1. BPM

1.1 Origen y Evolucién

Para reconocer el contexto y las caracteristicas necesarias para la
aparicion de este tipo de aplicaciones se hace pertinente recordar por lo

menos tres etapas en su evolucion.

Los actuales sistemas ERP obtuvieron su detonante cuando la historia
de la reingenieria aparecié como un precedente vital para el desarrollo

de una administracion efectiva dentro de las organizaciones.

Los primeros conceptos concernientes a la reingenieria sucedieron en la
década de 1920 cuando surgio la administracion cientifica, basada en
los conceptos ofrecidos por Freederick Taylor?, el cual basé sus estudio
en los tiempos a lo largo de la linea de produccion, de tal manera que
se pudiera hacer un analisis para poder disefiar e implementar métodos

mas efectivos de operacidn para cada una de las actividades de trabajo.

Posterior a esta iniciativa, aparecieron nuevas teorias acerca de la
forma como se debe administrar y dirigir una organizacion, dentro de las
cuales se destaca la administracion por objetivos, introducida por Peter
Drucker? en 1954, el cual plantea un sistema de funcionamiento de la
organizacion basado en el establecimiento de unos objetivos y/o metas,
gue abarquen todos y cada uno de los niveles de la organizacion.
Mediante este modelo, se pretende establecer medios para poder medir
el desempefio durante la ejecuciéon de los objetivos que permitan una

mejor administracion de la organizacion.

Pero hasta este momento, se habia hablado de centrar la

administracion haciendo un analisis y mejoramiento en el cumplimiento
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de los objetivos de produccién. Aun no se habia hecho hincapié en
aspectos relacionados con la calidad; es entonces cuando aparece
William Edwards Deming® y presenta su concepto de “administracién
total de la calidad”. Este concepto pretende retirar un poco el enfoque
productivo e incursionar mas en el aprovechamiento y mejoramiento de
la calidad. Bajo este modelo, la calidad debe ser garantizada en cada
parte del proceso y los errores en calidad deben ser corregidos a través
de un buen disefio del proceso.

El siguiente gran aporte, y uno de los fundamentos mas fuertes que
dieron origen a los sistemas ERP fue el estudio realizado por Michael E.
Porter en 1985% quien introdujo por primera vez el concepto de
“Cadena de valor”. Cabe entonces, hacer una resefia mas especifica
acerca de lo que pretende Porter con su propuesta. El andlisis de la
cadena de valor es una visualizacion de la organizacion mediante la
cual se descompone una empresa en sus partes constitutivas,
buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades que generan valor. Dicha ventaja competitiva se obtiene
cuando la empresa desarrolla e integra las actividades de su cadena de

valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales.

Las actividades que se llevan a cabo al competir en un sector se
pueden dividir en 2 grupos: aquellas que se refieren a la produccion,
comercializacion, entrega y servicio posventa del producto llamadas
“actividades primarias” y aquellas que proporcionan recursos humanos,
tecnologia e insumos comprados o funciones generales de
infraestructura, para apoyar las otras actividades denominadas
“actividades de apoyo” logrando que, todas las actividades de la cadena

de valor contribuyan a incrementar el valor para el comprador.
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Una organizacion es mucho mas que la suma de sus actividades. La
cadena de valor de una organizaciéon es un sistema (conjunto de
actividades y/o elementos interrelacionados), conectado mediante
enlaces. Los enlaces se producen cuando la forma de llevar a cabo
una actividad afecta el costo o la efectividad de otras actividades. El
adquirir ventaja competitiva exige que la cadena de valor de una
empresa se gestione como un sistema y no como una coleccion de
partes separadas. La cadena de valor de una compafiia para competir
en un determinado sector forma parte de una mayor corriente de
actividades que se denomina sistema de valor. El concepto de sistema
de valor, considera que la empresa estd envuelta en un conjunto
complejo de actividades ejecutadas por un gran namero de actores
diferentes, tales como proveedores, que aportan insumos a la cadena
de valor de la empresa, y canales de distribucion que son los
mecanismos de entrega de los productos a los clientes o usuarios
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finales y los compradores quienes utilizan los productos para llevar a
cabo sus propias actividades. La importancia de la cadena de valor de
porter reside en su importancia en los deseos de la organizacion a la
hora de adquirir ventaja competitiva, ya que esto exige que la cadena
de valor de una empresa se administre de la forma mas efectiva
posible, y la gestién por procesos actia como herramienta facilitadota
para este fin.

Hasta ahora, las teorias administrativas vistas aun no involucran ni
esclarecen el concepto de reingenieria de procesos, pero de una u
otra forma han aportado herramientas y matices esenciales para la
elaboraciéon de dicho concepto y sus practicas llevan implicitas
muchas de las ideas que abarca la reingenieria de procesos.

Todos estos conceptos vistos anteriormente serian los ingredientes
gue propiciarian el surgimiento de los sistemas ERP. A esta etapa es a

la que muchos autores reconocen cominmente como la “primera ola™.

A partir de 1990 con la agresiva y revolucionaria propuesta realizada
por Michael Hammer y James Champy® es que aparece de forma
nitida el concepto de reingenieria de procesos, para ellos la

reingenieria es:

“la revisiébn fundamental y el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas vy
contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad,

servicio y rapidez”

La Reingenieria de Procesos surge entonces como una herramienta

orientada al mejoramiento de los procesos partiendo de un cambio
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radical, replanteando y redisefiando completamente los procesos de
negocio existentes. Su adecuada aplicaciéon seguida de innovacién y
mejoramiento continuo permite mantener la competitividad, pero en
ningdn momento puede por si sola ser la solucibn a los males,

problemas o falencias de la organizacion.

En términos generales, la Reingenieria es una metodologia apropiada
para revisar y redisefar procesos, asi como para implementarlos,
enfocandose en agregar valor a cada uno de los pasos de un proceso
y eliminar aquellos que no den o no puedan dar ningun valor
agregado, siendo muy apropiada para generar organizaciones
horizontales y organizaciones por procesos, asi como para reducir
costos, tiempos de procesos, mejorar el servicio y los productos, como

también para mejorar la motivacién y la participacion del personal.

Después de haber surgido la reingenieria, aparece Tomas H.
Davenport’, el cual destaca el papel que cumplen las Tecnologias de
informacion, ya que las muestra como las facilitadotas y conductoras
de la innovacion y la reingenieria de los procesos de negocio, asi un
ciclo de mejora continua podria ser implementado como una etapa de

“post-reingenieria” seguida de la innovacion.

Davenport fue menos extremista en su analisis de como lograr la
innovacion de procesos y mas tedrico en su metodologia y formula
para tener éxito. Sin embargo, estuvo de acuerdo con Hammer y
Champy en que los programas de mejora continua de calidad
requieren un enfoque bottom-up, mientras que la innovacion de
procesos generalmente es mucho mas enfocada a top-down,
requiriendo liderazgo y compromiso de la alta gerencia. Davenport
observd que tanto el cambio gradual como el radical requieren de

un cambio cultural y que varias formas de innovacion de procesos
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a menudo producen cambios en los centros de poder y control de
la organizacion asi como en las habilidades requeridas y las

practicas administrativas ®

Esta etapa iniciada por la propuesta de Hammer y Champy, seguida
”9

por los aportes de Davenport es considerada como la “segunda ola™.
Actualmente, Reingenieria es un término genérico dentro del cual se
pueden ubicar la Reingenieria como tal, desde el punto de vista de
Hammer, pasando por Streamlining, Mejoramiento de Procesos,
Downsizing, Reestructuracion, Transformacion, y la Reinvencion de
Procesos. Esta generalizacion del término hace importante discutir
antes de su aplicacion, no solo la metodologia, sino sobre todo la meta

y el enfoque de su aplicacion.

Entre las técnicas que pueden usarse en un proceso de Reingenieria,

cabe destacar el Benchmarking, como forma de comparar y medir

continuamente a una organizacion con respecto a los lideres
comerciales en cualquier lugar del mundo para obtener la informacién
gue permita tomar las medidas necesarias para mejorar su
desempeiio. Y como aspectos complementarios a considerar en el
proceso, el empoderamiento (empowerment), la organizacion vertical,

la innovacion y la creatividad, entre muchos otros aspectos.

Tanto el proceso de negocio como su administracién, han sido
relativamente constantes a lo largo de las diferentes olas. Es cierto
gue se han presentado diferentes definiciones del proceso de negocio,
pero basicamente todas comparten elementos similares y apuntan al
mismo concepto: en cada ola se agregan nuevos elementos pero su

esencia es la misma. En cuanto a la administracion de procesos de

810 SMITH, Howard & FINGAR [17]
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negocio, se busca administrar el ciclo completo del proceso de
negocio, que en esencia es igual para la segunda y tercera ola, y
administrar los procesos que cada ola considera importantes para la

compaifia.

En la primera ola los procesos productivos eran los mas importantes,
en la segunda los procesos estratégicos, y en la tercera tanto los
procesos estratégicos como los procesos de soporte, deben ser
administrados de igual forma y adicionalmente, se presentan
diferencias en las tecnologias utilizadas en cada ola para soportar la

administracion de procesos.

Asi pues, BPM retoma todas las tecnologias y técnicas desarrolladas
durante las tres olas de su evolucion en un todo unificado, que se
convierte a su vez en un nuevo fundamento sobre el cual se construye
la organizacion; una organizacion mas sintonizada con la nueva

naturaleza de los procesos de negocio y su administracion.

Como en tantas otras tecnologias emergentes, existe una cierta
confusion en los dUltimos tiempos acerca del significado y las
caracteristicas la administracion de procesos de negocio en toda su
extension. La gestiobn de procesos de negocio de una organizacion
abarca aspectos mucho mas amplios que la propia tecnologia inmersa
en BPM, fundamentalmente toca aspectos de tipo cultural,
organizacional e incluso legislativos, existiendo sin embargo un
consenso suficientemente amplio hoy en dia acerca de un nivel
tecnologico independiente, a partir del cual es posible disefar,
automatizar/ejecutar y medir los procesos de negocio y ademas con la
capacidad de predecir la evolucion de esos mismos procesos, con
objeto de adecuar las organizaciones a eventuales sobrecargas o

disminuciones de actividad.
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La gestion de los procesos de negocio o lo que es lo mismo, su control
y optimizacion mediante la automatizacion e integracion dentro de la
estructura de sistemas de informacion de una gran corporacion,
resulta, a los ojos de los analistas internacionales, como la categoria

emergente por excelencia en la actualidad.

1.2 Definicién Administrativa de BPM

Después de la aparicion de la reingenieria, en donde el sistema de
informacion mas caracteristico fue el ERP, el contexto mundial fue el
de una globalizacion acelerada, la cual traia consigo muchos retos y

oportunidades para las nuevas empresas.

