecuen a la estructura de la organizacion o las necesidades del
cliente, por lo que se deberan tomar medidas correctivas.

= Disponer de Informacidon Estadistica:  que puede ser utilizada para
hacer proyecciones futuras sobre asignacion de recursos, costes

asociados al servicio, etc.

2.5.6.5.4.1 Indicadores

= Nudmero de incidentes clasificados temporalmente y por prioridades.

= Tiempos de resolucion clasificados en funcion del impacto y la
urgencia de los incidentes.

= Nivel de cumplimiento del SLA.

= Costes asociados.

= Uso de los recursos disponibles en el Centro de Servicios.

= Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en
primera instancia por el Centro de Servicios.

= Grado de satisfaccion del cliente.



2.5.6.5.5 Diagrama Genérico Gestion De Incidentes ( Notacion Bpmn2.0)

Herramienta: Bonita Open Solution Version: 5.10
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2.6 Catalogo de Servicio

“Una Organizacion de TI sin un Catalogo de Servicios es como un

restaurante sin menud”
2.6.1 Vision General

2.6.1.1 ¢ Qué es un Catalogo de Servicios de Tecnolo gias de
Informacién?

Es el punto de referencia mas importante para cualquier organizacion
gue provee servicios y productos de TI. De hecho, los especialistas
aseguran que es imposible implementar cualquier componente de las
mejores practicas para la gestion de servicios de TI, como ITIL sin alguna
consideracion de la naturaleza e informacion de un catalogo de servicios y
productos.

Un catalogo de servicios y productos debe:
¢+ Describir los servicios y productos ofrecidos de manera comprensible
para todo tipo de usuario (especializado y no especializado).

% Servir de guia para orientar y dirigir a los usuarios.

 Incluir, en lineas generales, los niveles de servicio asociados para
cada uno de los servicios ofrecidos.

+ Estar a la disposicion de toda la organizacion. (Mardomingo, pag. 2)

2.6.1.2 Segun ITIL
El Catalogo de Servicios no es solo una herramienta imprescindible a la hora
de simplificar la comunicacion con el cliente sino que también puede ser una

gran ayuda tanto a la organizacién interna como a la proyeccion exterior de

la organizacion TI.
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2.6.1.3 Segun ITIL V3

Es una base de datos o un Documento estructurado con informacion
sobre todos los Servicios Live IT, incluyendo aquellos disponibles para la
Implementacién. El Catalogo de Servicios se utiliza para soportar la venta y
entrega de los Servicios de TI.

El Portafolio de Servicios, proporciona una referencia estratégica y
técnica clave dentro de la organizacion TI, ofreciendo una descripcion
detallada de todos los servicios que se prestan y los recursos asignados
para ello. El Catadlogo de Servicios cumple exactamente la misma funcion,
pero de cara al exterior. El Catalogo se centra en los servicios que pueden

interesar a los clientes.

2.6.2 Caracteristicas

% Es el registro de productos y servicios que se usa para describirlos,
publicarlos y promoverlos.

% Define los servicios estandares y sus niveles de servicio.

% Es el punto de partida para que el cliente solicite nuevos servicios y
que puedan negociar Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
apropiados.

% Debe asignarse un responsable para mantenerlo actualizado.

s Permite observar y calcular las utilidades que proporcionan los

diferentes servicios, y en su caso hacer ajustes sobre la oferta.

2.6.3 Ventajas
El Catalogo de Servicios es un documento imprescindible puesto que:
% Sirve de guia a los clientes a la hora de seleccionar un servicio que

se adapte a sus necesidades.
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+» Delimita las funciones y compromisos de la organizacién TI.
+ Puede ser utilizado como herramienta de venta.
« Evita malentendidos entre los diferentes actores implicados en la
prestacion de servicios.
2.6.4 Elaboracion

2.6.4.1 Definicién de Servicios

¢, Qué es un Servicio de Tecnologias de Informacion?

Un servicio es un medio de entrega de valor a los clientes facilitando los
resultados que los clientes desean lograr sin la responsabilidad sobre los
costos y riesgos especificos. Los resultados se obtienen a través del
desempeiio de tareas y se ven limitados por la presencia de ciertas
restricciones. En lineas generales, los servicios proporcionan resultados
mediante la mejora del rendimiento y la reduccion de las limitaciones.

Aungue algunos servicios mejoran el desempefio de las tareas otros
presentan un efecto mas directo, realizan la propia tarea.

El primer paso a la hora de definir el Catalogo de Servicios consiste en
tomar los servicios recogidos en el Portfolio de Servicios y discriminar la
parte “historica”, es decir, los registros que se refieren a servicios que ya no
estan activos.

El siguiente punto consiste en trazar las lineas de servicio o familias
principales en las que éstos se van a agrupar. Generalmente, las familias de
servicios estan relacionadas con las éareas funcionales en las que se

desarrollan éstos.
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2.6.4.2 Clasificacion de Servicios
Es importante también considerar una clasificacion de los servicios, es
decir, existen servicios que se ofrecen dentro y fuera de la organizacion.
Segun ( Hortigluela, Fernandez, & Fernandez, pag. 6)los servicios de TI
estan compuestos por agrupaciones logicas basadas en criterios tales como
la aportacion de valor al cliente o la propia afinidad tecnolégica de los
componentes y sistemas.
Se distinguen dos tipos:
= Servicios Tecnolégicos: Son aquellos cuya prestacion se basa en
capacidades técnicas proporcionadas fundamentalmente por
componentes y sistemas tecnoldgicos (Internet, servicio de datos,
infraestructura de seguridad, etc.).
= Servicios Profesionales: Se componen de actividades de valor
afiadido que proporciona el personal de TI para asegurar la
prestacion del servicio de gestion (gestion logistica, soporte a
usuarios, formacion, etc.)
En ocasiones es conveniente disponer de un mayor grado de agregacion,
por lo que se ha definido el concepto de linea de servicio de Tl como
conjunto de servicios de Tl con un objetivo comun: Infraestructura, Soporte y

Calidad del Servicio, etc.



2.6.5 Catalogo De Servicios Empresa Magmasoft

TIPO

Servicios
Tecnoldgicos

Servicios
Profesionales

LINEA
DE
SERVICIO

Infraestructura

Soporte y Calidad del Servicio

Cuadro 2.4 Catalogo de Servicios

AREA

Red Hat

Gestién
De
Contenidos

Bl

BPM

PRODUCTO
Sistema
Operativo Red
Hat
Servidor de
Aplicaciones
JBoss

Alfresco

Pentaho

Activiti

Bonitasoft

Jboss BPM Suite

SERVICIO DE TI

Infraestructura de HW y SW
Base

Infraestructura de Seguridad

Creacion de modelos de
contenido

Configuracion de bisquedas
de los documentos
Configuracién e Instalacion
de la BD y la Aplicacién
Definicién y creacion de la
estructura del repositorio
Creacion de Reportes

Configuracion e Instalacion
de la BD y la Aplicacién
Definicién y Disefio de reglas
ETL

Configuracion de la
Aplicacién

Creacion de artefactos de
despliegue

Construccién de Procesos
con notacion BPMN2.0
Desplegar procesos de
negocio y realizar
operaciones sobre ellos
Configuracion de la consola
de administracion
Configuracion e Instalacion
del Servidor de Bonita con
cualquier BD
Configuracién de Grupos,
Roles y Usuarios
Instalacion de Procesos

Desplegar los procesos de
negocio

Construccién de Procesos
con notacion BPMN2.0
Configuracion y Ejecucion
Simulacion de Procesos
Configuracion e Instalacion
de la Aplicacion

57
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2.6.6 Gestion Del SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio )
2.6.6.1 Vision General

Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un cliente. El
Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement, SLA) describe un
servicio de TI, documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las
responsabilidades del proveedor de servicios de Tl y del cliente.

Un SLA es un acuerdo que el proveedor de servicios -el departamento
de TI- establece con sus clientes (por ejemplo otros departamentos de la
organizacion). Este SLA (Service Level Agreement) detallar4d para cada
servicio y cliente las condiciones de prestacion, incluyendo aspectos como
los horarios de atencion, tiempos de resolucion o de primera respuesta, etc.
(Pifero, 2013)
2.6.6.2 Caracteristicas

» EIl SLA debe recoger en un lenguaje no técnico, o cuando menos
comprensible para el cliente, todos los detalles de los servicios
brindados.

» Tras su firma, el SLA debe considerarse el documento de referencia
para la relacién con el cliente en todo lo que respecta a la provision
de los servicios acordados, por tanto, es imprescindible que contenga
claramente definidos los aspectos esenciales del servicio tales como
su descripcién, disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de
recuperacion, etc.

» Un SLA debe contener una descripcion clara del servicio a prestar,
tanto de lo que si es parte del servicio como lo que queda excluido, e

irhA acompafado de la cuantificacion de algunos pardmetros de
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caracter técnico que enmarquen el volumen del servicio a prestar, asi

como otros parametros o indicadores que den idea del nivel de

calidad que se desea del servicio.

2.6.6.3 Ventajas

>

La SLA es la forma de "comprobar" que la gestion de incidencias

funciona bajo unos criterios.

2.6.6.4 Contiene

>

>

A\

YV Vv VY ¥V VvV VY V¥V

Cada SLA prototipo incluye:

Descripcion general y no técnica de los servicios acordados.
Responsables del acuerdo tanto por el lado cliente como
proveedor.

Plazos para la provision del servicio.

Duracion del acuerdo y condiciones para su renovacion y/o
rescision.

Condiciones de disponibilidad del servicio.

Soporte y labores de mantenimiento asociadas.

Tiempos de respuesta.

Tiempos de recuperacion en casos de incidentes.

Planes de contingencia si son de aplicacion.

Métodos de facturacion y cobro.

Criterios de evaluacion de la calidad del servicio.

2.6.6.5 Elaboracién

De acuerdo al Catalogo de Servicios elaborado para la Empresa

MagmaSoft, los SLAs por Tipo de Servicio, Linea de Servicio, Area y

Producto Software se los describird en el ANEXO 3.
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CAPITULO 3

ANALISIS Y DISENO DE LA APLICACION
3.1 Levantamiento de Informacién

3.1.1 Mapa de Procesos

“El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de
procesos que conforman el sistema de gestion”. Describe el funcionamiento
de la empresa para dar respuesta a sus objetivos de negocio y por
consiguiente a la estrategia.
Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos:

» Procesos clave: Son los procesos que tienen contacto directo con el
cliente (los procesos operativos necesarios para la realizacion del
producto/servicio, a partir de los cuales el cliente percibira y valorara
la calidad: comercializacion, planificacion del servicio, prestacion del
servicio, entrega, facturacion).

= Procesos estratégicos: Son los procesos responsables de analizar
las necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de
los accionistas, para asegurar la respuesta a las necesidades y
condicionantes estratégicos (procesos de gestion responsabilidad de

la Direccidon: marketing, recursos humanos, gestion de la calidad).
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= Procesos de soporte: Son los procesos responsables de proveer a
la organizacion todos los recursos necesarios en cuanto a personas,
maquinaria y materia prima, para poder generar el valor afiadido
deseado por los clientes (contabilidad, compras, néminas sistemas de
informacion). ( Beltran, Carmona, & Carrasco, 2013)

Los procesos de una organizacion se representan en el siguiente grafico:

PROCES0S ESTRATEGICOS

GESTION
ATENCION DISERO NUEVOS BELOE GESTION DE

AL CLIENTE
SERVICIOS RECURSOS LA CALIDAD

—_—
.