Hoy por hoy, el contexto ofrece nuevos topicos para la gestion de las
organizaciones, ahora es muy comun hablar de hipercompetitividad,
del cambio constante, del poder que han adquirido por nuevos
agentes externos relacionados a la organizacion y de la importancia
qgue tiene el comercio electrénico, la gestion del conocimiento y las
cadenas de valor extendidas como factores que deben ser manejados

correctamente para alcanzar el éxito en la organizacion.

Para atender todas estas tendencias que exige el contexto actual, las
organizaciones necesitan valerse de herramientas que permitan su
consolidacion y una correcta gestion de sus procesos Front-Office, es
decir de todos los procesos que aportan mayor valor a los productos o
servicios, procesos en los que se necesita mas de la creatividad y el
conocimiento de las personas que de su capacidad para realizar
tareas repetitivas. Ademas, el uso de estas herramientas también
debe permitir gestionar los procesos Back-Office, lo que quiere decir
gue se pretende tener la posibilidad de gestionar todos y cada uno de
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los procesos tanto principales como de apoyo para lograr una

organizacion competitiva y exitosa.

BPM es un método, un proceso, un sistema y un estandar que
extiende y permite la ejecucion de cualquier teoria administrativa y
facilita la formalizacion y adopcién rapida de nuevas teorias en un
negocio. Si por ejemplo, la aproximacion al cambio de una teoria es
Six Sigma o una metodologia similar de administracion total de
calidad, la administracion de procesos permite a la compafiia a
alcanzar sus metas a un menor costo y con menor traumatismo, si por
el contrario la organizacion estd buscando el cambio basado en
reingenieria radical, la administracion de procesos afrontara el cuello
de botella generado por las Tl y evitara discontinuidades. BPM es
completamente indiferente a cada teoria o método administrativo,
busca solamente administrar el proceso donde se necesite aplicar
cualquier practica de negocio que una compariia desee usar. Ademas,
BPM brinda a las personas del negocio las herramientas y
metodologias necesarias para descubrir, crear, mejorar y desplegar
procesos de negocio; de esta manera, los duefios del proceso tienen
la posibilidad de evaluarlo y de realizar los cambios (en tiempo real)
gue requiera, asegurando que todas las personas que intervienen en
el proceso van a ser notificadas. Se concluye entonces que BPM
consiste en administrar los procesos de negocio de principio a fin,
mediante el uso de nuevas tecnologias de tal forma que se pueda

responder de la manera esperada ante el cambio.
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1.3 Definicion Tecnoldégica de BPM (BPMS Business process

management system)

De acuerdo con Howard Smith y Peter Fingar, avalados por la BPMI
(Business Process Management Initiative) y la WFMC (Workflow
Management Coalition), hoy en dia ya se puede decir que “los BPMS
permiten a las empresas modelar, implementar y gestionar los
procesos de negocio, que abarcan multiples aplicaciones
empresariales, departamentos, y ‘partners’, detras de los cortafuegos y
sobre Internet. Los BPMS son una nueva categoria de software y

abren una nueva era en la infraestructura de las TI.”

Los BPMS pueden ser vistos de dos formas: a) como una nueva
plataforma sobre la cual seran construidas la préxima generacion de
aplicaciones, o b) como una nueva capacidad profundamente
incrustada en las categorias existentes de sistemas. En cada caso,
adquiriendo los BPMS, las empresas ganan un control sin precedentes
sobre la gestién de los procesos y recursos, dandole a su vez mas
valor a sus sistemas y aplicaciones existentes, y acelerando el logro

de los objetivos del negocio.

Los BPMS deben de reunir tres requerimientos obligatorios:
Flexibilidad extrema, Fiabilidad y Seguridad. Deben poseer
capacidades de escalabilidad, alto rendimiento, tolerancias a fallos y
calidad de servicio, para poder ser aceptados como un componente de
mision critica de la infraestructura. Y desde que esta tecnologia ha
pasado la frontera de la empresa para dirigirse al exterior, éstos deben

también ofrecer niveles avanzados de seguridad.

Un BPMS puede ser definido como un conjunto de utilidades de

software para definir, modelar, implementar y mejorar procesos de
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negocio que cumplen con un grupo de caracteristicas técnicas

necesarias para aplicar el concepto de BPM

Fuente: BPMl.org

Los BPMS surgen como una herramienta que facilita el tipo de
administracion enfocada en la gestion de procesos de negocio, ya que
permite la aplicacion de diferentes teorias administrativas y permite

explorar nuevas formas de administrar procesos.

Anteriormente, las aplicaciones manejaban de forma individual los
datos que necesitaban para su ejecucion; de esta forma habia
inconsistencia y redundancia en los datos debido a la falta de
integracion entre las aplicaciones. Las bases de datos reunieron y
almacenaron los datos en un solo lugar y las aplicaciones simplemente
accedian a estos para que se pudiera concentrar la informacion de la
compaifiia en un solo lugar, lo que permitia que su consulta fuera mas
facil y confiable. Los BPMS pretenden extraer los procesos de las
diferentes aplicaciones de software y almacenarlos en un repositorio
de procesos; las aplicaciones que apoyen los procesos deberan
acceder a este repositorio para consultarlos y trabajar sobre ellos. Una

vez mas se pretende integrar la informacién de la compafiia, claro que
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a un nivel mas elevado, pues con los BPMS se busca la integracion

completa de toda la compaiiia.
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Pasado y Presente de la Infraestructura empresarial

Fuente: H. Smith & P. Fingar (2002): Business Process Management — The Third Wave

1.4 Caracteristicas

1.4.1 Elementos

El BPMS ideal integra los procesos manuales y automaticos a través

de las diferentes unidades de negocio, aplicaciones y los limites de la

empresa (fuera de esta), esto Ultimo se esta convirtiendo en algo muy

importante para las organizaciones, extendiendo la administracion de

la cadena de valor hasta los dominios de terceros. Un BPMS ideal

debe tener ciertos elementos claves, que se enumeran a continuacion.
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Modelamiento de procesos de negocio.

Proveer entornos de desarrollo de aplicaciones para colaboracion
entre procesos de negocio.

Generacion, actualizacion y publicacibn de documentacion de
procesos.

Simulacion de procesos de negocio para evaluar su
comportamiento en situaciones de carga exigidas en determinados
momentos del proceso.

Integracion de informacion proveniente de otros sistemas de
negocio.

Automatizacion de procesos.

Colaboracion entre las empresas que participan en la cadena
productiva de la organizacion.

Despliegue de aplicaciones que soportan el proceso en
condiciones tales que no se requiere mayor conocimiento y
experiencia de un usuario final.

Andlisis de procesos y comportamiento de la operacion.

Gestion de ciclo de generacion publicacion y consumo del

conocimiento generado en la operacion del proceso.
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1.4.2 Clases

1.42.1 Gestion Documental

La gestidbn de los datos es importante para cualquier empresa.
Proporciona cada dia informacion crucial para las aplicaciones
empresariales y los procesos de negocio. La satisfactoria y
oportuna gestion de los datos es un factor fundamental para que
los sistemas de Tl respondan a las nuevas y cambiantes

exigencias de las empresas.

1.4.2.2 Modelamiento de Procesos

Proporcionan maneras de expresar procesos del negocio o
estrategias en términos de actividades econOmicas Yy
comportamiento de colaboracién asi que podemos entender mejor
al proceso del negocio y a los participantes en el proceso.

Los modelos son provechosos para documentar, para la
complejidad que comprende y para la complejidad que se
comunica. Documentando procesos del negocio de varias

perspectivas y ayudan a gerentes a entender sus condiciones.

1.4.2.3 Simulacién

Con el ayudante del software de la simulacion, las gerentes
pueden entender sus procesos del negocio como nunca antes.
Este tipo de software puede demostrar el flujo del trabajo a través
de un sistema usando graficos. Esto permite que las gerentes vean
claramente donde los problemas pueden surgir, y da indicaciones

de como mejorarlos.
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Una vez que se identifiquen las areas problemaéticas, el software se
puede utilizar para simular un cambio en cualquier parametro que
el usuario desee. De esta manera, las compafiias pueden obtener
la informaciébn necesaria para decidir si deben cambiar sus

procesos del negocio en la marcha.

1.5 Beneficios y Limitaciones

1.5.1 Beneficios

La solucion de Business Process Management es un conjunto de

herramientas para modelar, gestionar y optimizar los procesos de

negocio de la organizacién, uniendo personas, conocimientos vy

sistemas de negocio. Esta solucidon ofrece una detallada y actualizada

vista panoramica sobre la organizacion, que mejora la toma de

decisiones, la planificacién del escenario, la gestion en curso de la

organizacion y otros beneficios como:

Integracién: Integracion de personas, sistemas, informacion y
procesos.

Automatizacion de procesos: Normas de Workflow, creacion de
procesos alternativos y de manejo de excepciones, interfaces
personalizadas en funcién del rol

Interaccion: Capacidad para que clientes, partners y empleados
puedan interactuar y hacer transacciones en tiempo real basadas
en los procesos y las normas de negocio definidos (Desarrollo
conjunto de productos, Planificacion, prevision y reposicion
cooperativa, Gestién de aprovisionamiento y pedido, Logistica y
operaciones, Calidad y Servicio de Atencion al Cliente

Andlisis proactivo de procesos: monitorizacion en tiempo real de

las estadisticas de los procesos de negocio con el seguimiento de
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los indicadores clave de rendimiento (KPIs), localizacion de

deficiencias de los procesos y generacion de informes

1.5.2 Limitaciones

e Requiere de un analisis mas complejo.

e Los procesos necesitan duefios claramente definidos.

e Adoptar una estructura orientada a los procesos normalmente
implica una modificacion seria de las relaciones de poder en una
organizacion: el poder ya no radica en la estructura, sino en los
resultados y como se contribuye a generar valor.

e Un programa de control estratégico completo, demanda:

o Disefiar indicadores para el seguimiento del progreso
estratégico
o0 Construir sistemas para capturar y distribuir los resultados
o Crear procesos administrativos para evaluar los resultados
reportados.

e Normalmente no se ve como procesos a las tareas de
procesamiento de informacion (salvo que sean de una naturaleza
altamente transaccional y repetitiva, como en el caso de la banca).

e Como la gente no estd acostumbrada a visualizar su trabajo en
términos de procesos, es dificil conseguir una vision de como sera

el proceso en el futuro.
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1.6 Mercado

1.6.1 Productosy Proveedores
e Microsoft.

o Enterprise Application Integration (EAI)

0 Business-to-business application integration

0 Business Process Management (BPM) Internet Business
o Digital Rights Management

o0 Extranet/Hosting

o0 Web Application/Portal Development

o0 Web Based Workflow/Orchestration Solutions

e Oracle

Proporciona potentes soluciones para modelado de procesos e-
Business, tales que pueden analizar, documentar y mejorar los
complejos procesos empresariales.

o0 AllFusion Process Modeler crea modelos que permiten a las
empresas documentar claramente los factores importantes,
como las actividades y los recursos necesarios, y la forma de
llevar a cabo dichas actividades. Este modelo proporciona una
vision integrada de la forma en que la empresa lleva a cabo sus
tareas.

e SAP

0 SAP Netweaver: Es una plataforma abierta de integracion y
aplicacion que ofrece reduccioén de costos de propiedad, cuyo
Su objetivo es la integracion de los sistemas, buscando enlazar
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negocios, personas e informacion. Su disefio es completamente
extensible e interopera con otras plataformas, tales como
Microsoft .Net e IBM Websphere.

1.7 Perspectiva Futura

El BPM, con sus enfoques evolucionados y una tecnologia punta, los
BPMS, ha emergido como el elemento clave para proveer a las
organizaciones de esa "Agilidad" y "Flexibilidad" necesaria para
responder de una forma efectiva a los nuevos cambios y oportunidades

de mercado.

Entrar en la e-Economia, ya bien a través del e-Business o del e-
Gobierno supone, para las empresas, ganar en competitividad y ampliar
las posibilidades de su negocio, pero para ello es imprescindible que
sus procesos de negocio estén optimizados y tengan la habilidad de
responder y adaptarse rapidamente a las condiciones y necesidades

cambiantes de mercado.
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1.8 Cuadro Resumen

BPM

Origen y Evolucion

= Reingenieria: Disefiar e implementar métodos mas
efectivos de operacion para cada una de las
actividades de trabajo.

= Administracion por objetivos: Funcionamiento de la
organizacion basado en el establecimiento de unos
objetivos que abarquen todos y cada uno de los
niveles de la organizacion.

= Administracion total de la calidad: Aprovechamiento y
mejoramiento de la calidad.

= Cadena de valor: Descompone una empresa en sus
partes constructivas, buscando identificar fuentes de
ventaja competitiva en aquellas actividades que
generan valor.

= Reingenieria de procesos: Mejoramiento de los
procesos partiendo de un cambio radical,
replanteando y disefiando completamente los
procesos de negocio existentes.

= Tecnologias de Informacién: Facilitadotas vy
conductoras de la innovacion.

= Tanto los procesos estratégicos como los procesos de
soporte deben ser administrados de igual forma.

Justificacion

= Necesidad de implementacion de métodos mas
efectivos de operacion para cada una de las
actividades de trabajo.

= Establecer medios para poder medir el desempefio
durante la ejecucion de los objetivos que permiten una
mejor administracion de la organizacion.

= Necesidad de garantizar la calidad en cada parte del
negocio.

= Se busca identificar fuentes de ventaja competitiva en
aquellas actividades que generan valor.

= Necesidad de generar organizaciones por procesos,
reducir costos, tiempos de procesos, mejorar el
servicio y los productos.

Definicién
Administrativa

BPM es un método, un proceso, un sistema y un estandar
gue extiende y permite la ejecucion de cualquier teoria
administrativa y facilita la formalizacién y adopcion de
nuevas teorias en un negocio. Busca solamente
administrar el proceso donde se necesite aplicar cualquier
practica de negocio que una compafiia desee usar.

Definicion Tecnoldgica

Conjunto de utilidades de software para definir, modelar,
implementar y mejorar procesos de negocio que cumplen
con un grupo de caracteristicas técnicas necesarias para
aplicar el concepto de BPM.

Elementos = Modelamiento, entornos de desarrollo, integracion de
informacion, simulacion, analisis y automatizacion de
procesos.

Clases = Simulacion.

= Modelamiento de procesos.
= Gestion de datos.
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Beneficios

Integracion.

Automatizacién de procesos.
Interaccion.

Andlisis proactivo de procesos.

Limitaciones

Andlisis complejo.

Los procesos necesitan duefios claramente definidos.
Implica relaciones serias de las relaciones de poder.
Disefio de indicadores.

Construir sistemas para capturar y distribuir los
resultados.

Crear procesos administrativos para evaluar los
resultados reportados.

Dificil conseguir una visién de cémo sera el proceso
en el futuro.

Proveedores =  Microsoft
= ORACLE
= SAP
Productos = Business Process Management (BPM) Internet

Business

Digital Rights Management
AllFusion Process Modeler
SAP Netweaver

Perspectiva Futura

E-Economia
E-Bussines
E-Goverment
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2. ERP

2.1 Origen y Evolucion.

Los antecedentes de los ERP datan de la Segunda Guerra Mundial,
cuando el gobierno estadounidense empled programas especializados
gue se ejecutaban en las enormes y complejas computadoras recién
surgidas en los principios de los afios 40 para controlar la logistica u

organizacion de sus unidades en acciones bélicas.

Las soluciones tecnoldgicas iniciales, conocidas como los primeros
sistemas para la Planeacion de Requerimiento de Materiales (Material
Requirements Planning Systems o MRP Systems), son el antecedente

histérico mas remoto de los actuales ERP.

Para fines de los afios 50, las compafias que los adoptaron se dieron
cuenta de que si estos sistemas evolucionaban, les permitirian llevar un
control de diversas actividades como control de inventario, facturacion, y
pago y administracion de némina. De manera paralela, la evolucion de
las computadoras favorecid que estos sistemas fueran creciendo en

cuanto al niumero de empresas que optaban por ellos.

En el lapso de los afios 60 y 70, los sistemas MRP evolucionaron para
ayudar a las empresas a reducir los niveles de inventario de los
materiales que usaban. Ello porque al planear sus requerimientos de
insumos, con base a lo que realmente les demandaban, los costos se

reducian ya que se compraba sélo lo necesario.

Para la década de los 80 estas soluciones tecnologicas fueron
mejoradas y pasaron a usar otras siglas: MRP Il o Planeacion de los
Recursos de Manufactura (Manufacturing Resource Planning). Y su
alcance fue distinto: permitian atender factores relacionados con la

planeacion de las capacidades de manufactura; un MRP I, a26



diferencia de los sistemas previos, reconocia que las empresas
padecian interrupciones en la operacién, cambios subitos, y limitaciones
en recursos que iban mas alla de disponibilidad de materiales. Asi, a
principios de los afios 90, habia dos posiciones en el escenario de
soluciones tecnoldgicas para empresas. Por un lado los MRP y por otro
los MRPII. Pero el mundo habia cambiado y estas soluciones nacidas
en los ambientes de manufactura ya eran insuficientes para un mercado
donde habia organizaciones de todo tipo: de servicios, financieras,
comerciales, entre otras, que también necesitaban una solucion para
controlar sus procesos y en consecuencia, ser mas competitivas.

Entonces surgio ERP.

2.2 Definicion Administrativa.

ERP es un método que ayuda a las empresas a entender mejor su
actividad, estandarizar sus procesos de negocios y definir mejores
politicas. Los ERP ayudan a crear procesos mas eficientes con lo que
las empresas se pueden concentrar mas en otros esfuerzos, como es el

servir a sus clientes y maximizar los beneficios.

2.3 Definiciéon Tecnoldgica.

ERP son las siglas en inglés de Enterprise Resource Planning
(Planificacion de los Recursos de la Empresa). Es un término
generalizado en el mundo del software bajo el que cual se cobijan una
gran variedad de paquetes software, generalmente multi-modulares,
gue ofrecen soluciones integradas disefiadas para dar soporte a
multiples procesos de negocio. Un ERP puede contener software para
gestion de produccién, gestion de clientes, compras, cuentas a pagar,
cuentas a cobrar, contabilidad general, facturacién, gestion de
inventario, recursos humanos, nominas o cualquier otra funciéon que se

tenga que desarrollar dentro de la empresa. Estas aplicaciones se han
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asentado como soluciones integrales en la mayor parte de las funciones

a desarrollar por la empresa.

Su caracteristica mas significativa es que todas las aplicaciones estan
integradas, por lo que comparten un mismo conjunto de datos que es

almacenado en una base de datos comun.

2.4 Caracteristicas

2.4.1 Elementos

Existen muchos grupos de modulos, que se ensamblan de una forma

muy especifica para soportar procesos.

En estas aplicaciones los diagramas de procesos se utilizan para
indicar como ensamblar esos médulos para soportar el proceso,
generalmente estandar, con ciertas caracteristicas personalizadas o
parametrizables. Sin embargo estos diagramas de procesos (modelos
de procesos) no pueden ser cambiados o0 modificados por
herramientas de modelado de forma tal que el cambio se vea reflejado
inmediatamente en la plataforma tecnologica, es decir en la

configuracion de los modulos.

Un ERP puede estar compuesto por un determinado numero de
modulos funcionales. Estos se pueden catalogar principalmente en

tres tipos:

e Modulos béasicos: Suelen ser médulos obligatorios a adquirir, como
el de contabilidad, alrededor de los cuales se afiaden otros
modulos.

e Modulos opcionales: Son los moédulos no obligatorios y de
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extensiéon a afadir a los modulos basicos. Incorporan nuevas
funcionalidades al paquete ERP.

e Modulos verticales: Se trata de moddulos opcionales disefiados
especificamente para resolver las funcionalidades de un sector
especifico como la administracion publica, los hospitales, la banca,

etc.

2.4.2 Clases

Los sistemas integradores han tenido un gran impacto en cémo las
empresas manejan y comparten su informacion. Los ERP son
sistemas en constante cambio, ya que debido a su naturaleza, la
capacidad de adaptacion a las nuevas necesidades es importante
para sobrevivir en un mercado que cada vez nos ofrece mas
diversidad de opciones de ERP. Las clases o0 modulos basicos de los

ERP siguen siendo los mismos, y algunos de estos son:

e Financieros: Contabilidad general, facturacion, cuentas a pagar,
cuantas a cobrar, gestidon de activos, compras, etc.

e (Gestion de recursos humanos y néminas

e Manufactura: Solucién para la gestion de fabricacion

e Solucion para cadenas de suministro (SCM)

e Solucion para la gestion de relaciones con clientes (CRM)

e Gestion de compras por Internet
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2.5 Beneficios y Limitaciones

2.5.1 Beneficios

Los sistemas ERP integran los procesos relevantes de una empresa.
Las transacciones quedan registradas desde su captura en una sola
base de datos, en la cual se puede consultar en linea la informacién
relevante. El sistema consta de varias aplicaciones cuya integracion
soporta la administraciéon de la cadena de suministro y las operaciones
dia a dia. Las ventajas que ofrece la implementacién de un sistema
ERP son: Control de la operacion, eficiencia administrativa,
productividad, servicio a clientes, ahorros en costos operativos,
visibilidad de las operaciones, soporte a toma de decisiones,
preparacion para e-business, diferenciacion, entre otras; apoyando a
distintas areas de la organizacion como: compras, recursos humanos,
almacenes, finanzas, mercadotecnia, etc. El procedimiento de
implementacion cuenta con 6 etapas las cuales son: Definicion,

entrenamiento, modelacion, configuracion, puesta en vivo y refinacion.