PRESTACION ACTURACION ¥
PEDIDOS HumrmmHMmem H ENTREGA H hosort

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

NECESIDADES
¥
EXPECTATIVAS
BATISFACCION

CLIENTE ! i CLIENTE

CONTABILIDAD |5mll-ﬂl FORMACION

COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
¥ HOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Fig. 3.1 Mapa de Procesos General
Fuente: ( Beltran, Carmona, & Carrasco, 2013)
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El Mapa de Procesos que describe el funcionamiento de la empresa
MagmaSoft es el siguiente:

PROCESOS ESTRATEGICOS

Co_ntrol y Marketing y
Calidad del Ventas
Software

8

. Desarrollo e Capacitacion
Consultoria I > p y
on Areas ‘ Imp ementamor’ Soporte en

Tecnoléaicas de Sistemas Areas
9 Informaticos Tecnolégicas

PROCESOS CLAVE

8

Gestion G_I‘?;tg::ode | Gestion de
Administrativa nnovaciony
Human Tecnologia
PROCESOSDE APOYO

Fig. 3.2 Mapa de Procesos de la Empresa Magmasoft

3.1.2 Manual del Proceso
“Es un documento que integra la descripciébn de todos los procesos

realizados en la empresa.”

3.1.2.1 Descripcion Del Proceso

Una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de
informacion que pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes
para el control de las actividades definidas en el diagrama, asi como para la

gestion del proceso.



Cuadro 3.1 Ficha De Proceso Soporte Técnico

NOMBRE DEL PROCESO: Soporte Técnico CODIFICACION:
PROPIETARIO DEL PROCESO: Lider de Operaciones REQUISITO DE LA NORMA:
ALCANCE:
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EDICION: 01
FECHA: 05/03/2014

MagmaSoft como parte de sus servicios tiene la provision de paquetes de horas de soportes técnicos independientes cuyas
horas se pueden utilizar para solucion de problemas, desarrollo de nuevas funcionalidades o mejoras a un sistema,
capacitaciones, y asesoria bajo demanda del cliente, asi mismo existen soportes técnicos post produccion y garantias
relacionados especificamente a proyectos que ha ejecutado MagmaSoft, siendo el tratamiento el mismo que los paquetes

independientes.

Aplica a soportes técnicos y garantias de sistemas de las lineas ECM, BPM y Bl en horarios laborables y no laborables.

RECURSOS
FISICOS: Oficinas de la Empresa ECONOMICOS: Movilizacion
TECNICOS: Computadora, Internet' RRHH: Lider de Operaciones.yun Consultor
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Soporte Técnico - Revisa Ticket Cliente
Garantias de Sistemas - Asigna Consultor

- Evalla Requerimiento

- Verifica Evaluacion y Horas de Soporte

- Verifica si la solucion es Viable

- Verifica Horas de Soporte Disponible

- Envia Respuesta

- Verifica si el cliente aprueba cerrar el ticket

ENTRADAS - Verifica si el cliente decide comprar un paquete adicional de horas
- Una vez que se envia la confirmacion se asigna un consultor para
Ticket de Soporte Técnico revisar el ticket
0 Reporte de Incidencia de - Verifica si es un bug de producto
Garantia - Atiende el requerimiento

CONTINUA

: )

SALIDAS

» Solucién al incidente

Descuento de horas de
soporte



INDICADORES

- Cantidad de soportes por
cliente

- Tiempo de respuesta
promedio a cliente

- Tiempo de atencion
promedio a cliente

ELABORADOR POR:

Vladimir Taco
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- Elabora informe de atencién

- Actualiza el registro de horas consumidas
- Envia reporte al cliente

- Verifica funcionamiento de la solucion

OBJETIVO

- Dar solucidon a incidencias presentadas en proyectos
ejecutados por MagmaSoft que se encuentren en garantias o
en el caso de soportes técnicos post produccién.

REGISTROS/ANEXOS

- Formato de informe de
soporte técnico (F-INF-
ST-01).

- Formato de registro de
horas de soporte técnico
(F-RGH-ST-02).

- Formato de registro de
incidencia (F-ST-RE-
01).

CONTROLES
Revisar si es un bug de producto

REVISADO POR: APROBADO POR:

Nathalia Arellano
Subgerente

Ana Chaparro
Gerente General
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3.1.2.2 Descripcion De Actividades

En la descripcion de las actividades del proceso, se define el o los
responsables de realizar cada actividad, se detalla una descripcion general
del funcionamiento de cada actividad y la forma en que se interrelacionan
las actividades para crear valor en el resultado del proceso con enfoque en

el usuario.

Cuadro 3.2 Descripcion de actividades del Proceso de Soporte Técnico

1 Levanta o a) Levantar el ticket en el Cliente
Reapertura sistema con toda la
Ticket de informacién  requerida
Soporte Técnico del incidente.
2 Revisa Ticket a) El Lider de Operaciones Lider de
0 el coordinador asignado Operaciones
de acuerdo al cliente son o]

los encargados de recibiry Coordinador
revisar las solicitudes de  Asignado

soporte.
3 Asigna a) Se debera asignar un Lider de
Consultor consultor para la Operaciones
evaluacion de  los 0

requerimientos. Coordinador

. - Asignado
Siempre debe existir g
una notificacion por
correo electronico.
4 Evalla a) Recibe el detalle del Consultor

Requerimiento  soporte  asignado  por  Asignado

medio del Sistema.

b) Evalla viabilidad de

solucion, y tiempo

estimado de solucion.

c) Comunica el resultado

de su evaluacion al Lider

de Operaciones o0
Coordinador Asignado.

CONTINUA




5.1

5.1.1

5.1.1.1

5.1.1.2

5.1.2

Verifica
Evaluacion y
Horas de
Soporte

Soluciéon
Viable?

Horas de
Soporte
Disponibles?

Horas
Disponibles
menor al 10%
del Total?

Horas
Disponibles

mayor al 10% y

fecha de

vigencia menor

a 30 dias?

Horas de
Soporte
Insuficientes?

a) Verifica el resultado de
la evaluacion del consultor.

a) Verifica Horas de
Soporte Disponibles

a) Comunica al cliente las
condiciones de atencién
de su requerimiento Yy
tiempo estimado
solicitando aceptacion de
descuento de horas para
esa atencion.

b) Espera respuesta de
confirmacion del cliente y
sigue al paso 7 de este
procedimiento.

a) Comunica a Ventas
posibilidad de venta de un
nuevo paquete de horas.
b) Sigue al paso 7 de este
procedimiento.

a) Comunica al cliente la
cercania del vencimiento
de su paquete y planifica
consumo de horas.

b) Espera respuesta de
confirmacién del cliente y
sigue al paso 7 de este
procedimiento.

a) Comunica al cliente que
faltan horas de soporte
para la atencion.

b) Envia requerimiento de
cotizacibn de un nuevo
paquete de horas de
acuerdo al requerimiento
del cliente a ventas. Inicia
un subproceso de ventas.
c) Espera confirmacion de
compra por parte de
financiero o de cierre de
ticket y sigue al paso 6 de
este procedimiento.

CONTINUA

Lider de
Operaciones
o]
Coordinador
Asignado
Lider de
Operaciones
o]
Coordinador
Asignado
Lider de
Operaciones
o}
Coordinador
Asignado

Lider de
Operaciones
o]
Coordinador
Asignado
Lider de
Operaciones
o]
Coordinador
Asignado

Lider de
Operaciones
0
Coordinador
Asignado

66



5.2

6.1

6.2

6.3

9.1

9.2

Solucién no
Viable?

Envia respuesta
Cliente aprueba
cerrar el ticket?

Cliente decide

comprar un
paquete

adicional de
horas?
Cliente

reestructura su
requerimiento?

Envia
confirmacion

Asigna ticket a

consultor

Revisa Ticket
Asignado

Es un bug de
producto?

No es un bug de

Producto?

a) Comunica al cliente que
Su requerimiento no es
viable con las
observaciones que el
consultor haya emitido.

b) Espera respuesta del
cliente.

a) Cliente envia respuesta
a) Lider de Operaciones o
Coordinador Asignado
confirma la finalizacién de
atencion y cierra el ticket
de soporte en el Sistema.
a) Espera confirmacion de
pago por parte de
financiero.

a) Envia requerimiento al
paso 2 de este
procedimiento.

a) Cliente envia respuesta
de confirmacién  para
atencion técnica.

a) Asigna ticket a consultor
para atencion técnica.

a) Consultor revisa ticket
asignado para determinar
si es 0 no un bug de
producto.

a) Si el consultor asignado
considera que se trata de

un bug de producto,
contacta al fabricante
mediante un ticket de
soporte para su
correccion.

b)EI consultor ingresa toda
la informacién al sistema.
a) El consultor coordina
con el cliente la atencion e
ingresa esta informacion
en el sistema.

CONTINUA

Lider de
Operaciones
0
Coordinador
Asignado

Cliente
Lider de
Operaciones
o]
Coordinador
Asignado
Lider de
Operaciones
o]
Coordinador
Asignado
Lider de
Operaciones
o]
Coordinador
Asignado
Cliente

Lider de
Operaciones
0
Coordinador
Asignado
Consultor
Asignado

Consultor
Asignado

Consultor
Asignado
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11

12

13

14

14.1

14.2

Atiende
requerimiento

Elabora Informe

de Atencion

Actualiza el
Registro de
Horas
Consumidas

Envio Reporte a

Cliente

Verifica

funcionamiento

de solucion
Sistema
funciona

correctamente?

Sistema tiene
problemas?

a) El consultor atiende
soporte técnico.

b) Ingresa informacion y
actualiza estado en
sistema

c) Llena y hace firmar hoja
de actividad en caso de
que el soporte se haya
dado presencialmente.

a) El consultor que dio el
soporte debe elaborar un
informe con todo el detalle

de acuerdo al formato
establecido.

b) Sube informe en
sistema.

c) Notifica a Lider de
Operaciones 0

Coordinador Asignado

a) El Lider de Operaciones
o Coordinador Asignado
debe registrar las horas
consumidas en el formato
indicado, tomando en
cuenta la informacion de la
hoja de actividad y del
informe del consultor.

a) El Lider de Operaciones
o Coordinador Asignado
debera utilizar el sistema
para genera un documento
con el detalle de
atenciones y horas
consumidas de acuerdo a
lo requerido en el punto
12.

a) El Cliente verifica el
funcionamiento de la
solucion brindada.

a) El Lider de Operaciones
o Coordinador Asignado
notifica cierre de ticket de
soporte.

a) Regresa al paso 8 de
este procedimiento.

Consultor
Asignado

Consultor
Asignado

Lider de
Operaciones
0
Coordinador
Asignado

Lider de
Operaciones
0
Coordinador
Asignado

Cliente

Lider de
Operaciones
o}
Coordinador
Asignado
Lider de
Operaciones
o]
Coordinador
Asignado

68
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3.1.2.3 Diagrama De Flujo O Flujograma
El flujograma es una representacion grafica de un proceso con sus entradas, actividades, puntos de decisién y resultados.
Describe con precisién el proceso completo de trabajo y proporciona una idea global sobre el funcionamiento del mismo, que lo

convierte en una herramienta eficaz para el analisis de procesos, especialmente en las fases de su disefio, implantacién y revision.