2.5.2 Limitaciones

Inicialmente, los primeros inconvenientes que surgieron con la
aparicion de este tipo de sistemas se referian a altos costos y al
choque cultural que implicaba su implementacion en la organizacion,
pero con el tiempo fueron surgiendo detalles cada vez mas

preocupantes.

Los sistemas ERP, sobre los cuales se baso la reingenieria no fueron
pensados para adaptarse al cambio. Las organizaciones se
involucraron en grandes y largos proyectos de reingenieria, que una
vez finalizados, dejaban en los participantes de la implantaciéon una
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sensacion de haber redisefiado, analizado y mejorado cada proceso y
aspecto de su operacion, pero la reingenieria sélo delined los patrones
comunes Yy los aspectos generales del cambio que necesitan todas las
organizaciones; sin embargo, para lograrlo fue necesario embarcarse
en grandes proyectos de cambio organizacional e implementacion de
sistemas de informacion, siendo dichos proyectos lo bastante largos,
dificiles y costosos como para que las compafiias estuvieran

dispuestas a emprenderlos de nuevo.

En una realidad donde lo Unico constante es el cambio, los beneficios
logrados por la aplicacién de la reingenieria de procesos y su apoyo
sobre ERP fueron desvaneciéndose, pues era muy dificil adaptar las
soluciones ofrecidas por los principales proveedores al nuevo entorno,
ya que los sistemas sobre los cuales se basé la reingenieria no fueron
disefiados para acoplarse al cambio, Los procesos no estaban bien
claros y definidos, por el contrario, se encontraban inmersos y
perdidos en sistemas poco flexibles y en realidad eran las tecnologias
de informacién quienes los manejaban, no el duefio real del proceso.
El verdadero duefio del proceso, no tiene control completo sobre éste,
cualquier cambio en el proceso requiere la intervenciébn de las
tecnologias de informacion. Bajo este enfoque, cualquier cambio que
se necesite introducir a un proceso de forma rapida para obtener
ventajas competitivas en el mercado agresivo, requiere de todo un
proceso de elicitacion de requisitos, andlisis, disefio y desarrollo de
nuevo software o modificaciones del existente, por lo tanto, gran parte
de la responsabilidad de la administracion del proceso, recae sobre el
personal encargado de las tecnologias de informacion y no sobre el
actor indicado para desempeniar este rol

La mayoria de aplicaciones ERP se basan bajo el concepto de

“mejores practicas” que consiste en la estructuracion de los sistemas
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de informacion partiendo del andlisis de casos exitosos y efectivos, lo
cual podria anular las ventajas competitivas de las organizaciones. Las
empresas se tienen que adaptar a los sistemas, no los sistemas a las
empresas. La metodologia utilizada para aplicar la reingenieria y sobre
todo los sistemas utilizados para apoyarla, forzaron en muchas
ocasiones, la implementacion de procesos estandar para la realizacion
de las diferentes actividades en las empresas. Aunque hay procesos
comunes o0 generales de una empresa, que pueden ser
estandarizados, hay otros procesos que necesariamente son
diferentes entre empresas, incluso para aquellas que pertenecen al
mismo sector, y son precisamente las diferentes formas de realizar
estos procesos, lo que constituye las ventajas competitivas entre las
empresas y el valor que agregan a sus productos y servicios.

Después de la aplicacién de la reingenieria, las organizaciones se
dieron cuenta de que el redisefio de los procesos realizado no era
suficiente para seguir respondiendo a las necesidades del mercado,
era necesario cambiar nuevamente, no solo una vez, sino el numero

de veces que el mercado lo exigiera.

No pueden guardar correctamente la historia ante cambios en
pardmetros operativos. Por ejemplo, una serie de parametros tales
como estado civil, asignaciones a territorios o departamentos, cambios
de residencia, status de una orden, clasificaciones, etc., se almacenan
en el sistema mediante la utilizacion de una bandera. Cuando existe
un cambio a este parametro (Ej. La persona se casa), solo se cambia
el dato de la bandera. La implicacién para el sistema es que este
cambio distorsiona la historia almacenada, esto es, las ventas
anteriores eran de una persona soltera y el sistema los registra como
casada. Esto convierte en inservible una gran cantidad de datos

almacenados en los sistemas transaccionales.
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Es muy impréctico el proceso de navegar a través de los modulos del
sistema. Para poder obtener a partir de un saldo vencido en cartera el
namero de orden de compra con la que un cliente colocé el pedido
gue no ha pagado, tipicamente se requiere entrar y salir a cuando
menos tres moédulos del sistema. Es frecuente que no exista en la
organizacion una persona que esté capacitada y autorizada para
poder llevar a cabo las consultas necesarias. Los datos existen, pero

para la organizacion es sumamente complejo obtenerlos.

No permiten a los usuarios disefiar reportes con independencia del
area de sistemas. Esta es probablemente la gran promesa no
cumplida por los paquetes ERP. Organizacién tras organizacion,
siempre se encuentran a los departamentos de informatica con un
backlog de reportes pendientes de elaborar ademas de la frustracion
de los usuarios de no poder contar con la informacion requerida, en el

formato correcto y con la oportunidad necesaria.

Es muy complejo el proceso para integrar informacion contenida en
sistemas externos al ERP 6 en aplicaciones distribuidas
geograficamente. La situacidbn mas comun es que las empresas tienen
varios sistemas independientes y frecuentemente de diferentes
proveedores, ademas es practica comun que se tengan instancias

independientes en varias zonas geograficas.

La estructuracion de los datos dentro del sistema, hace poco posible
extraer informacién atil para los ejecutivos y para la toma de
decisiones, con esto se entorpecen los procesos administrativos y
estratégicos de la empresa. Alguna informacion esta organizada en
modulos de manera muy compleja, lo cual lo hace poco préactico, y
poco funcional el navegar entre varias opciones del sistema. Para

aminorar esta limitacion hay que capacitar mas al personal en cuanto
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al uso del sistema, organizacion de los datos y obtencién de la

informacion.

2.6 Mercado

2.6.1 Proveedoresy Productos.

En el mercado se encuentran diferentes soluciones ERP, entre las que
se encuentran a nivel mundial, SAP, Oracle, QAD, SSA, IBM entre
otras; en general todas presentan los mismos médulos, la diferencia
radica en la experiencia de la empresa proveedora en determinadas
areas. Por ejemplo, QAD es lider en manejo de manufactura y
PeopleSoft en manejo de personal. Otro diferencial importante es el
servicio complementario, como tiempo de implementacion,
capacitacion a empleados, mantenimiento y algunos otros servicios
gue se relacionan directamente con el costo de adquisicion e

implementacion de este tipo de aplicaciones.

Entre los productos de ERP mas conocidos se encuentran:

e Microsoft Great Plains version 7.5 y preliminares de Microsoft Great
Plains version 8.0

e Oracle E-Business Suite 11.5.9

e PeopleSoft Enterprise 8.8 y 8.9 y EnterpriseOne 8.11

e SAP mySAP Business Suite R/3 4.6 y SAP R/3 Enterprise 4.7

e Siebel 7.5y Siebel 7.7.
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2.6.2 Clientes de Aplicaciones ERP

Para entender un poco mas la envergadura de este tipo de sistemas

de informacion y la importancia que han tenido en el desempefio de

las grandes organizaciones de caracter multinacional, se presentaran

algunos estimados extraidos de un articulo elaborado por Laurie

Sullivan, de la universidad UITS en Indiana, USA, en el cual se elabora

un perfil de las 10 empresas que tienen implementaciones de sistemas

ERP de gran tamafio (empezando desde 1000 usuarios hasta mas de

10000). De este informe se destacaran solo 5 organizaciones que se

consideran como las mas representativas.

BASF Aktiengesellschaft

Proveedor ERP: SAP

Ingresos en el 20041: 37.5 billones de euros

Empleados: 82,000 a nivel mundial

Mdédulos o funciones implementadas: Toda la suite
Implementaciéon: Comenzo a finales de los 80’'s y se completé a
principios de los 90's. Desde ese entonces hubo 10
actualizaciones, la méas reciente fue la de pasar muchos de sus
sistemas a R/3 v4.7. Actualmente BASF esta en un proyecto que
culminara en el 2007 el cual pretende consolidar mudiltiples
instancias en uno o dos procesos estandarizados.

Numero de usuarios: 35000

FedEx

Proveedor ERP: Oracle

Ingresos durante el 2005: $29 billones de dolares

Numero de empleados: Mas de 250,000 a nivel mundial

Médulos o funciones usadas: Gestibn de activos de PeopleSoft,
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finanzas, recursos humanos, documentacion y reportes, libro
mayor, inventarios, costeo de proyectos entre otros.
Implementacion: Comenzd con el software para gestionar el libro
mayor y los activos de PeopleSoft en 1997. Después de esto, tuvo
dos grandes actualizaciones, la mas reciente sucedio en el 2004 en
la cual se incluyeron 12 mdédulos de PeopleSoft. Las operaciones
nacionales e internacionales corren en una instancia, mientras que
los servicios corporativos y demas informacién corren en otra
instancia.

Numero de usuarios: Mas de 20000

Colgate-Palmolive

Primer proveedor de ERP: SAP

Ingresos en el 2004: $10.6 billones de dolares

Numero de empleados: 36000

Maodulos o funciones usadas: Gestion de la cadena de suministros,
CRM, recursos humanos, finanzas, aplicaciones compuestas,
procesamiento de ordenes, facturacion de materiales, gestién de
manufactura, auto servicio para empleados y otros.
Implementacion: El primer piloto se instalé en 1996, a partir de ese
momento hubo 2 actualizaciones y la organizacién continua
expandiendo SAP R/3, mySAP’s optimizaciébn y planeacion
avanzada, CRM, portales de SAP y Warehouse para negocios.
Colgate Palmolive corre 5 instancias de SAP R/3 en Norteamérica,
Latinoamérica, Asia sur y pacifico.

Numero de usuarios: 15000
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DaimlerChrysler

Proveedor sistema ERP: SAP

Ingreso en el 2004: 142.1 billones de euros

Empleados: 384,723 a nivel mundial

Mddulos o funciones usadas: Finanzas, Produccion y logistica.
Implementacion: Daimler Benz y Chrysler empezaron con
implementaciones separadas del modulo de finanzas de SAP R/3y
actualmente permanecen igual. La divisibn Mercedes en el 2002
comenzé instalando una instancia separada de SAP para
produccion y logistica. Los clusters de SAP se usan a través de
toda la organizacion. Un total de 320 instalaciones y 100 instancias
de mobdulos de SAP, incluyendo Asia, donde 11 paises se
encuentran en 1 instancia. Como proyectos tienen trazada una
expansion a 15 paises de Europa. La mayoria de instancias

usadas por esta organizacion utilizan SAP R/3 v4.6C

Alimentos Del Monte

Proveedor ERP: SSA Global Technologies

Ingresos en el 2004: $3 billones de ddlares

Numero de usuarios: 8500 tiempo completo y 9800 ocasionales en
Norteamérica, Latinoamérica, Canada, México, Las Filipinas y
Samoa americana.

Mdédulos o funciones usadas: Suite de Planeacion de negocios y
sistema de control

Implementacion: Inicié en el 2003 con una instancia corriendo en
un IBM AS/400 con DB2, en este entonces estas aplicaciones
reemplazaban mas de 70 sistemas Legacy que existian. La
actualizacion més reciente fue en el 2004 con la instalacion del
modulo EXE para la administracion de sus bodegas.

Numero de usuarios: 1200
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2.7 Perspectiva Futura.

Las ERP son unas aplicaciones que estan muy asentadas en el mundo
empresarial y que tienen un gran presente y un prometedor futuro. Los
gue se consideran expertos en estos temas afirman que en los proximos
afos, practicamente todas las empresas dedicadas a la fabricacién
estardn usando algun ERP y esto es también cierto para grandes

corporaciones dedicadas a otros campos.

Tantos aquellos que trabajan para los fabricantes de ERP como quienes
se dedican a su implementacion en clientes se enfrentan a grandes

retos y tienen delante de si un amplio campo de expansion.

Hoy por hoy, la tecnologia ofrece nuevas posibilidades a los nuevos
topicos en las tendencias de este tipo de sistemas de informacion.
Dentro de estas caracteristicas nuevas, surgen los servicios Web como
uno de los elementos mas promisorios para una correcta evoluciéon de
estas soluciones empaquetadas. Ya que este seria el trampolin que
elevaria a los actuales ERP al entorno de global del Internet, estariamos
hablando entonces de una nueva generacién de sistemas ERP, los
cuales estarian disefiados para desempefarse en la Web y facilitar el
comercio electronico.

Pero para entender mas esta afirmacion, veamos lo que es un servicio
Web

2.7.1 Servicio Web (Web Services)

Los servicios Web son componentes de software que pueden ser
invocados a través de una red usando XML. Estos servicios
constituyen los bloques para construir aplicaciones distribuidas de una

manera mas rapida, barata y simple que cualquier otra opcién ofrecida
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anteriormente. Los servicios Web son independientes al lenguaje, a la
plataforma y a su ubicacion, y ademas son soportados por la mayoria
de proveedores de software. Estas caracteristicas han llevado a los
Servicios Web a reemplazar viejas tecnologias tales como CORBA,
DCOM vy EDI, ademéas, también es util como elemento para cumplir
con los resultados esperados en actividades B2B y B2C asi como la
integracion de aplicaciones empresariales EAI.

Los Servicios Web ofrecen un set de estdndares que aseguran la
interoperabilidad entre servicios, especialmente aquellos que
pretenden ser accedidos por protocolos Web estandar. Esto permite a
las organizaciones una transicibn a SOA (arquitectura orientada al

servicio) de manera rapida y con poco riesgo y costos.

El éxito de los servicios Web consiste en tomar cada programa con
sus componentes y transformar sus API's (Interfaz de programacion
de aplicaciones) en XML. Cuando esto ocurra, cada programa o
componente publicara su logica en XML, asi como también se podra
publicar la API nueva, escrita en XML, en Internet via http (protocolo
de transferencia de hipertexto). De esta manera, estandarizando todas
las APIs en un formato XML, los servicios Web proveen un punto de
partida para permitir la comunicacién a lo largo de todos los programas

y aplicaciones.
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Arquitectura

Seguridad

Desempefio

Transformacion de datos

Procesos de negocio

Control de versiones

Acuerdos del nivel de

servicios

Servicios Web Hoy
Fuertemente relacionada
Centrada en usuario final

Proveida por usuarios

Depende del servidor de

aplicaciones

Parte de cada usuario y de la
aplicacion
Procesos ligados a una sola

aplicacién

Manipulado a nivel de usuarios

Lo provee la aplicacion

Servicios Web a futuro
Libremente relacionada
Centrada en los mensajes

Proveida por mensajes o por

un Firewall

Carga balanceada en cada

instancia hecha por usuario

Motor de transformaciéon de

datos adjunto a la red

Procesos reutilizables
residiendo en un motor de

procesos

Enrutador de mensajes
basado en el solicitante y su

contenido

Implementado y monitoreado
por un motor de calidad de

servicios (QoS)

Figura: indicadores claves de los servicios Web del futuro

2.7.2 Caracteristicas de los servicios Web

Los servicios Web tienen como caracteristica ser la base que permitira

la computacion distribuida en Internet. Para entender mas esta

afirmacioén, se presenta una especificacion mas clara de cada una de

las caracteristicas que hacen de los servicios Web una fuerte promesa

para las organizaciones.
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2.7.2.1 Descripcion de la informacion en servicios Web

La informacién es soportada por el lenguaje XML, el cual es
aceptado a nivel mundial como lenguaje comun para la descripcion
de datos. En este lenguaje la informacion se atomiza en pequefias
partes llamadas elementos, los cuales se podrian interpretar como
la base de un documento XML, estos elementos son descritos
mediante etiquetas (que pueden utilizar atributos para hacerlo).
Pero una de las grandes ventajas de usar estos elementos, es que
se pueden relacionar mediante esquemas, estos definen uno o
mas elementos y las reglas como estos se pueden relacionar.
Incluso a un nivel mas global, se pueden compartir los atributos
entre diferentes grupos de elementos utilizando un espacio de
nombre, lo cual haria mucho mas interactiva la forma en la que se
relacionan los elementos. Hay que recordar que lo que esta
sucediendo es una clave de éxito para quienes implementen esta
tecnologia, ya que permite granularizar la informacion hasta donde
se necesite, para que la fluidez a la hora de su interactividad sea la
esperada por quienes estan implementando y utilizando los
servicios Web.

2.7.2.2 Comunicacion entre servicios Web

Los servicios Web XML utilizan un protocolo estandar de Web para
poner funciones utiles a disposicion de los usuarios de la Web. El
protocolo utilizado en la mayoria de los casos es SOAP (protocolo
de acceso a objetos simples) que es el protocolo de
comunicaciones para servicios Web XML, cuya funcién principal es
la de establecer el formato XML para los mensajes. Ademas SOAP

cuenta con el soporte para realizar llamadas a procedimientos
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remotos (RPC) y es el medio para establecer como es un mensaje
http (protocolo de transferencia de hipertexto) que contiene un
mensaje SOAP, esta ultima caracteristica es muy importante ya
que el http es un protocolo aceptado universalmente y soportado
por la mayoria de sistemas operativos como protocolo fundamental
de la Web.

2.7.2.3 Descripcion de interfaces para servicios Web

Los servicios Web XML ofrecen una forma de describir sus
interfaces con suficiente detalle para que el usuario pueda crear
una aplicacion de cliente para comunicarse con ellas. Esta
descripcion se ofrece en un documento XML que recibe el nombre
de WSDL (documento de lenguaje de descripcion de servicios
Web). La notacién que utiliza un archivo WSDL para describir
formatos de mensajes se basa en el estdndar de esquemas XML,
lo que significa que es independiente del lenguaje de programacién
y que esta basada en estandares. Esto hace que sea muy util para
describir las interfaces de servicios Web XML a las que se puede

acceder desde diversas plataformas y lenguajes de programacion.

2.7.3 Ventajas que ofrecen los servicios Web a los sistemas ERP

Muchas organizaciones requieren de los sistemas ERP para que sus

sistemas internos funcionen juntos y de manera eficiente. Los

servicios Web permiten a la organizacion adquirir informacion

necesitada para responder efectivamente a estas situaciones.

Al desarrollar una solucién de informacién integrada a Internet, los

sistemas ERP pueden hacer publica la informacion que nunca fue
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accesible antes desde la organizacién. Los mercados enfocados en
este aspecto son mas eficientes, ya que permiten que las
organizaciones concentren sus esfuerzos en el servicio al cliente. A
medida que las nuevas tecnologias adquieran soporte para amplios
procesos de negocio, mas proveedores de sistemas de informacion se
aventuraran en hacer que sus productos soporten estos servicios
Web. Los proveedores tradicionales de ERP tuvieron que dedicar
mucho tiempo y esfuerzo para vincular la Web con su software, la
mayoria de ellos estan presentando actualmente soluciones mas

sencillas que soportan esta situacion.

La funcionalidad y la cantidad de los servicios Web esta empezando a
incrementar y los proveedores de ERPs y otros sistemas
transaccionales estan analizando el problema de la integracién desde

las perspectiva de los Servicios Web.

Es por esto que una cantidad (que se esta incrementando en el
tiempo) de proveedores de sistemas transaccionales estan ofreciendo
el soporte de Servicios Web en sus productos. SAP y Oracle por
ejemplo ofrecen una utilizacion (algo sencilla y basica) de Servicios

Web en sus soluciones mySAP y Oracle E-Business Suite.

Oracle, SAP y PeopleSoft son los proveedores de ERP y otros
sistemas transaccionales que mas avanzados estan en la
implementacion de Servicios Web dentro de sus productos, pero
mientras estos proveedores ven los Servicios Web como las bases
para una mejor integracion de aplicaciones entre sus propias suites,
otros ven en los Servicios Web un medio para generar una
infraestructura basada en estandares industriales que facilitara la

integracion de la logica de negocios a lo largo de las diversidad de
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aplicaciones empaquetadas presentes en una organizacion, en una

escala mas global.

A continuacién veremos los indicadores que hacen mas fuerte a las
soluciones ERP basadas en Servicios Web con respecto a los ERP

tradicionales.

Parametro ERP tradicional ERP basado en servicios
Web
Escalabilidad Baja Muy alta
Tiempo de implementacién Muy alto Moderado
Mantenibilidad Baja Muy alta
Confiabilidad Moderada Alta
Portabilidad Baja Muy alta
Costo de mantenimiento Alto Bajo
Costo total de propiedad Alto Bajo
ROI (retorno de inversion) Moderado Alto

2.7.3.1 Reduccién de costos.

El factor econdbmico es una ventaja al utilizar Servicios Web como
base para el desarrollo e implementacion de un sistema de
informacion ERP. Con el uso de Servicios Web los sistemas ERP
pueden reducir los costos de instalacion, consultoria,

entrenamiento, integracion, conversion y andlisis de datos, etc.

2.7.3.2 Integracién de aplicaciones.

Otro de los factores de éxito en el uso de los Servicios Web es el

de la optimizacion y facilidad que le imprimen a la integracion de
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aplicaciones.

La integracion ha sido fuente de gastos en todas las
organizaciones, de acuerdo con analisis hechos por Meta Group
(empresa dedicada a la investigacion y analisis de productos
tecnoldgicos, que hace poco fue adquirida por Gartner Inc) las
2000 empresas globales (mejores del mundo) en el 2004
dependian en promedio de 49 aplicaciones y gastaban hasta un

33% del presupuesto solamente en tenerlas comunicandose.