Fig. 3.3 Diagrama de Flujo
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3.1.2.4 Indicadores Del Proceso

“Un indicador es un soporte de informacion (habitualmente expresion
numerica) que representa una magnitud, de manera que a través del analisis
del mismo se permite la toma de decisiones sobre los parametros de actuacion
(variables de control) asociados” ( Beltran, Carmona, & Carrasco, 2013)

Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera
adecuada y representativa la informacion relevante respecto a la ejecucion y
los resultados de uno o varios procesos, de forma que se pueda determinar la
capacidad y eficacia de los mismos, asi como la eficiencia.

En funcion de los valores que adopte un indicador y de la evolucion de los
mismos a lo largo del tiempo, la organizacion podra estar en condiciones de
actuar o no sobre el proceso (en concreto sobre las variables de control que
permitan cambiar el comportamiento del proceso), segun convenga.

Cuadro 3.3 Indicadores de Gestion del Proceso de So  porte Técnico

Cantidad Numero de N/A Conocer demanda
de atenciones/Cliente aproximada de
soportes x soportes técnicos
cliente

Tiempo de Suma de tiempos 2 horas Conocer eficiencia
respuesta de respuesta/ en tiempos de
promedio NUmeros de respuesta a

a cliente respuestas solicitudes de

soporte

Tiempo de Suma de tiempos 4 horas Conocer eficiencia
atencién de en tiempos de
promedio atencion/Numeros atencion a

a cliente de atenciones solicitudes de

soporte
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3.2 Aplicando La Metodologia BPM:RAD  ®

Una vez finalizada la etapa del levantamiento inicial del proceso de Soporte
Técnico de la empresa MagmaSoft, se procede a seguir las fases de la
metodologia seleccionada para continuar con el disefio y la automatizacion del
sistema BPM enfocando el proceso inicial levantado al proceso genérico de
Gestion de Incidentes.
La Metodologia BPM:RAD®, se compone de las siguientes tres fases:

1. Modelizacién Logica

2. Disefio Preliminar

3. Disefio BPM

3.2.1 Modelizacion Logica
El objetivo de esta fase es identificar y modelizar al detalle los procesos de

negocio que conforman el alcance del proyecto.



FIN_Proc_3

FIN_Proc_2

Fig. 3.4 Modelizacion Ldgica
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3.2.2 Disefio Preliminar
El objetivo de esta fase es obtener el Modelo de Funcionamiento de los procesos, transformar desde la vision I6gica a la vision

fisica. Se identifican los primeros Servicios Funcionales con el fin de comenzar a visualizar cuales son los servicios que sustentan

y/o sustentaran a los procesos de negocio.

Fi4_Proc_2

Fig. 3.5 Disefio Preliminar
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3.2.3 Disefio BPM

Se disefla cada uno de los procesos modelizados en las fases anteriores, considerando que estos procesos seran
automatizados con Tecnologias BPM, fundamentalmente con BPM: Workflow. El objetivo es dejar preparado el disefio BPM de los
procesos, con todos los detalles necesarios, para que el equipo de desarrollo BPM pueda implementarlos en el software adquirido

en la empresa.

Lider de Operaciones

Soporte Tecnco

Lider Aminatratvg

Fig. 3.6 Disefio BPM



3.3 Simulacién Del Proceso Mejorado

Una de las principales caracteristicas de Bonita Studio es la simulacion
de procesos, donde se puede simular la ejecucién de un proceso tomando
en cuenta ciertos parametros como el costo, duracion, el consumo de
recursos, calendario, entre otros, ademas se puede identificar los candidatos

para la optimizacion.

3.3.1 Vision General de Como funciona la Simulacion de Procesos en
Bonita Studio

Cuando se ejecuta una simulacion, se ejecutan un numero determinado
de iteraciones en un periodo determinado de tiempo, ya sea con datos
simulados o con probabilidades asignadas, y el resultado acumulado de
todas las iteraciones se muestra en un informe.

El objetivo de la simulacién es analizar e interpretar cada resultado del
informe de la simulacién y definir si la ejecucién de cada paso durante el
diagrama del proceso cumple con el objetivo de la automatizacion del
proceso que es: optimizar los recursos definidos, eliminar brechas (pasos
repetitivos) dentro del proceso, mejorar la productividad y tiempo de
respuesta del proceso hacia el usuario final. (BONITA OPEN SOLUTION

SIMULATION GUIDE)

3.3.2 Simulacién En Practica

A continuacion se procede a ejecutar la simulacion del Proceso Gestion
de Incidentes de la Empresa MagmasSoft disefiado en la etapa Disefio BPM
de la metodologia BPM:RAD®, para lo cual se eligi6 ciertos parametros

como:
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Recursos de Simulacion:

Cuadro 3.4 Recursos de Simulacion

Nombre Recurso Cantidad
Cliente 15
Lider de Operaciones 1
Consultor 1
Lider Administrativa 1

Perfiles de Carga: Las caracteristicas de la carga se enfocan a la cantidad,
duracion, etc. de las iteraciones del proceso que la simulacion ejecutara.

Cuadro 3.5 Perfiles de Carga

Cinco

Incidentes 05/03/2014 06/03/2014 8:30 17:30 100
Al Dia

Una vez definido los parametros de simulacién, se procede a
identificarlos en el diagrama del Proceso en cada actividad tomando en
cuenta el responsable de realizar la actividad, ademés se puede determinar
un tiempo de ejecucién en cada actividad y la probabilidad de transicion de
las decisiones que determinan el camino a seguir durante el proceso.

Tiempo de Ejecucion:

_F General B Aplicacién B Apariencia & simulacisn X

2 Revisar, Registrar y Clasificar Incidencia

Transiciones de salida son exclusivas E|

General

Data La tarea es contigua |

Recurso dias: 0 = heras: 0 = Minutos 0 =
Tiempo estimado: Tiempo de gjecucién + 0% =
Tiempo Maximo: Tiempo de gjecucian + 0% B

Fig. 3.7 Tiempo de Ejecucion en dias, horas y minutos
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Probabilidad de Transicion en (%):

f General B/ Aplicacion & Apariencia [ Simulacién X

= Solicitud de Servicio

Data Condicidn de Transicion: § () Expression 1-‘lIF'rlznhah|I|‘L}r 100%

Fig. 3.8 Probabilidad de Transicion

Por ultimo se ejecuta la Simulacién del Proceso:
Y procede a analizar los resultados del Informe de la Simulacién, donde se
encuentra graficos estadisticos de acuerdo a los siguientes criterios:

% Tiempos de Espera por Instancia

Soporte Tecnico Waiting Times By Instance
represents the ey wating nes ofa process instance reganding ol the executed instances

Wwaitimg Tine in Hours
=9
—
£
E=1

W i B Average I Wi

Fig. 3.9 Tiempos de Espera por Instancia

Andlisis: Se observa que el tiempo de espera es 0 lo cual quiere decir que
no existe pérdida de tiempo en ejecucion cuando se inicia un caso del
Proceso Gestibn de Incidentes de la Empresa MagmaSoft (Soporte

Técnico).
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«» Consumo Recurso Consultor

Consultor Consumption
represents the number of resource instance used through the total simulation timespan

09
08
507
& 06
505
804
203

02

01

G-mar  7-mar  8mar  9mar 10-mar 11-mar 12-mar 13-mar 14-mar 15mar 16-mar 17-mar 1B-mar 1%mar 20-mar 2{-mar 22-mar 23-mar 24-mar 25-mar

‘— Minimum — Average — Maximum — Target — Quan(ity‘

Fig. 3.10 Consumo Recurso Consultor

Analisis: Se observa que un solo Consultor llega al objetivo de cumplir cada
actividad durante el proceso cuando se encuentra en ejecucion durante cada
dia.

« Utilizacion Total del Recurso Consultor

Consultor Total Utilization

represents the global resource utilization

35 %
30 %
25 %
20 % A
15 % -
10 %
5 %
0% -

Fig. 3.11 Utilizacion Total del Recurso Consultor

Analisis: Se optimiza la utilizacion del recurso Consultor ya que solo el 35%
el Consultor realiza sus actividades durante el proceso, lo cual equivale justo

al porcentaje de actividades que tiene a realizar.
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« Consumo Recurso Lider Administrativa

Lider_Administrativa Gonsumption
represents the number of resource instance used through the fotal simulation imespan

§ 05

703
02
0

6mar  T.mar  8mar  Omar 10mar 1t-mar 12mar 13mar id-mar 15mar 16mar 17-mar 18mar 19-mar 20-mar 21-mar 22-mar 23-mar 24-mar 25-mar

‘— Minimum — Average — Maximum — Targat — Ouantity‘

Fig. 3.12 Consumo Recurso Lider Administrativa

Andlisis: Se observa que una sola Lider Administrativa llega al objetivo de
cumplir cada actividad durante el proceso cuando se encuentra en ejecucion
durante cada dia.

%+ Consumo Recurso Lider de Operaciones

Lider_de_Operaciones Consumption
represents the number of resource instance used through the total simulation timespan

‘— Minimum — Average — Maximum — Targst — Quantity‘

Fig. 3.13 Consumo Recurso Lider de Operaciones

Andlisis: Se observa que un solo Lider de Operaciones llega al objetivo de
cumplir cada actividad durante el proceso cuando se encuentra en ejecucion

durante cada dia.
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% Utilizacién Total del Recurso Lider de Operaciones:

Lider_de_Operaciones Total Utilization
represents the global resource utilization

70 %
60 %
50 % -
40 %
30 % 1
20 % 1
10 %

0 % -

Fig. 3.14 Utilizacion Total del Recurso Lider de Operaciones

Andlisis: Se optimiza la utilizacion del recurso Lider de Operaciones ya
gue solo el 70% el Lider de Operaciones realiza sus actividades durante el
proceso, lo cual equivale justo al porcentaje de actividades que tiende a
realizar y se observa que los porcentajes de utilizacién del recurso Consultor
y Lider de Operaciones en conjunto suman el 100% de las actividades.

Conclusion: El diagrama BPM disefiado del Proceso Gestion de
Incidentes de la Empresa MagmaSoft cumple con los objetivos de la
automatizacion que son optimizar los recursos definidos en el proceso,
mejorar la productividad de las actividades, mejorar el tiempo de respuesta
hacia el usuario final, tener un mayor control de las actividades durante el
proceso, con lo cual se reducen costos, se aumenta la calidad de los
servicios, se tiene un proceso mas claro enfocado a la satisfaccion general
de clientes y usuarios.