Los sistemas ERP se han caracterizado por no tener un disefio no
apto para un consumo publico, sin embargo cada vez es mas
comun que clientes y entidades externas a la organizacion
demanden acceso a la informacién contenida en estos ERPSs, es
en esta y otras situaciones donde los Servicios Web ofrecen una
solucién, ya que mediante el uso de esta tecnologia se puede
exponer la cantidad adecuada de informacion a usuarios

autorizados en el momento indicado y a muy bajo costo.

Con la disponibilidad de Servicios Web se puede lograr la
integracion con una mayor calidad de servicio para la confiabilidad,
operabilidad, enrutamiento, efectividad, etc. Los Servicios Web
basicamente usan una tecnologia orientada a objetos para
envolver los datos y elementos de programacién en métodos de
Servicios Web que pueden ser accedidos por diferentes
aplicaciones. Por ejemplo, actualmente existen aplicaciones que
intermedian la comunicacién entre el ERP de recursos humanos de
PeopleSoft y un sistema SAP R/3 pero esa misma aplicacion no
sirve para comunicar otros ERPs de recursos humanos con SAP
R/3, esta es una de las situaciones donde los Servicios Web tienen

la solucién, ya que mediante la implementacion de estos, se logra
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la integracién de cualquier aplicacién que soporte esta tecnologia.

2.8 Cuadro Resumen

ERP

Origen y Evolucién

= Sistemas para la planeacién de requerimientos de
materiales (MRP)

= Planeacion de los recursos de manufactura (MRPII):
Reconocia que las empresas padecian interrupciones
en la operacién, cambios subitos y limitaciones en
recursos que iban mas alld de disponibilidad de
materiales.

Justificacion

= Necesidad de controlar diversas actividades como
control de inventarios, facturacién, pago y
administracién de némina.

= Reduccion de costos.

= Nacimiento de organizaciones de todo tipo; surge la
necesidad de controlar sus procesos y en
consecuencia ser competitivas.

Definiciéon
Administrativa

ERP es un método que ayuda a entender a las empresas
mejor su actividad, estandarizar sus procesos de negocio
y definir mejores politicas. Los ERP ayudan a crear
procesos mas eficientes con lo que las empresas se
pueden concentrar mas en otros esfuerzos, como es el
servir a sus clientes y maximizar los beneficios.

Definicion Tecnoldgica

Sistemas de planeacion de recursos, que proveen
aplicaciones de control, administracion de produccion,
gestion de calidad, administracion de recursos humanos,
administracion de proyectos vinculando todos los sectores
de la organizacion.

Elementos =  Modulos basicos.
= MdAdulos opcionales.
=  Mddulos verticales.
Clases = Financieras: Contabilidad general, facturacion,
cuentas a pagar, cuentas a cobrar, etc.
= Gestion de recursos humanos y nomina.
= Solucion para cadena de suministro.
= Manufactura: Solucién para la gestién de fabricacion.
= Gestidn de compras por Internet.
= Solucion para la gestion de relaciones con clientes.
= Solucion de analisis para el rendimiento con la
empresa.
Beneficios =  Control de operacion

= Ejecucion de administracion
=  Productividad
= Ahorro de costos operativos
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Limitaciones

Altos costos y choque cultural

Dificultad para adaptarse al cambio

El duefio del proceso no tiene control completo sobre
este.

Las empresas se tienen que adaptar al sistema

No permiten guardar correctamente la historia ante
cambios en parametros operativos.

Tedioso navegar por los médulos del sistema

No permite a los usuarios generar reportes con
independencia del area de sistemas.

Complejidad para integrar informacién de sistemas
externos al ERP o en aplicaciones distribuidas.

Proveedores

SAP
ORACLE
QAD

SSA

IBM

People Soft.

Productos

Microsoft Great Plains version 7.5 y preliminares de
Microsoft Great Plains version 8.0

Oracle E-Business Suite 11.5.9

PeopleSoft Enterprise 8.8 y 8.9 y EnterpriseOne 8.11
SAP mySAP Business Suite R/3 4.6 y SAP R/3
Enterprise 4.7

Siebel 7.5y Siebel 7.7.

Perspectiva Futura

En los proximos afios todas las empresas dedicadas a
la fabricacion estaran usando una ERP.
Servicios Web
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3. WORKFLOW

3.1 Origen y evolucién

Antes de analizar con detalle el papel especifico de la documentacion
en el tratamiento de flujos de trabajo automatizados, es preciso
entender los principios en los que se basa esta tecnologia. Debido a su
relativa novedad’®, hay un problema terminolégico importante en este
campo, no existiendo conceptos unanimemente aceptados. Por esto, en
1993 se cred la Workflow Management Coalition (WfMC), organizacion
internacional formada por compafilas que comercializan productos de
Workflow, usuarios y analistas, con el fin de desarrollar y promocionar
estdndares sobre terminologia, conectividad e interoperabilidad entre
este tipo de productos (WfMC, 1996). En 1994 la WfMC publicé un
glosario con la definicion de los términos mas utilizados en esta materia
(WIMC, 1994). En Espafa, el Ministerio para las Administraciones
Publicas ha publicado, basandose principalmente en el trabajo de esta
coalicion, también un glosario parecido, formando parte de un conjunto
de especificaciones, bajo la denominacibn de ESTROFA
(Especificaciones para el Tratamiento de Flujos Automatizados), que
exige la Administracibn espafiola a los productos (sistemas) de
Workflow que se adquieren desde 1996 (ESTROFA, 1996).

Al igual que la evolucion de la informatica en general, la evolucion del
Workflow esta ligada con el cambio en los objetivos centrales de cada
época. Si se resume la evolucion de la informética en las Ultimas cuatro
décadas, se puede ver como han cambiado los objetivos a seguir de
cada época. En la década de los 60’ y 70’ el gran objetivo era resolver

grandes cantidades de calculo de manera eficiente. Una de las primeras

= origen de la tecnologia de Workflow son los “Sistemas de automatizacién de oficinas”, sobre los
gue se empez6 a publicar a finales de los 70 y principios de los 80.
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técnicas de modelado fue la propuesta en 1979 por Clarence Ellis, uno
de los pioneros del Groupware, y mejorada en afios posteriores (Ellis y
Nutt, 1996), denominada “Red de Control de Informacion” (ICN:
Information Control Net), con la que se representa formalmente el flujo
de trabajo en una oficina. Se trata de una técnica basada en una
generalizacion de las conocidas “redes de Petri” (Petri, 1962), utilizadas
tradicionalmente para expresar el funcionamiento de sistemas
(industriales, informaticos, etc.), reflejando, ademés de la secuencia de
las operaciones del sistema, su paralelismo potencial y puntos de
sincronizacion. Las redes de Petri también se han utilizado para

formalizar otras técnicas de Workflow.

En este caso se puede observar que antes de que la informatica se
integrara al trabajo cotidiano, éste era realizado manualmente
combinando toda la informacion en distintas carpetas. En este ambiente
era bastante dificil determinar el estado de una determinada carpeta, asi
como también el hecho de determinar el proceso a seguir. Se
manejaban grandes cantidades de documentos en forma manual, con
los consiguientes errores humanos que traian implicitos dichos
manejos. Por esto se puede identificar un Workflow manual inmerso en
las tareas cotidianas de esta época. Surge la necesidad de remplazar
las actividades manuales por actividades automaticas. Es decir, se
busca tener un mayor control y coordinacion sobre toda la informacion

gue se maneja para llevar a cabo las tareas de las empresas.

En los 80’s se buscaba mejorar el manejo y administracion de las bases
de datos y en los 90’s surge la necesidad de entender y poder manejar
eficientemente el Workflow, y de esta manera sacarle el mayor
provecho posible. Asi lo hace Geertsma (1994), formalizando los
modelos BMP (Business Process Management) que representan un

flujo de trabajo en forma de red de compromisos adquiridos entre
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personas. BMP se basa en las teorias de Winograd y Flores (1986)
sobre la coordinacién y comunicacion interpersonal. Estos autores
también utilizaron diagramas de estado basicos para representar su

modelo de coordinacion.

En los 90’'s se podia apreciar el predominio de diversos sistemas de
informacion donde se manejaba y administraba toda la informacion
necesaria para llevar a cabo la produccién de las empresas. Desde
entonces se ha logrado automatizar ciertas tareas, que antes se
realizaban manualmente. Por esto se habla de un Workflow
Automatizado. A fines de esta década se busca mejorar el flujo de la
informacion, el desafio que se plantea es obtener la informacién rapida
y eficientemente. Surgen las necesidades de incrementar la eficiencia,
optimizar la productividad, acortar los tiempos de procesos, tener un
control sobre estos, asi como también de reducir los costos y mejorar la
gestibn. Todo esto como consecuencia del incremento de la
competitividad y de la exigencia de mejores productos, dentro de un

mercado que avanza a gran velocidad.

Finalmente, en la actualidad, aparece el objetivo de resolver
eficientemente el Workflow. Actualmente existe una proliferacion de
diversos mecanismos de intercambio de informacion. Los mismos
facilitan el manejo del flujo de la informacion en general. Las metas son
similares a las de épocas anteriores, pero el punto de partida, las
exigencias y el impacto son distintos. Dentro del crecimiento actual del
Workflow como tecnologia se identifican la evolucién y creacion de

ciertos productos que acompaian al Workflow.
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3.2 Definicion Administrativa

Workflow es una combinaciéon de reglas de negocio codificadas vy
mecanismos de transporte que permiten la automatizacion y gestion de
procesos a través del movimiento inteligente de informacion. Workflow
es la coordinacion, control y comunicacién automatizada de trabajo,
tanto de personas como de ordenadores, en el contexto de procesos de
negocio, a través de la ejecucion de software en una red de
ordenadores, cuyo orden de ejecucion es controlado por una

representacion computerizada del proceso de negocio.

El Workflow es el ultimo, de una gran linea de facilidades propuestas en
respuesta de las exigencias de las organizaciones. Las cuales apuntan
a poder reaccionar tan rapido como sea posible ante la frenética

demanda de la competicion.

Un sistema para la gestiéon del trabajo provee beneficios tanto a
trabajadores como a la organizacion. Las tareas de los trabajadores se
realizan més facilmente y la organizacidon conoce y controla las tareas

gue se llevan a cabo.

Uno de los beneficios mas importantes es que el Workflow permite a las
empresas optimizar sus inversiones existentes en TI, implementando
una arquitectura abierta basada en los estandares de la industria,
simplificando su integracion con cualquier sistema de “back-office”,

Middleware o ERP, y en cualquier plataforma o sistema operativo.

Los procesos del negocio son un punto critico dentro de lo que es el
Workflow y el objetivo central de éste es automatizar dichos procesos.
Los procesos pueden ser reglamentados (estructurados), si estan bien
definidos a través de un flujo de actividades que normalmente siempre
se cumplira; abiertos (no reglamentados o no estructurados), en los que

cada actividad da origen a la siguiente, sin que sea posible definir “a
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priori” su flujo, con lo cual los actores competentes pueden integrar y
ordenar tareas, y asignar reglas de forma dinamica. Como caso
intermedio se encuentran los procesos semi-reglamentados, aquellos
reglamentados en los que se prevén excepciones que pueden alterarlo

dindmicamente a voluntad de los sujetos autorizados para ello.

3.3 Definicion Tecnolbgica

Uno de los problemas que se encuentra habitualmente en el desarrollo
de aplicaciones para empresas, es que las tareas 0 procesos que se
desarrollan en el entorno laboral de las mismas quedan inmersos en el
codigo de la aplicacion que resuelve la problemética de la empresa.
Esta claro que la gran mayoria de los usuarios no tienen conocimiento
de estas tareas, las mismas estan ocultas a sus 0jos y se realizan
automaticamente. El hecho de realizar cambios en dichas tareas o
procesos resulta muy costoso, y es muy factible que dichos cambios
redunden en realizar nuevamente la aplicacion. Una buena solucion al
problema anterior es separar los procedimientos y asociarlos a los flujos

de trabajo realizados dentro de la empresa.

Workflow es un sistema que automatiza los procedimientos donde los
documentos, la informacién o tareas son pasadas entre los participantes
del sistema de acuerdo a un conjunto de reglas previamente
establecidas. El fin de lo anterior es llegar a culminar una meta comun

impuesta por la empresa.
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3.4 Caracteristicas

3.4.1 Elementos

Cuando se modela un sistema de Workflow generalmente se
identifican y utilizan definiciones de los distintos elementos que se
pueden encontrar dentro de dicho sistema. A continuacién se listan

estos elementos con su respectiva descripcion o definicion:

3.4.1.1 Tareas

Cada tarea es un conjunto de acciones o actividades manejadas
como una sola unidad. Generalmente son desempefiadas por una
Gnica persona dentro de los roles que pueden realizar dicha tarea.
Las tareas surgen del analisis del flujo del trabajo, donde se define

por quienes deben ser ejecutadas.

3.4.1.2 Personas (Usuarios)
Las tareas son realizadas en un orden definido por determinadas
personas (0 agentes automatizados tomando el rol de las

personas) basados sobre las condiciones o reglas del negocio.

3.4.1.3 Roles

Cada rol define las distintas competencias potenciales que existen
en el sistema. Se definen independientemente de las personas
fisicas a las cuales se les van a asignar dichos roles. Una persona

puede tener mas de un rol.

3.4.1.4 Rutas
Una ruta define la secuencia de pasos a seguir por los documentos

(o informacién) dentro de un sistema de Workflow. La capacidad de
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enrutar las tareas a usuarios remotos u ocasionales es vital en una
aplicacion de Workflow. Para asegurar el éxito del flujo de
informacion y decisiones, todos los miembros del equipo deben ser
capaces de tomar parte en este proceso. Se distinguen varios tipos

de rutas:

34.14.1 Rutas Fijas
En este caso los documentos siguen siempre el mismo camino.

Se define de antemano cual es la préxima etapa a seguir.

3.4.1.4.2 Condicionales
El camino a seguir depende de la evaluacion de condiciones.
Estas decisiones se toman en el mismo momento que se pasa

por el punto donde hay que evaluar las condiciones.

3.4.1.43 Rutas Ad Hoc
En este caso el usuario elige explicitamente cual es la siguiente

etapa a seguir.

34144 Reglas de Transicion

Son reglas légicas que determinan la navegacion del
documento dentro del sistema. Expresan que accion se va a
tomar dependiendo del valor de expresiones ldgicas. La
definicion de las reglas puede ser muy complicada, con

multiples opciones, variaciones, y excepciones.

3.4.1.4.5 Datos
Los datos son los documentos, archivos, imagenes, registros de

la Base de Datos, y otros utilizados como informacién para
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llevar a cabo el trabajo. Entre los datos manejados por el

Workflow se encuentran:

3.4.1.4.6 Datos de Control
Son los datos internos manejados por la légica del sistema de
Workflow.

3.4.1.4.7 Datos Relevantes
Son aquellos datos utilizados para determinar el ruteo de las

distintas tareas del sistema.

3.4.1.4.8 Datos de la Aplicacion
Estos datos son especificos de la aplicacion, no son accedidos

por la légica del Workflow.

3.41.49 Eventos

Un evento es una interrupciéon que contiene informacion, el
mismo tiene un origen y uno o0 mMAas destinatarios. La
informacion contenida en el mensaje que se produjo por el
evento puede ser implicita o dada por el usuario. Los eventos
pueden ser disparados voluntariamente por el usuario; o en
forma implicita durante un proceso segun el estado de los datos

o de decisiones tomadas por el usuario; o en forma automatica.

3.4.1.4.10 Plazos (Deadlines)

Podemos ver a los plazos como los tiempos que se le asighan a
ciertos elementos. Ejemplos de plazos pueden ser: el tiempo
maximo que se le asigna a una tarea para que sea terminada;
el tiempo maximo para recorrer una ruta; terminar una tarea
antes de cierta fecha; terminar el recorrido de una ruta antes de

cierta fecha; y asi podriamos seguir. A los plazos podemos
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asignarles eventos, de forma tal de que cuando venza
determinado plazo se disparen ciertos eventos asignados por el

usuario, o programados para que se disparen automaticamente.

3.4.14.11 Procesos

Anteriormente definimos lo que son los procesos de empresas,
pero cabe acotar gque estos procesos son tan variados y
personalizados, como la gente que toma parte en ellos.
Comunmente los procesos no son “disefiados”, sino que son
identificados en la realidad, por el uso diario que se les da.
“Nosotros siempre lo hemos hecho asi” es una expresion
comun que se identifica al momento de evaluar estos procesos.
Es comun que se piense en poner todos los procesos dentro de
una aplicacion, pero suele ocurrir que soélo algunos de ellos

compongan la aplicacion final.

3.4.1.4.12 Politicas

Las politicas son una manera formal de expresar sentencias de
coémo seran manejados ciertos procesos. Por ejemplo, todas las
empresas tienen politicas de licencias vacacionales y beneficios
para sus empleados, y podrian definir ademas como se

manejaran los distintos procesos de empresa que la componen.

3.4.2 Clases

La diversidad de Procesos de Negocio existentes explica porque las
clases de Workflow han sido divididas en varios segmentos segun el
valor del proceso a manejar y si este proceso es repetitivo o no. Un
proceso tiene un valor alto si representa grandes ahorros a una
empresa o la relacién costo-oportunidad es buena, en definitiva un
proceso tiene alto valor si redunda en grandes beneficios para una

empresa.
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Por otra parte se estima cuan repetitivo es un proceso. Un proceso es
repetitivo si cada instancia del Workflow sigue ciertas reglas, ciertos
patrones que son similares para toda instancia del proceso. Por el
contrario un proceso no es repetitivo si cada instancia es relativamente

Unica.

Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores, actualmente

encontramos tres tipos de Workflow:

3.4.2.1 De Produccion.

Frecuentemente este tipo de Workflow es llamado Workflow de
Transacciones. Esto se debe a que en este tipo, la transaccion en
una base de datos es considerada la clave de todo proceso. Este
tipo de Workflow es el segmento mas grande en el mercado. En
general automatizan Procesos del Negocio que tienden a ser

repetitivos, bien estructurados y con gran manejo de datos.

Un ejemplo de una aplicacion de Workflow de este tipo es la

implementacion de una solucién para compafiias de seguros.

3.4.2.2 De Colaboracion.

Las aplicaciones de Workflow que resuelven Procesos del Negocio
donde participa gente para lograr una meta comun, son llamadas
Workflow de Colaboracion. Los Workflow de colaboracion
estructuran o semi-estructuran Procesos del Negocio donde
participa gente, con el objetivo de lograr una meta en comun.

Tipicamente involucran documentos los cuales son los
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contenedores de la informacion, se sigue la ruta de estos paso a
paso ademas de las acciones que se toman sobre ellos. Los
documentos son la clave. Es esencial para la solucion de Workflow
mantener la integridad de los documentos. Actualmente los
productos de Workflow no construyen aplicaciones donde la

colaboracién tome lugar.

3.4.2.3 Administrativo.

Workflow Administrativo como lo dice su nombre es aquel que
involucra procesos de administracion en una empresa tales como
ordenes de compra, reportes de ventas, etc. Se emplea Workflow

Administrativo si se cumplen ciertas condiciones:

e Hay gran cantidad de procesos de administracion dentro de la
empresa. Por esto la aplicacion de Workflow utilizada debe
poder manejar gran cantidad de procesos.

e Una solucion de Workflow Administrativo difiere para cada
organizacion, y los cambios son frecuentes. Por esto, la
posibilidad de poder hacer cambios de diseiio es muy
importante.

e Toda persona en la organizacién es un potencial participante,
por lo que es importante tener la posibilidad de distribuir la

solucion a un gran numero de usuarios sin mucho esfuerzo
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3.5 Beneficios y Limitaciones

3.5.1 Beneficios

Los beneficios, tanto tangibles como intangibles, son numerosos. A

continuacion se describen los mas importantes.

Eficiencia en los procesos y estandarizacion de los mismos. Esto

conduce a una reduccion de costos dentro de una empresa. La

estandarizacion de los procesos lleva a tener un mayor

conocimiento de los mismos, lo que a su vez conduce a la

posibilidad de obtener una mejor calidad de estos.

Asignacion de tareas a la gente: La asignacién de tareas se realiza

mediante la definicién de roles dentro de la empresa, eliminando la

tediosa tarea de asignar los trabajos caso por caso.

Disefio de procesos: Se fomenta a pensar los procesos de una

manera distinta a la tradicional forma jerarquica que se utiliza para

disefarlos en la actualidad.

Mejora la atencidn y servicio al cliente.

Control de los Procesos (Process Management): Utilizando la

tecnologia de Workflow es posible monitorear el estado actual de

las tareas asi como también observar como evolucionan los planes

de trabajo realizados. Permite ver cuales son los embotellamientos

dentro del sistema, es decir aquellas tareas o decisiones que estan

requiriendo de tiempo no planificado y se tornan en tareas o

decisiones criticas.

Recursos disponibles: Se asegura que los recursos de informacion

(aplicaciones y datos) van a estar disponibles para los trabajadores

cuando ellos los requieran.

Simplificaciéon de salidas “output” automaticas. Documentos Word,

faxes, e-mail, mensajes cortos a moviles, etc.

Disponibilidad de mecanismos para una mejor gestion vy
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optimizacién de procesos.
e Reduccién de tiempos y costos: Permite incrementar el nimero de
actividades ejecutadas en paralelo. Una persona puede enfrentar

las mismas tareas en menor cantidad de tiempo.