Cuando un diagrama BPM es correctamente disefiado al automatizarlo
mejora un 99% el funcionamiento y tiempo de respuesta del proceso versus

un proceso sin estandares ni normas de control.
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CAPITULO 4

DESARROLLO

4.1 Base de Datos

4.1.1 Disefio Légico, ANEXO 4

4.1.2 Disefo Fisico, ANEXO 5

4.1.3 Descripcion de las Tablas, ANEXO 6

4.1.4 Creacion de la Base de Datos
Una vez realizado el disefio logico y fisico de la base de datos, se

genero el script correspondiente para la creacion de las tablas para lo cual
se utilizé la herramienta Power Designer.
Caracteristicas de la base de datos:
Sistema de Gestion de Base de Datos utilizado:  PostgreSQL 9.0
Nombre de la Base de Datos: gi_msit (Abreviacion es: Gestion de
Incidentes MagmaSoft Innovando Tecnologia)
El Script para la generacion de las tablas se observa en el ANEXO 7:
Nota: Para las tablas que tienen el campo clave primaria como tipo de dato
Integer “Auto incrementable” se ha creado una secuencia con el siguiente
formato:
create sequence nombre_de la_secuencia

start with 1

increment by 1

maxvalue 99999
minvalue 1;
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4.2 Gestor Documental

4.2.1 Definicion de la Estructura Documental

Alfresco tiene un repositorio de archivos y contenidos en blanco donde
se puede crear nuestra propia estructura documental de acuerdo a la
jerarquia organizacional de la empresa, para el Proceso Gestion de
Incidentes se creo la siguiente estructura Documental:
Carpeta Principal: Soporte Tecnico
Subcarpetas: Cliente/ Area Soporte/ Numero de Ticket, son creadas

dindmicamente una vez que se registra el Incidente en el proceso.

{— Soporte Tecnico
= Cliente
= Area

| Mumera Ticket

Fig. 4.1 Repositorio de Alfresco

4.2.2 Definicidon de la Metadata de los Documentos

Un archivo tiene asociada una serie de informacion particular que define
las principales caracteristicas del mismo. Esta informacion esta contenida en
el propio archivo y es conocida como metadatos. Por ejemplo el titulo, el
autor, la fecha de creacion o el nombre son metadatos por defecto para
cualquier tipo de archivo.

Como se puede observar los metadatos por defecto de los archivos que
se suben al Gestor Documental Alfresco son nombre, titulo y descripcion.
Ademas el usuario podra ejecutar busquedas avanzadas usando ese
metadato: cada metadato puede ser usado como un filtro para ejecutar

consultas contra el repositorio.
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Para realizar busquedas de los documentos del Proceso Gestion de
Incidentes se cre6 un modelo de contenidos con un tipo documental
“Incidentes”.Un modelo de contenido sirve para describir la informacién que
se guardara en el repositorio, por ejemplo los tipos de datos fundamentales,

propiedades o metadatos propios a cada tipo de contenido, etc.

4.2.2.1 Creacion Del Modelo De Contenido:

Se cred un nuevo modelo de Alfresco con un unico tipo documental
“Incidentes” que tendra tres propiedades, “Creador”, “Area”, “Servicio TI" y
“Fecha en que se creo Incidente”, las primeras de tipo texto y la ultima de
tipo Date. Para la creacion de este nuevo modelo se crea los siguientes
ficheros:
extension/msitModel.xml

extension/msitModel-context.xml

msitModel.xml:  En este fichero se define el nuevo tipo documental
“Incidentes” con las cuatro propiedades que se ha comentado al principio. El
fichero debera contener lo siguiente:

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<model name="msit:modeloContenidos"
xmlns="http://www.alfresco.org/model/dictionary/1.0">
<description>Modelo de contenidos Documentos Soporte Tecnico
MSIT</description>
<author>MSIT-Gl</author>
<published>2014-06-04</published>
<version>1.0</version>
<imports>
<l-- Importar definiciones del Diccionario de Alfresco -->
<import uri="http://www.alfresco.org/model/dictionary/1.0" prefix="d"/>
<l-- Importar definiciones del Modelo de Contenido de Alfresco -->
<import uri="http://www.alfresco.org/model/content/1.0" prefix="cm"/>
</imports>
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<namespaces>
<l-- Define un Namespace para mis definiciones-->
<namespace uri="http://www.magmasoft.com.ec/model/content/1.0"
prefix="msit"/>
</namespaces>
<l-- Las definiciones de Tipos y Aspectos iran aqui -->
<types>
<type name="msit:Incidentes">
<title>Tipo Documentos ST</title>
<parent>cm:content</parent>
<properties>
<property name="msit.creador">
<type>d:text</type>
</property>
<property name="msit:area">
<type>d:text</type>
</property>
<property name="msit:servicioTI">
<type>d:text</type>
</property>
</property>
<property name="msit:fechalncidente">
<type>d:date</type>
</property>
</properties>
</type>
</types>
</model>

Una vez creado el modelo se debe hacer que Alfresco lo cargue en el
proximo reinicio. Para ello habra que referenciarlo en el fichero model-
context.xml.

El contenido del fichero sera el siguiente:

msitModel-context.xml:
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8'?>
<IDOCTYPE beans PUBLIC '-//SPRING//DTD BEAN//EN'
‘http://www.springframework.org/dtd/spring-beans.dtd'>
<beans>
<bean id="extension.dictionaryBootstrap"
parent="dictionaryModelBootstrap" depends-on="dictionaryBootstrap">
<property name="models">
<list>
<value>alfresco/extension/msitModel.xml</value>
</list>
</property>
<property name="labels">
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<list>
<value=>alfresco/extension/msitModel</value>
</list>
</property>
</bean>
</beans>

Una vez llegado a este punto se habra creado un nuevo modelo con un
tipo documental llamado “Incidentes”. Para poder ver este nuevo tipo
documental en la interfaz de Alfresco sera necesario crear un fichero
llamado:
web-client-config-custom.xmil:

. <config evaluator="string-compare" condition="Content Wizards">
<content-types>
<type name="msit:Incidentes"/>
</content-types>
</config>
<config evaluator="string-compare" condition="Action Wizards">
<subtypes>
<type name="msit:Incidentes"/>
</subtypes=>
<specialise-types=>
<type name="msit:Incidentes"/>

</specialise-types=>
</config>

4.2.2.2 Configuracion De Alfresco Share:

Una vez definido y desplegado el tipo documental “Incidentes” en el
repositorio de Alfresco, el siguiente punto del proceso de creacién del tipo
documental consiste en hacer accesible este modelo de contenido desde
Alfresco Share para que se pueda crear, modificar y buscar documentos de
tipo “Incidentes” a través de la interfaz que ofrece Share.

Lo primero que se debe hacer es detener Alfresco y localizar el archivo

share-config-custom.xml.sample
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Se encuentra en $ALF_HOME/tomcat/shared/classes/alfresco/web-
extension/share-config-custom.xml.sample y eliminar la extension .sample.

Posteriormente, modificar el fichero share-config-custom.xml para que
Share reconozca el tipo documental “Incidentes” y permita realizar las
operaciones comentadas anteriormente sobre los documentos que se crea
de este tipo.
Para lograr nuestro fin se debe seguir los puntos que se detallan a
continuacion:

1. En la etigueta type name="cm:content” afadir nuestro modelo de

contenido como un subtipo de cm:content de esta manera:

<types>

<type name="cm:content">
<subtype name="msit:Incidentes"/>

</type>
<type name="cm:folder">
</type>

</types>

Con esto se consigue que Share reconozca el modelo de contenido msit:

Incidentes.
2. Para poder visualizar y editar los metadatos de los documentos que

se crea como “Incidentes”, se debe incluir el siguiente item config:

<config evaluator="node-type" condition="msit:Incidentes">
<forms=>
<form>
<field-visibility>
<show id="msit:.creador" />
<show id="msit:area" />
<show id="msit:servicioTI" />
<show id="msit:fechalncidente" />
</field-visibility>
</form>
</forms>
</config>
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Como se puede observar, se hace visibles las propiedades del modelo
“Incidentes” lo que permite a su vez la edicion de las mismas.

3. El dltimo paso de la configuracion es habilitar la posibilidad de buscar
documentos tipificados como “Incidentes” desde Share. Esta parte
requiere dos modificaciones, una para indicar a Share que se van a
poder buscar documentos de este tipo y otra para que desde la
interfaz de Share en la pantalla de la busqueda avanzada aparezca
en el desplegable de seleccionar contenido a “Buscar’” nuestro

modelo.

3.1 En primer lugar, se debe especificar a Share que debe buscar
documentos de tipo “Incidentes” si el usuario se lo pide. Para ello se incluye
una nueva etiqueta config como la siguiente:

<config evaluator="model-type" condition="msit:Incidentes">
<forms>
<form id="search">
<field-visibility>
<show id="msit:creador" />
<show id="msit:area" />
<show id="msit:servicioTI" />
<show id="msit:fechalncidente" />
</field-visibility>
</form>
</forms>
</config>

En el tag form id="search” se detalla por qué campos puede buscar el
usuario documentos de tipo “Incidentes”, siempre y cuando estén definidos
en el modelo que se ha creado.

3.2 Como Uultimo paso de este tercer punto, afiadir la etiqueta
“Incidentes” para que aparezca en el desplegable “Buscar” de la interfaz de

busqueda avanzada de Share. Lo que se debe hacer es afiadir el nombre
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para que se muestre en el item config evaluator="string-compare”
condition="AdvancedSearch”:
<config evaluator="string-compare" condition="AdvancedSearch">
<advanced-search>
<!l-- Forms for the advanced search type list -->
<forms>
<l—Se afiade el contrato en la busqueda avanzada -->
<form label="Documentos Incidentes" description="Busqueda de
Documentos Soporte Tecnico">msit:Incidentes</form>
</forms>
</advanced-search>
</config>
4. Para finalizar, guardar los cambios realizados sobre el fichero share-

config-custom.xml y arrancar nuevamente Alfresco.

4.3 Automatizacion

4.3.1 Modelamiento del flujo
Como primer paso de la automatizacion crear el flujo de trabajo que va a
representar el proceso de Gestion de Incidentes para la empresa

MagmaSoft.

4.3.1.1 Paso 1: Creacion del Diagrama de Flujo
Para iniciar con el diagrama de flujo es necesario crear una nueva hoja de

proceso, para esto se selecciona el icono “Nuevo”, con lo cual se despliega

una nueva hoja donde se podra dar inicio al proceso.

Proceso Editar Ejecutar Vista Extensions Conector  Simulacion  Ayuda

Nuevo  Abric  Guardar |mprimir |mportar Exportar Copiar Ejecutsr Debug UserXP Guia del usuario Preferencias  Ayuda  Bienveni da

A revision B §3 3¢ || FGenera | X | Aplicacion A Apariencia [ Simulacion

‘ £ MiDiagramaDeProcesof

Diagrama Mombre MiDiagramaDeProcesol ( MiDiagramaDeProcesol ) | Editar.
Grupos |

Version 10

Dependencias

Fig. 4.2 Nueva Hoja de Proceso
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Luego de crear la nueva hoja donde se va a realizar el diagrama de proceso,

poner el titulo del proyecto a modelar y una breve descripcion del mismo,

COmMo se muestra a continuacion.

F General X ||§ Aplicacién

A Apariencia

ESimuIacio’n

[ Gestion de Incidentes

Gestion de Incidentes

Pool MNombre
UserxP

Data Version
Grupos

Conectores Descripcidn

1.0

Proceso Gestion de Incidentes para la Empresa

{ hestion_de_lncidentes ) | Editar...

MagmaSoft enfocado en el servicio profesional que se

ofrece de Soporte Tecnico

Dependencias

Fig. 4.3 Titulo y descripcion del proceso

Para continuar con el flujo del proceso, se recurre a la paleta de disefio que

se presenta en la parte izquierda, la cual puede ser presentada de tres

maneras como paleta avanzada, paleta simple y paleta detallada.

M= [

@ =

® ®

€]
@ e a@ao

St ';l.i_.:e'
€]
e =

Fig. 4.4.1 Paleta
avanzada

Fig. 4.4 Paleta de Opciones

o

@.}Tarea de Servicio

++ Compuerta
= Transicion
[JIPcol
H= Senda
|: Anctacion de texto

O Evento

Fig. 4.4.2 Paleta
simple

-|-il

'y

e
£
4.
"~
"
]
i
b3

%Tarea de Servicio
8 Humano
[ Actividad de Llamada

:-_'I:_: Subpoceso de Evento

£+ Compuerta

L+ Compuerta XOR

> Compuerta Inclusiva
=+ Transicién
@LanzarEnIance
@Captura Enlace

[ Pool
[ Senda
|: Anoctacién de texto
 Phiwicia
Fig. 4.4.3 Paleta
detallada
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Utilizando los componentes de la paleta de opciones se empez6 a disefar
las tareas del proceso, poner las respectivas transiciones entre cada una de

las tareas creadas.

4.3.1.2 Paso 2: Creacion de cada uno de los grupos y listas de Usuarios

A medida que se disefa el proceso, es necesario crear los grupos o la
lista de Usuarios que se van asignar a cada una de las Sendas del flujo. Con
lo cual cada tarea que se encuentra dentro de la Senda va a ser asignada a
ese grupo o lista de usuarios.
De lo contrario cuando una tarea humana no tiene asignado un actor o

grupo de usuarios se presenta lo siguiente:

|
—
- ‘L_‘l Tareal -
3 Mo se ha definido un selector de act-:nrl
Fe

Fig. 4.5 Tarea sin actor asignado

Como se muestra en la Figura 4.5, cuando una tarea no tiene un grupo o
usuario aparece un mensaje de error.

Para crear los grupos o la lista de Usuarios que se van a asignar a las
Sendas del proceso.

Primero Seleccionar el Pool del Proceso y en la pestafia General escoger la

opcion de “Grupos” como se muestra en la figura:



91

Pool del Proceso I
8 3
O » Tareal

Iniciol

Gestion de Incidentes
Cliente

F o f General Xl"ApIicacién |Aprariencia |ESimuIaci6n

[ Gestion de Incidentes

Pool teclee el texto del filtro
UserXP ‘ (s Iniciador -- Iniciader de Proceso
Data Crear...

Grupos Grupos Editar...
Conectore Remover
Dependencias ‘

Fig. 4.6 Opcion Grupos del Pool del Proceso

Senda: Cliente
Para la Senda Cliente se crea un Grupo de Usuarios porgue son varios los

clientes que van a iniciar el proceso de Gestion de Incidentes.

G Grupo de Usuario = 4

Indigue el nombre de este grupo

Un grupo identifica una lista de personas que puedan llevar a cabo esta tarea ‘

Mombre *

Crear
Descrincis ﬁ Crear
escripcion Editar

Remover

< Anterior Siguiente> Finalizar Cancelar

Fig. 4.7 Creacién Grupo (Senda Cliente)
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Luego definir el nombre del grupo y es opcional una descripcion, como se
muestra en la siguiente figura:

6y Grupo de Usuario = =

Indigque el nombre de este grupo

Un grupo identifica una lista de personas que puedan llevar a cabo esta tarea

MNoembre * | brupo_clientes

{ grupo_clientes )

Descripcidn

< Anterior Finalizar Cancelar

Fig. 4.8 Definicion del nombre del Grupo (Senda Cliente)
Por ultimo definir la ruta del grupo (ruta dentro de la aplicacién UserXP) y

el nombre del Rol (rol que van a tener dentro de la aplicacién UserXP), como

se indica en la siguiente figura:

6 - oEEN

Introduzca la ruta completa para el grupo v el nombre del rol

Ruta de Grupo ™ W
Mombre de Rel * | Cliente w

Guardar configuracion del conector

Probar Configuracién

< Anterior Siguiente> Finalizar Cancelar

Fig. 4.9 Definicion de la ruyay el rol del Grupo (Senda Cliente)



93

Senda: Lider de Operaciones

Para la Senda Lider de Operaciones crear un Grupo de Lista de
Usuarios que se va asignar a una variable del proceso, porque al ser una
lista de usuarios puede ser uno o varios, en este caso esta Senda va a tener

un solo usuario.

s Lista de usuarios = B

Indique el nombre de este grupo

Un grupo identifica una lista de personas que puedan llevar a cabo esta tarea

MNombre *

C ﬁ
( ) = Crear
Editar

Descripcion Remover

< Anterior Siguiente> Finalizar Cancelar

Fig. 4.10 Creacion Grupo (Senda Lider de Operaciones)

Luego definir el nombre del grupo y es opcional una descripcion, como se

muestra en la siguiente figura:
(s Lista de usuarios = =

Indique el nombre de este grupo

Un grupo identifica una lista de perscnas que puedan llevar a cabo esta tarea

Mombre * | rupo_lider_operaciones

{ grupec_lider_operaciones )

Descripcidgn

< Anterior Finalizar Cancelar

Fig. 4.11 Definicion del nombre del Grupo (Senda Lider de Operaciones)
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Por ultimo ingresar los nombres de los usuarios o seleccionar la variable

identificativa del usuario.

G - " IEH

Ingrese los nombres individuales separados por comas o por un identificador de variable

Mombres o variables * | FLIE e s o e v

Guardar configuracion del conector

Probar Configuracian

< Anterior Siguiente> Finalizar Cancelar

Fig. 4.12 Definicion de los nombres del Grupo (Senda Lider de
Operaciones)
Senda: Consultor
Para la Senda Consultor se crea un Grupo de Lista de Usuarios que se
va asignar a una variable del proceso, porque al ser una lista de usuarios
puede ser uno o varios, en este caso esta Senda va a tener varios usuarios

gue se van asignar segun el flujo del proceso.

G Lista de usuarios = B

Indique el nombre de este grupo

Un grupo identifica una lista de personas que puedan llevar a cabo esta tarea

Mombre * | |

C ﬁ
( ) i Crear
Editar

Descripcidn Remover

< Anterior Siguiente> FEinalizar Cancelar

Fig. 4.13 Creacion Grupo (Senda Consultor)
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Luego definir el nombre del grupo y es opcional una descripcion, como se
muestra en la siguiente figura:

[£3 Lista de usuarios

Indique el nombre de este grupo

Un grupe identifica una lista de personas que puedan llevar a cabo esta tarea

Mombre * grupo_consultores

{ grupo_consultores )

Descripcion

< Anterior Finalizar Cancelar

Fig. 4.14 Definicion del nombre del Grupo (Senda Consultor)

Por ultimo ingresar los nombres de los usuarios o seleccionar la variable

identificativa del usuario.

6 - o
Ingrese los nombres individuales separados por comas o por un identificador de vanable
N A
Nombres o variables v

Guardar configuracién del conector

Probar Configuracion | v

< Anterior Siguiente> Finalizar Cancelar

Fig. 4.15 Definicion de los nombres o variables del Grupo (Senda
Consultor)

Senda: Lider Administrativa

Para la Senda Lider Administrativa se crea un Grupo de Lista de

Usuarios que se va asignar a una variable del proceso, porque al ser una
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lista de usuarios puede ser uno o varios, en este caso esta Senda va a tener

un solo usuario.

(5 Lista de usuarios = B

Indique el nombre de este grupo

Un grupo identifica una lista de personas que puedan llevar a cabo esta tarea

Mombre * | |

( ) Crear ﬁ Crear
Editar

Descripcidn Remover

< Anterior Siguiente> Finalizar Cancelar

Fig. 4.16 Creacion Grupo (Senda Lider Administrativa)

Luego definir el nombre del grupo y es opcional una descripcion, como se
muestra en la siguiente figura:

[ Lista de usuarios = =

Indique el nombre de este grupo

Un grupe identifica una lista de personas que puedan llevar a cabo esta tarea

Mombre * | brupo_lider_administrativa

( grupo_lider_administrativa ]

Descripcién

< Anterior Finalizar Cancelar

Fig. 4.17 Definicion del nombre del Grupo (Senda Lider
Administrativa)

Por ultimo ingresar los nombres de los usuarios o seleccionar la variable

identificativa del usuario.
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G - o IEl

Ingrese los nombres individuales separados por comas o por un identificador de variable

Nombres o variables * | BTl =m0 L0 e v

Guardar configuracién del conector

Probar Configuracian

< Anterior Siguiente> Finalizar Cancelar

Fig. 4.18 Definicion de los nombres del Grupo (Senda Lider
Administrativa)

Una vez finalizado la creacion de los grupos de Usuarios para asignar a
cada una de las Sendas del proceso, se realizo lo siguiente:
Se selecciona la Senda a asignar y en la pestafia General se escoge la

opcién de “Actores” como se muestra en la figura:

[x]
o=

Iniciol

Gestion de Incidentes
Cliente

B 55 2 || FGeneral X | Aplicacion B Apariencia & simulacisn
H= Cliente
Pool (® Grupo () Individual
Senda
UserxXP Actores Seleccionar...
Data Remover
Actores Editar...
Dependencias ‘ Crear...

Fig. 4.19 Opcion Actores Senda del proceso

Luego dar click en “Seleccionar” y escoger el grupo correspondiente a la
Senda.
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G =

Asignar actores

Seleccionar uno o mas grupos de actores que puedan efectuar esta tarea.

teclee el texto del filtro

Iniciador

grupo_lider_ocperaciones
grupo_consultores
grupo_lider_administrativa seleccionar
grupo_clientes =
Seleccionar...

Remower

Editar...

Crear...

Finalizar

Cancelar

Fig. 4.20 Seleccién del grupo para la Senda

El proceso de asignacion de los grupos creados a cada una de las Sendas

del proceso es el mismo.

4.3.1.3 Paso 3: Diagrama del Proceso
Para la realizacién del diagrama se utilizé los siguientes componentes de la
paleta de opciones y junto se detalla el objetivo de cada componente.

Cuadro 4.1 Simbolos y Objetivos del Componente

Simbolo del Objetivo del Componente
Componente
Inicia Representa el inicio del Proceso
2 Humano Representa una actividad donde interviene el

@Tarea de Servicio

Compuerta XOR

= Transicion

e Lanzar Enlance
@ Captura Enlace
T
L Timer

(O Fin

usuario

Representa una tarea de servicio,
intervencion del usuario.

Permite poner condiciones dentro del proceso.

no tiene

Para conectar las tareas, condicionales, eventos
de inicio y fin.
Para enlazar las tareas del proceso. (Lanzar)

Para enlazar las tareas del proceso. (Capturar)

Temporizador que permite esperar un tiempo
dentro del proceso.
Representa el fin del proceso.




4.3.2 Diseno de Formularios
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Para el disefio de los formularios se utilizd6 el Form Builder (Generador de

Formularios) que provee la herramienta, la cual permite crear y personalizar

formularios.

Para ingresar al Form Builder se selecciona una actividad humana y en la

Pestafia de Aplicacion escoger la opcion de “Pageflow de captura” como se

muestra en la figura:

Tarea Humana |
= |
lf" _\'I 4 2 Reportar -'
N2/ Incidente o

Inicic? ¢

Cliente

F

Gestion de Incidentes

F General | Apl

icacion X | A Apariencia IESimuIacién

2 Reportar Incids

Pageflow de captura
Pageflow de Consulta

|| Confirmacién

! Pageflow de captura

teclee el texto del filtro Agregar...

Editar

Baiar
:-FJ.T'

Fig. 4.21 Opcién Pageflow de captura en Tarea Humana

Luego hacer click en “Agregar” y

Formulario donde se define un n

aparece la opcién de Crear un nuevo

ombre y opcional una descripcion del

formulario, como se muestra en la siguiente Figura:
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6 - oEEN

Crear un nuevo Formulario

Crear un Formularic con los datos seleccionados

Mombre | heportar Incidente (Reportar_Incidente)

Descripecién ——

gE=a)

Agregar...

Me existen Datos en la tarea, presione finalizar para crear un Formulario vacio.

Editar

Subir

—— Bajar
Finalizar Cancelar J

Remaover

Fig. 4.22 Crear un nuevo Formulario

Para crear el formulario dar click en “Finalizar” y aparece el Form Builder:

% iE('Repurtar_\ncidente X:
e o~ | ¥

E i

Checkbox

E Lista de Checkbox
@ Fecha

‘.’} Duracién ]
E‘ﬂ(ontraseﬁa
ol b
(0 Botonesradio
E Select *

- Campo con sugerencias

@ Cajade Texto )
& Enviar1

[@Area deterdn
@Areadetaﬁoenriquecida Y
an i jGenera\ X |[{Apar'\encia ‘
F 4 7 & Reportar Incidente
|
General Mombre Reportar Incidente ( Reportar_Incidente |
. F S L |
Validadores )
s Magtrar titulo de pagina Reportar Incidente VIDPermit\rHTML
" J
b ]
! Descripcion

Platilla de Pagina @ Editar Limpizr | Utilizar disposicien generada a partir del disefie

Fig. 4.23 Form Builder

Las opciones que tiene el Form Builder son las siguientes:
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1) Paleta de Componentes: Que tiene todos los componentes que
permiten personalizar los campos del formulario, el detalle de los

componentes se muestra en la siguiente Figura:

?'Tex‘tn
‘f: Checkbox :_Z__|Mensaje
_E, Lista de Checkbox [ow | Enviar
'_--_'E Fecha #4 | Anterior
Duracion | e | Siguiente
;;;:{;ftuntraseﬁa | | Boton simple
.__,--: Lista = Fichera
@ Botones radio i Imagen
[ =) Select EEEH Tabla
:-.--.,-_-El:ampo con sugerencias E Matriz editable
E__i_n?_!i:aja de Texto \'\_ Oculto

;:E!ﬁlrea de texto | IFrame

[[="] Area de texto enriquecida [T widget HTML

Fig. 4.24 Paleta de Componentes del Form Builder

2) Area del Formulario: Es el area dividida en grillas donde se van a
crear los campos de la siguiente manera, se arrastran los
componentes de la paleta de componentes al area y se personaliza el

espacio que van a ocupar dentro del formulario como se muestra en

la siguiente Figura:

&= - & = b
&

-

- Fechal 01 /01y 2010 Caja_de_Texto1

-

- Checkbox1 ~ Area_de_textol I
*

- Selectl Botones_radiol

*

- Ernwviarl

+*

Fig. 4.25 Area donde se disefia el Formulario
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3) Panel de Vision General: Es donde se visualiza de manera global el

disefio del formulario. Ademas permite navegar facilmente dentro de

los campos como se muestra en la siguiente Figura:

O\ revision e o=
- - - - -
L
+
- Fechal 0L,/ 0L/ 2010 Caja_de_Textol T
*
- Checkboxl El Area_de_textol
-
e ———— (]
- Selectl : Botones_radiol -
L

Fig. 4.26 Vista Global del formulario

4) Panel de Detalles: Es donde se organiza las funciones de

personalizacién de los campos en sus dos pestafias de “General” y
“Apariencia’, cada campo tiene diferentes caracteristicas y funciones
disponibles en su panel de detalles.

Para el componente Lista de Opciones (Selectl) su panel de detalle

se muestra en la siguiente Figura:

L
I Componente Lista de Opciones I
- Select | || = -
|'\9/'| —_
* v
= F General X | ¥ Apariencia Panel de Detalle
[ -] Select1
General Mombre | 'Select'l | { Selectl )
———| Ayudas al usuaric
Opciones Mostrar Etiqueta Selectl w | [ Permitir HTML
Data
Validadores .
Descripcian
Tipo Campo Select '

Fig. 4.27 Panel de Detalles Form Builder
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4.3.3 Disefio de Plantillas para Documentos

Como parte del flujo del proceso se tiene la generacion de documentos, para
lo cual se utilizé el API de XdocReport.

XdocReport: Es un conjunto de librerias que fusiona modelos de plantillas
(docx, odt) y lenguaje Java para generar documentos en distintos formatos
(pdf, xhtml, etc.).

El documento que se genera en el proceso es el Informe de Cierre del
Incidente, y la plantilla mediante la cual se genera el documento se crea de
la siguiente manera:

La plantilla a utilizar esta creada en Apache OpenOffice que es un paquete
ofimético gratuito que se puede descargar, usar y distribuir libremente.

El modulo Writer es un procesador de textos que se puede utilizar para

todo, desde escribir una breve carta hasta producir un libro completo.

3.3.2.1 Paso 1: Crear Nuevo Documento de Texto.
Ejecutar OpenOffice.org Writer, dirigirse a la pestafia “Archivo” opcion
“Nuevo” y escoger “Documento de texto”, como se muestra en la siguiente

Figura:

OpenOffice.org Writer
= Nuevo Documento de texto GO ERETE ST
rchive | Editar Ver [nsertar Formato Tabla Herramientas Ventana Ayu
[ Nuevo v || {8 Documentodeteto  Ctrl+N

ol
W

=3

(S} @uuun\o@@ﬁq a,: V@@v
Abir... Cti+A | & Hoja de calculo CS Bz == ici-e=4: A -® @
2 | E E E E 1T ez €= W= b v - B
Documentos recientes v | {8 Presentacién =
Asistentes .| B Dibujo 9D A1 120130 1445 16 301 18
=
12| Base dedatos
(& Cerrar
Guardar Ctrl+G B Documente HTML
E  Guardarcomo..  Ctrl+Shift+5 B Documente de formulario XML
Guardar todo ¥4 Documente maestro
Bl Eérmula
- & FEtiquetas
|% Exportar... i Tarjetas de presentacion
Export: f to PDF...
EP.D aren formato E Plantillas y documentos
nyiar h

Fig. 4.28 Crear Nuevo Documento de texto (Plantilla odt)
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3.3.2.2 Paso 2: Crear las variables a reemplazar en el documento.
Para crear las variables a reemplazar en el documento dirigirse a la pestaia

“Insertar” opcién “Campos” y escoger “Otros”, como en la siguiente Figura:

| Insertar | Forrmato Tabla Herramientas WYentana Ayuda

Salto manual... L By« af | @I Bl - 2P
Campos v | ] Fecha < —_—
% Simbolos... | @ Hora =l il = = E
Marca de formateo * | [#] MNimero de pagina 1011012013034 09
2] seccién.. [ Total de paginas
@ Hiperenlace =]  Tema
Encabezamiento s = | Tiulo —
Pie de pagina .| & Autor Opcién Otros
Mota al pie/Mota al final... 45E_:E P Ctri+F2 z_’,p_

Etiqueta.., T I

Fig. 4.29 Opcion Otros crear variables a reemplazar (Plantilla odt)
Al hacer click en la opcion “Otros” se presenta una ventana de Campos, en

la cual se dirige a la pestafia “Funciones” opcion “Campo de entrada”, como

en la siguiente Figura:
Campos

Base de datos
Documento Referencias cruzadas Funciones Infermacién del documento Variables

Tipo de campo

Mombre
Terdto condicionada Opcion Campo de entrada I—
Lista de entrada - »
Campeo de entrada Indicacién

Ejecutar macro
Marcador de posicign
Combinar caracteres
Texte cculto

Parrafo oculto

Cerrar Ayuda

Fig. 4.30 Opcién Campo de entrada (Plantilla odt)
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Al hacer click en “Insertar” aparece la ventana para crear el campo de

entrada, el cual debe tener la siguiente sintaxis : ${nombre de la variable a

reemplazar}, como se muestra en la siguiente Figura:
Campo de entrada

Mombre de la variable a reemplazar
Aceptar

L"-"""r Zancelar

S{nombreVariableReemplazar}

Ayuda

Fig. 4.31 Definir sintaxis variable a reemplazar (Plantilla odt)

Una vez creadas las variables a reemplazar disefar el formato que va a

tener el documento que se va a generar, como se muestra en la siguiente

Figura:
NMerlsagr aaasast—DmS o
e e o
SOPORTE TECNICD INFORME DE CIFREE
INF-Sidiemte i -M ST T-Sfticket]
WCHemte: Ficlart=}
Titonlo del Incidents: E{timkolncidene}
Area: Eiarea}
F{ooneEnddaol]

DPemr=aa=a

Fig. 4.32 Formato Documento Informe de Cierre del Incidente
(Plantilla odt)
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4.3.4 Personalizacion de Clase Java

Para la integracion con el Gestor Documental Alfresco, la Base de Datos
PostgreSQL, la generacion de Documentos y la Impresién de Informacién
del proceso en archivos Log se cred una libreria java denominada msit_gi ,

esta libreria contiene clases Java que realizan lo siguiente:

4.3.4.1 Generar Documentos

Para generar los documentos en el proceso se desarrolld las siguientes

clases Java:
Cuadro 4.2 Generar Documentos
Nombre de la Clase Objetivo
Plantilla Plantilla Genérica con las caracteristicas

basicas del documento que se va a generar.
GenerarDocumento Clase que se encarga de generar un

documento a partir de una plantilla odt

utilizando librerias de xdocreport y velocity.

4.3.4.2 Integracion con la Base de Datos
Para realizar operaciones con la base de datos del proceso se desarrollo la
siguiente clase Java:

Cuadro 4.3 Integracion con la Base de Datos

Nombre Objetivo
de la Clase
AccesoDatos Clase que realiza la conexion a la base de datos y
tiene funciones que realizan los crud (select, insert,
delete y update), las funciones implementadas son
genéricas para cualquier consulta en cualquier tabla.

4.3.4.3 Integracion con el Gestor Documental
Para comunicar el proceso con el Gestor Documental se desarrollo las

siguientes clases Java:
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Cuadro 4.4 Integracion con el Gestor Documental

Nombre de la Objetivo
Clase
Alfresco Plantilla Genérica con las caracteristicas basicas del
Gestor Documental
Documento Plantilla Genérica con las caracteristicas basicas del

documento que se va a subir al Gestor Documental
SubirDocumento  Clase que se encarga de subir un documento al
Gestor Documental, mediante el path del documento
y la ruta en el Gestor Documental donde se
guardara, ademas afiade al documento
caracteristicas del proceso en ejecucion (metadatos).

4.3.4.4 Integracion con el Gestor Documental
Para imprimir informacién del proceso se desarroll6 la siguiente clase Java:

Cuadro 4.5 Imprimir informacion del Proceso

Nombre de la Objetivo
Clase
InformeLog Clase que tiene funciones que permiten imprimir
informacion de tipo (info, warn, error y debug) del
proceso.

4.3.4.5 Utilidades
Para caracteristicas que ayudan en el funcionamiento del proceso se
desarrollaron las siguientes clases Java:

Cuadro 4.6 Utilidades

Nombre de la Clase Objetivo

Constantes Clase que contiene variables constantes
referenciadas a path de los archivos de
propiedades que utiliza el proceso.

ConvertirDocumentos  Encarga de convertir documentos de un formato
a otro.Ejemplo: (doc a pdf, xIs a pdf)
Utilizando librerias de openoffice y jodconverter.

EnvioEmail Clase que se encarga de enviar emails.

Utilidades Contiene funciones que permiten convertir a
partir de un texto una ruta con nomenclatura
Alfresco y crear dinamicamente carpetas en el
repositorio del Gestor Documental Alfresco.
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4.3.5 Configuracion y Personalizacion de Conector  es

En Bonita Studio un conector permite conectar el proceso con sistemas
externos, la herramienta provee una gama de conectores ordenados por
categorias pero si se requiere desarrollar conectores personalizados se
tiene un asistente para Crear, Editar y Probar un Conector.
Estructura de un conector:
Un conector tiene entradas, su implementacion es en lenguaje Java y tiene

salidas dependiendo su funcion.

£ inputs outputs

i connector “structure” i
> ——»
» ‘ Java ] 5 .
_> | code N '

external information system

Fig. 4.33 Estructura de un conector

Para manejar temas funcionales del proceso se han desarrollado los

siguientes conectores:



Nombre

Conector

del

GenerarDocumento

SubirDocumentoGDAlfresco

Cuadro 4.7 Descripcion del Conector

Objetivo

Crear un documento
en formato pdf, utiliza
la implementacion
desarrollada en la
libreria personalizada
msit_gi.jar para
generar documentos.

Subir un documento
al Gestor
Documental, utiliza la
implementacion
desarrollada en la
libreria personalizada
msit_gi.jar para subir
documentos al
Gestor Documental.

Entradas

-Caracteristicas del
documento a
generar(nombre vy
ruta del documento)

-Caracteristicas de

la plantilla del
documento(url y
pardmetros de la
plantilla)

-Caracteristicas del
Gestor
Documental(ip,

puerto, usuario,
password,
metadatos, ruta y
modelo de
contenido)
-Caracteristicas del
Documento
(nombre, titulo,

descripcion, tipo de
documento y ruta)

4.3.6 Creacion de variables del proceso

Salidas

Ninguna

Ninguna

En el flujo del proceso hay tres niveles para crear variables:

Variables Globales: Se puede utilizar en cualquier parte del flujo.
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Gestion de Incidentes

Cliente

Iniciol

N £ peportar | B 15 Regisiro
Incidente Incidente

Compuertal

h
h

O

A
Finl

Variables Locales:

Fig. 4.34 Variables Globales

por la tarea en donde fueron creados.

Son datos propios de una tarea, solo pueden ser vistos
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B
8 Reportar [ ® s egitro v
O i O
Inicio Compuertal A
@ Servicio 2 b

Fig. 4.35 Variables Locales

Gestion de Incidentes
Cliente

Variables de Formulario: Son datos que solo pueden ser usados en el

formulario.

»]
- Servicio 1
" 8 Reportar @ T5 Registro
Incndente Inc;dente
Compuertal
?r P

B |
e -

= B o _fGeneraI |"Ap|icacic‘rn X |Afa\'-\parienc'|a IESimulacién
8 Reportar Incidente

I T
' Formularios) Date transitorio |

9 Pageflow de captura ——
. Pageflow de Consulta Dato transitonio
; Confirmacion i {:eclée el--ta&.c c.IeI"F.i-H-:rD

Fig. 4.36 Variables de Formulario

Los tipos de dato que puede tener una variable son:

Texto (Text) W

Booleano (Boolean)

Fecha (Date) .

Entero (Integer) Tipos de dato
Coma Flotante (Float)

Texto (Text)

Adjunto
Objeto Java
AML

Lista de opciones ...

Fig. 4.37 Tipos de Dato de una variable
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4.3.7 Bonita User Experience

El portal de Bonita User Experience permite la ejecucion de los procesos de
manera intuitiva ya que tiene una interfaz como la de un correo electrénico,
donde cada uno de los usuarios podra visualizar la tarea que se le ha
asignado.

Provee una vista global de los tramites en curso para una mejor

monitorizacion de los procesos.

a®
MagmaSoft

eyt Taor choEm

SISTEMA ADMINISTRACION
L Y CONTROL DE PROCESOS

Fig. 4.38 Bonita User Experience
Ingresando al portal de Bonita User Experience se observa que tiene dos
vistas: la vista de Usuario y la Vista de Administrador, como se muestra en

la siguiente Figura:

Preferencias | Acerca de

N

Acerca de

Fig. 4.39 Vistas en el portal Bonita User Experience

Ademas el portal entre una de las caracteristicas mas importantes que tiene

es que es multilenguaje, como se muestra en la siguiente Figura:



Fig. 4.40 Bonita User Experience Multilenguaje

espanol

English

catala

Deutsch
Australian English
British English
espariol

eesti

francais

hrvatski

magyar

italiano

BEE
Mederlands

polski

portugués
portugués do Brasil
DY CCHMA

Tlrkce

B

4.3.8 Creacion y configuracién de Usuario
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En el portal de Bonita User Experience en la secciéon de Users se puede

crear usuarios, roles y grupos.

Los usuarios que intervienen en el proceso de Gestion de Incidentes se

encuentran creados jerarquicamente de la siguiente manera:

Grupos:

Cuadro 4.8 Grupos

Nombre del Grupo Descripcion

MagmaSoft Grupo donde se encuentran todos los usuarios
de la Empresa MagmaSoft.

Clientes Grupo donde van a estar todos los clientes que

van a iniciar el proceso Gestion de Incidentes.
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Roles:
Cuadro 4.9 Roles
Nombre del Rol Descripcion

Cliente Rol de los usuarios que van a
iniciar el proceso Gestion de
Incidentes.

Lider de Operaciones Rol del usuario responsable de
revisar, registrar y clasificar el
incidente.

Consultor Rol del usuario a quien escala el

incidente para la revision, analisis
y solucién del incidente.

Lider Administrativa Rol del usuario que confirma si el
cliente pago el nuevo paquete de
horas de soporte.

Luego de crear los grupos y los roles, se procede a crear los usuarios,
donde se define el nombre de usuario y la contrasefia de cada uno, con la
que podran iniciar sesion dentro del portal de Bonita User Experience para

realizar sus actividades asignadas.

« Regresar a User -
_— MNombre de usuario
Miembro de Conti sona contacto Metadata de usuario
Mombre de usuaric
Contrasefa
Confirmar contrasena e
Contrasena
MNombre

Apellido
Titula

Cargo
Gerente Np gefinign. | Buscar
Delegar Np gefinign. | Buscar

Guardar || Cancelar
Fig. 4.41 Crear un usuario en Bonita User Experience

En la pestafia “Miembro de” se afiade un grupo y el rol asociado para el

usuario que se esta creando.
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=
\‘& Grupo

Afadir un grupo ado para este usuario

Seleccione un grupo: Magmase ||Buscar | X
Seleccions un rol: Consufior | Buscar | X

fiadir Cancelar

Rol

Fig. 4.42 Pestafia Miembro al crear un Usuario

Luego de crear los usuarios con sus roles, asignados al grupo que
corresponden y con sus respectivas contrasefas creadas y habilitadas en

Bonita User Experience, ya es posible llevar a cabo la ejecucién del proceso.

4.3.9 Validaciones del Proceso

Antes de poner en ejecucion el proceso Gestion de Incidentes se realiza la
validacion del proceso, de la siguiente manera:

Me dirijo a la pestafia “Proceso” y selecciono la opcion de “Validar” como se
muestra en la siguiente Figura:

E-:Iitar Ejecutar Vista Extensions

1 MNuevo
MAbrir...

Guardar Ctrl+5

Guardar Ctrl+Mayis+5S
] Validar
Duplicar

Validar

i -

Importar...

Exportar...

rilr AL

Exportar Avanzado
Exportar como 3
Imprimir

Cerrar Ctrl+W
Cerrar Todo Ctrl+Mayds+W

C S N

Salir

Fig. 4.43 Validacion del proceso
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Luego de escoger la opcion de “Validar” la herramienta Bonita Studio valida
si el proceso diagramado tiene errores de formularios, flujo, condiciones,
variables, actores y de conectores.

El progreso de la validacion del proceso se muestra en la siguiente Figura:

(s Informacion de progreso = =

2 1 Walidando...

Cancelar Detalles > >

Fig. 4.44 Progreso de la validacion del proceso

Si luego de realizar la validaciéon del proceso existieran problemas, la
herramienta informara a detalle los errores encontrados, caso contrario se

puede iniciar la ejecucion del proceso.

4.4 Pruebas

4.4.1 Verificar estado del Servidor Jboss y las ap  licaciones
Una vez iniciado el servidor JBoss ir a la consola de administracidon, como se

muestra en la siguiente Figura:

/M Welcome to 1Bass AS

Welcome to the JBoss AS
Administration Console.

Please login to proceed.

Usermame

Manage this JBoss AS Instance l

£ Sdministration Consols_o %‘ F:‘EISS';‘\"DI'_C'
= M

=« JBoss Web Consale
= Tomcat status [full] {2XMLY

| Legin |
JBoss AS Online Resources

JBoss A5 Documentation
JBoss Wilki

TR ]

s For
JEoss Mailing Lists

Fig. 4.45 Consola de Administracion del Servidor JBoss
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Ingresar el username y password y en la consola de administracion ir a la
seccion de “JBossAS Servers” para ver el estado del servidor, como se

muestra en la siguiente Figura:

‘;';‘JBOSS AS Administration Console

10.,10.20,185 : JBossAS Servers

oA Thetault) JBossAS Server
|‘_| ggluatmnc
{1 E1B 2.x Application (E | Summary | Configuration |
[ EIB 2.x Application (E
[J Embedded EIB 3.x A
D Embedded Web Appl 1Boss Application Server

':nte|gr|59 Applicatio Estado del Servidor
3 Resource .-daota (R e o
' 3 Web Application (WA =

(3 Resources Name | Status
LA - 7-]89':': Web B 1Boss AS 3 (defzult) up
*
¥
¥

"1 Connechion Factaries
Datasources
1MS Destinations

L."D‘I

Fig. 4.46 Estado del Servidor JBoss

Para observar el estado de las aplicaciones especificamente la aplicacion
bonita, en la seccion de “Applications” se observa el estado de las

aplicaciones, como se muestra en la siguiente Figura:

ﬁ‘JBoss AS Administration Console

b .H. M 10,10.20.185 : 1BossAS Servers ¢ JBoss AS 5 [defsult] + Applications
. IJ JBIJ‘;‘;.—'\ Q:ﬂl'\,.-‘r

B Applications
(VT ZChpplcation (E | Summary ‘ Confignration | Wetrics I [ Content |
+ (11 E18 3.x Application (E
+ [ Embedded E18 3. A
[ Embedded Web i‘\D_ | Differant types of Applications
» [ Enterprise Applicatio R s
v {1 Resource Adapter (R : I 5100 Ce a3 Aplicaciones
{3 Web Aoplication (WA | REREEEE Al Tvpes 1 |
« [ Resources K = e
1@ JBoss Web man | Trpe e
+ [11 Connection Factaries 3 profileservice-secured jar EJB 3.x Application (EJB J4R) e |
+ [0 Datasources B bonita-sitiarar Embedded EI8 3. Avlication (E13J8R]  UP
v (1 IMS Destinations =
(&l Inval ST ” Embedded Web Application (WAR] iz
i Aplicacién bonita :
E| jbos: Embedded Web AR P
B Embedded ¥ Hon (WAR] up
q Enterprisa Application (EAR ] up
[ jboss-|ocal-dbcrar Resource Adapter [RAR) up
2 iboss-xa-idberar Resource Adapter [RAR) up Delete
-TE.Er Resource Ad Ri Up
B mail-ra.rar Resource Adapter (RAR) up

Fig. 4.47 Estado de las Aplicaciones del Servidor JBoss
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Para verificar la conexion a la Base de Datos se utilizd el cliente pgAdmin

de postgreSQL, se ejecuta la aplicacion y crea una nueva conexiéon con las

credenciales de la base de datos del proceso

“gi_msit” , como se muestra en la siguiente Figura:

@ (@ Mew Server Registration

]

Properties
e
3 Sery || name
: Host

Port

S5L
Maintenance DB
Username

Password

Store password

Restore env?

DE restriction

Service
Connect now
Colour

Group

Help

conexion_bd_gi_msit
localhost

5433

postgres

postgres
LA L LY

Gestiéon de Incidentes

Servers

Ok

Cancel

Fig. 4.48 Crear conexion en el cliente pgAdmin de postgreSQL

Una vez creada la conexion, verificar la conexion a la base de datos de

la siguiente manera, dar click derecho en la conexion creada y seleccionar

la opcidn de “Conectar”, como se muestra en la siguiente Figura:
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Object browser »
E Server Groups
EIE servers (&)

...... =Y conexion_bd_gi_msit (ocalhost: 5433 Refreshl Opcién Conectar
[ TConnet |
Delete/Drop
Reports »
Properties...

Fig. 4.49 Verificar conexion a la Base de Datos del Proceso

4.4.3 Ejecucion del proceso

Para realizar la ejecucion del proceso y verificar la funcionalidad, la
herramienta Bonita Studio provee la opcion de “Ejecutar” desde donde se
disefio el diagrama del proceso, permitiendo verificar la funcionalidad del
proceso.

Al seleccionar la opcion de “Ejecutar”, la herramienta valida el proceso y
lo despliega en el portal Bonita User Experience, donde empieza a realizar
las actividades del proceso con el usuario administrador del portal o con los
usuarios del proceso.

En la siguiente figura se observa la ejecucion del proceso:

ar Imprimir Importar Exportar 00 ebu
igmaSoft (1.0) X!
Ejecutar |

-
(5 Informacion de progreso

8 Repaor
O ’[ Incide

vicio Proc ST

. Validando...

Cliente

[ Cancelar Detalles >>

L3
(ale\.risar. Reaistrar v

otificacion Solicitud

Fig. 4.50 Ejecucion del proceso
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4.4.4 Verificar la funcionalidad del proceso

Una vez que se realizé la ejecucion del proceso se procede a verificar la
funcionalidad del proceso, para lo cual se ha programado reuniones con el
responsable del proceso de Gestidn de Incidentes de la Empresa y las
personas que aprobaron los disefios del flujo del proceso en las fases de la
metodologia BPM:RAD®.

Al realizar la ejecucion de las actividades del proceso se determina que
se ha cumplido correctamente las fases de la metodologia BPM:RAD®
aplicada en la etapa del Analisis y Disefio del proceso donde se describe las
caracteristicas funcionales del flujo del proceso.

El detalle de las actividades del proceso se describe en el Manual de

Usuario del proceso se detalla en el ANEXO 10.

4.5 Exportar Proceso Final

4.5.1 Archivo Final Instalable

Una vez finalizado la verificacion de la funcionalidad del proceso en la
herramienta Bonita Studio se procedido a exportar el archivo instalable del
proceso, en el cual se encuentran empaquetadas todas las dependencias
del proceso como las librerias, formularios, el flujo y todas las
configuraciones del proceso. El archivo instalable del proceso tiene
extension .bar.
Existen dos opciones de exportacion:

Exportar: Esta opcion exporta un ambiente de ejecucion a la medida.



Editar Eiecutar Wista

Extensions

CErl+S
CErle PAayris— S

Fig. 4.51 Opcion Exportar

Exportar Avanzado:

personalizado.

o

roceso Editar

Ejecutar

Esta opcion exporta un ambiente de

Vista Extensions

Mluewo
Abrir...
Guardar
Guardar Todo
Duplicar...

e

Validar

Ctrl+ 5
Ctri+ Mayis+ 5

lmportar...

Exportar...

LA

Exportar Awvanzado

|;p’i:t'ar Avanzado I

Fig. 4.52 Opcion Exportar Avanzado

4.5.2 Imagen del Proceso
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ejecucion

La herramienta Bonita Studio permite exportar como imagen el diagrama del

proceso, de la siguiente manera:

Dirigirse a la opcion “Proceso” opcion “Exportar como” y seleccionar

“Imagen”, como se muestra en la siguiente Figura:

(€]

1 MNueve

B Abrir.

i Guardar

Hl Guardar Todo
i Duplicar...

Ctrl+5
Ctrl+ Mayus+5

Validar

& Ilmportar...
[& Exportar..
[ Exportar Avanzado

ortar

Exportar

Copiar

D i B Ryr—-.pm-ta;"ﬂiL

Imagen

jroc 5T

Fig. 4.53 Opcién Exportar como Imagen



121

Luego ingresar la ruta, el nombre y el formato de la imagen, como se

muestra en la siguiente Figura:

G Save As Image File

Folder: | i, Browse...

Eile Mame: | Gestion_de_Incidentes_MagmaSoft_1.0.png

Image Format: |PNG { | Quality (3%): 100

[ Overwrite existing file without warning

[ ] Export to HTML

Fig. 4.54 Opciones guardar imagen del proceso
Y la imagen que se genera del Proceso Gestion de Incidentes se detalla en

el ANEXO 8.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones.

Las herramientas BPM ayudan a mejorar la organizacion vy
funcionamiento de los procesos de negocio de una empresa u organizacion
para tener un mayor control de las actividades, tiempos de respuesta y
principalmente integrando el recurso humano, la tecnologia y la I6gica del
negocio.

El nivel de madurez que tiene el BPM permite tener procesos mas
maduros y con un mejor desempefio de manera general, logrando adaptarse
a nuevas tecnologias robustas reduciendo el costo futuro de integracion.

El ciclo de vida del BPM permite tener una mejor y rapida respuesta ante
los cambios en el mercado, reutilizar recursos tecnolégicos y disminuir los
costes de mantenimiento.

El levantamiento de los procesos desde la estructura organizacional del
Mapa de Procesos es fundamental porque ayuda a comprender mejor el
objetivo y visidn de la empresa desde una vista enfocada a procesos.

Las metodologias de disefio de procesos tienen un enfoque y técnicas
gue facilitan el trabajo en equipo con los expertos de negocio “usuarios”, los
analistas de procesos y los analistas funcionales “recurso humano de
tecnologia”.

La metodologia escogida BPM:RAD® para el proyecto de tesis ayudé a
comprender desde un punto légico el funcionamiento del proceso, luego

entender los servicios que necesita el proceso para su funcionamiento y de
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esa manera realizar un disefio BPM bien elaborado y estructurado del
proceso independiente de la herramienta BPM que se utilice.

La notacion BPMN2.0 es fundamental dentro de BPM debido a que
proporciona un lenguaje comun para que los procesos sean detallados de
forma clara, completa, eficiente y de esa manera sean mejor comprendidos.

Al automatizar uno de los principales procesos que tiene la Empresa en
el cual la satisfaccion del cliente es lo primordial se logra asegurar la
confianza, fidelidad del cliente y lo mas importante mejorar la misién que
tiene como Empresa que es la satisfaccion del cliente y la constante
investigacion enfocandose en el respeto, la honestidad, la excelencia y la
innovacion.

Con la automatizacion de procesos se induce a una cultura de calidad,
porque al tener una representaciéon de los procesos de negocio de una
empresa a través del Modelado de Procesos, se tiene una mayor claridad de
las actividades y personas involucradas en el proceso, de esa manera se
mejora la eficiencia, agilidad y control de los procesos internos de la
empresa obteniendo como resultado final la satisfaccion del cliente que es
uno de los principios de la calidad.

Durante el ciclo de vida del BPM en la etapa de monitoreo los
indicadores de procesos ayudan a evaluar la eficiencia de los procesos y
cambiar los mismos, si asi se requiere, para de esa manera lograr el circulo

virtuoso de la mejora continua.
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5.2 Recomendaciones.

Para una adecuada implementacién de automatizacion de procesos es
recomendable utilizar una metodologia en la etapa de disefio porque ayuda
a comprender desde una perspectiva funcional de que hace el proceso, que
servicios involucra y de esa manera tener claro el panorama de los recursos
gue necesita para la automatizacion.

Es recomendable tener en cuenta cuando se haga la seleccion de la
herramienta BPM que, la solucion BPM sea agil y ayude a mejorar las
actividades empresariales al integrar el recurso humano, la légica del
negocio Yy la tecnologia.

Tener en cuenta las ventajas que tiene una solucibn BPM open source
versus una solucion propietaria, principalmente cuando se realice el analisis
del alcance del proceso a automatizar, debido a que si son procesos
pequefios no es justificable invertir en una solucion propietaria ya que una
solucion de codigo abierto tiene lo principal e importante para automatizar un
proceso. Ademas las soluciones BPM Open Source al tener el codigo fuente
disponible, permiten personalizar varias caracteristicas del proceso tanto en
el disefio de formularios como en el funcionamiento del proceso segun las
necesidades de la empresa u organizacion propietaria del proceso.

De igual manera es recomendable realizar un analisis profundo de la
herramienta BPM en cuanto al potencial que tenga de conectividad con
sistemas externos, ya que la organizacion puede depender de ellos.

Para tener un respaldo del alcance que va a tener el proceso a
automatizar es recomendable que durante el levantamiento del proceso la

documentacion sea bien detallada en cuanto a objetivo, entradas, salidas,
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recursos, actividades y controles del proceso para realizar un disefio bien
elaborado del funcionamiento del proceso y de esa manera en el momento

de la implementacion de la automatizacion no tener muchos cambios en el

flujo del proceso.
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