3.5.2 Limitaciones

e Procedimientos Regidos: El sistema puede prescribir la forma de
trabajar y el orden en el cual las actividades son ejecutadas. Los
sistemas Workflow pueden ser usados para forzar a las personas a
realizar el trabajo de una sola forma.

e Demasiada subdivision del Trabajo: Si las unidades de trabajo son
muy reducidas, los trabajadores son forzados a ejecutar partes
muy pequeias del proceso total en altas cantidades. Esto reduce la
motivacion y el gozo de trabajar.

e Demasiada Inspeccion de la Gerencia: todo trabajador puede ser
monitoreado con respecto a su velocidad y forma de trabajar. El
uso no adecuado de dicha informacion puede poner en peligro un
buen ambiente de trabajo.

e Menospreciar los procedimientos actuales: La formalizacién,
modelamiento y automatizacién no son posibles para cada proceso
0 paso del proceso. EL soporte Workflow requiere de un balance
entre los pasos formales e informales, disefiados concisamente.

e No hay vuelta atras: La implementacion de un sistema Workflow
requiere mucho esfuerzo de la organizacién, originando grandes
cambios. Un proyecto que incluya la implantacion de un sistema
administrativo de flujo de trabajo, al ser disefiado implica que la
manera de volver a la forma de trabajar de antes es dificil. Esto

puede ser un problema serio si el proyecto falla.
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3.6 Mercado

3.6.1 Proveedoresy Productos.

Cada vez méas los conocidos WorkFlow, van adquiriendo mayor
importancia en las empresas de todos los sectores. El motivo principal
es porque las empresas saben que todos los recursos bien integrados
son los que hacen a las organizaciones ser mas competitivas. Las
empresas se han dado cuenta que aunque han hecho grandes
inversiones en sistemas, aplicaciones y tecnologias, aun no han

alcanzado la flexibilidad y agilidad que se requiere hoy en dia.

Mirando un poco el avance de esta tecnologia, el desarrollo y uso de
los sistemas de WorkFlow han evolucionado desde simplemente
automatizar el enrutamiento de actividades entre personas, a
coordinar los procesos de negocio utilizando todos los recursos; entre
ellos los proveedores que dentro de los mas importantes estan: IBM,
ORACLE GL, SAP, JDEdwards, Legacy.

A continuacion se presentan las mejores herramientas del mercado:
2.6.1.1 JaWE/ Shark

Enhydra JaWE (Java Workflow Editor) es un editor grafico opensource

de procesos de workflow basado totalmente en Java y XML.

e Es totalmente compatible con las especificaciones Workflow
Management Coalition encargadas de definir un standard para
frameworks de workflow.

e Puede ser usado como editor grafico para diversos motores de
workflow como Enhydra Shark, Open business engine - OBE o
WfmOpen

e Trabaja directamente con el formato de ficheros XPDL (XML
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Process Definition Language) versidon 1.0, conforme a las
especificaciones WfMC.

e Soporta conexiones LDAP.

JaWE permite crear, gestionar o revisar definiciones de procesos
workflow, asi como comprobarlos y guardarlos para su edicion
posterior. Facilita la reutilizacion de procesos previamente definidos ya
gue permite la importacion o referencia de procesos grabados, en las
nuevas definiciones.
Enhydra Shark es un motor de workflow completamente basado en las
especificaciones Workflow Management Coalition y OMG (Object

Management Group).

Shark utiliza el Lenguaje de Definicion de Procesos (XPDL)
especificado por WIMC, basado en XML, como formato de definicion

de workflow, sin extensiones propietarias.

e Proporciona un framework de desarrollo propio y extensible que
permite ser utilizado en diferentes entornos (aplicacion web,
aplicacion Swing, instalado como un servicio CORBA y accedido
por aplicaciones cliente mediante CORBA ORB o en un contenedor
EJB).

e Altamente configurable, de forma que el kernel de shark completo
podria ser reemplazada por cualquier otra implementacion.

e Puede configurarse para usar estructuras organizativas definidas
en un servidor LDAP.

e Posee interfaces que permiten trabajar con transacciones cliente.

e En un escenario cluster, puede ser utilizado por varias Maquinas
Virtuales de forma simultanea.

e Permite utilizar una base de datos para almacenar la informacién

del workflow.
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Implementa el concepto de ToolAgent definido por WIMC para
ejecutar herramientas de actividades. Diversas ToolAgents estan
disponibles para JavaScript, acceso JDBC, acceso EJB, clases

Java, llamadas Corba, EMail, llamadas a Webservices.

2.6.1.2 Oracle Workflow

Oracle Workflow es una completa solucion BPM, incluida en la base

de datos Oracle. Su tecnologia permite modelar, automatizar y mejorar

constantemente los procesos de negocio, proveer cualquier tipo de

informacion de ruta acorde a un conjunto de reglas definidas por el

usuario.

Est4 compuesto por:

Workflow Engine: motor de workflow incorporado en la base de
datos Oracle que implementa definiciones de procesos en tiempo
de ejecucion. ElI motor de workflow es accesible a través de una
API de PL/SQL o de Java que permite a otras aplicaciones notificar
cambios de estado del workflow.
Oracle Workflow Builder: herramienta grafica que permite a
desarrolladores de workflow crear, ver o modificar procesos de
negocio de una forma simple. Usando Workflow Builder, se pueden
crear y modificar todos los objetos del workflow como actividades,
tipos predefinidos y mensajes.
Business Event System. Servicio que utiliza la infraestructura
Oracle Advanced Queuing (AQ) para comunicar eventos de
sistema entre negocios.
Workflow Definitions Loader. Utilidad que permite migrar
definiciones de workflow entre base de datos. Especialmente util
para migrar definiciones de workflow de entornos de desarrollo o
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test a produccion.

Oracle Workflow Monitor, aplicacion Web basada en Java que
permite visualizar y monitorizar el progreso de un determinado item
de trabajo, asi como diferentes reportes o sumarios para los

elementos de trabajo del workflow y cada actividad del proceso.

Dispone de varias funcionalidades:

Extensible. Permite incluir procedimientos PL/SQL o funciones
externas como actividades en el workflow.

Oracle Workflow utiliza notificaciones electronicas para involucrar a
personas fisicas en el workflow definido. Estas notificaciones
pueden ser asignadas a una Unica persona o a un rol (grupo de
personas) y son consultables por cualquier herramienta de correo.
Incorpora un médulo de acceso via web, en el que los diferentes
tipos de usuario pueden acceder al listado de notificaciones de
trabajo de forma detallada y proveer una respuesta al sistema.

2.6.1.3 Sonic

2.6.1.3.1 Sonic Workbench

Es un entorno de desarrollo de servicios integrados para modelar
procesos de negocio y configurar relaciones entre servicios

desarrollados por los productos integrados en Sonic SOA Suite.

Con Sonic Workbench vienen incluidas licencias para:

. Sonic ESB Orchestation Server
. Sonic XML Server
. Sonic Database Service

. Sonic Collaboration Server
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Sonic Workbench incluye un conjunto de herramientas de desarrollo
gue permiten tanto a analistas de negocio como a desarrolladores
construir una arquitectura orientada al servicio y desarrollar servicios

y procesos de negocio a escala empresarial.
Entre las herramientas que dispone encontramos:

o Definicion de procesos. Proporciona un editor grafico para
editar procesos de negocio.

. Desarrollar servicios ESB para acceder a bases de datos
relacionales utilizando SQL ANSI-standard SQL. El resultado lo
devuelve en estructuras XML.

o Disefio de B2B collaboration. A través de un entorno grafico
permite definir colaboraciones de negocio utilizando protocolos
estandar de B2B.

o Proporciona una herramienta para trabajar con llamadas a Web
Services de forma que permite crear mensajes SOAP y mapear
las respuestas a eventos/mensajes ESB.

. Soporte a desarrollo XSLT y XQuery a través de un entorno
visual que permite crear y hacerle inspeccion a complicadas
transformaciones XSLT y expresiones XQuery.

. Herramienta visual "Drag-and-drop” que permite modelar
colaboracién de la I6gica de negocio de diferentes clientes.

2.6.1.3.2 Sonic Orchestation Server

Entre las licencias que se encuentran en Sonic Workbench se
incluye Sonic Orchestation Server que es un motor de ejecucion
BPM, basado en Java, integrado en la arquitectura de servicios
proporcionada por Sonic ESB (Enterprise Service Bus) que permite

simplificar la integracion y la reutilizacion de componentes de
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negocio utilizando wuna arquitectura de servicios basada en
estandares (SOA).

Sonic Orchestation Server permite la ejecucion de transacciones y
workflows complejos y de una forma rapida y efectiva, modelar,
automatizar y gestionar complejos procesos de negocio.
Incluye una herramienta de grafica de disefio (Process Designer)
gue permite visualizar modelos y definir procesos de negocio

propios.
Sonic Orchestration Server también incluye tres servicios ESB:

. Orchestration Service: Proporciona un entorno de ejecucion
para los procesos definidos. Este servicio soporta ejecucion
concurrente de multiples procesos y por cada uno de estos
procesos ejecucién concurrente de mudltiples instancias. Para
mejorar la escalabilidad y balanceo de carga, un servicio puede

ser desplegado mas de una vez.

) Process Search Service: Proporciona una herramienta Web
que permite al usuario visualizar, monitorizar y gestionar los
procesos de negocio en ejecucion. Cada instancia de Process
Search Service permite monitorizar la actividad de multiples
instancias de Orchestation Service.

e  Worklist Service: Proporciona un cliente basado en web que
permite a los usuarios y administradores o supervisores trabajar
con los elementos de trabajo de los procesos de negocio
definidos. Cada Worklist Service puede presentar informacion

sobre elementos de trabajo de multiples Orchestration Services.
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Entre las caracteristicas mas relevantes encontramos:

Modelado de procesos de negocio
Automatizacion de procesos

Monitorizacién de procesos de negocio

O O O O

Permite el modelado de la interaccion humana en el workflow,
definiendo usuarios, roles y comportamientos que permiten al
usuario responder al sistema.

o0 Integrado en arquitectura ESB

3.7 Perspectiva Futura

La tecnologia workflow pretende algo mas que abarcar todos los
procesos de la empresa. La extensiéon natural de la tecnologia workflow
es la de recoger todos los servicios que ofrece una organizacion

modelandolos para su mejor gestion.

3.7.1 E-commerce. Integracién de la cadena de valor.

Hoy por hoy es cada vez mas comun que las compafias se enfoquen
en el B2B (Business to business), y para lograr que estas operaciones
B2B sean exitosas, los diferentes sistemas de las compafias deben
interoperar entre ellos. Pero la automatizacion de procesos
interorganizacionales a lo largo de las cadenas de valor todavia
representa un reto bastante grande®, ya que estos procesos a
menudo son bastante complejos e involucran la integracién de

diferentes tipos de aplicaciones a lo largo de la organizacion.
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Los fabricantes de ERP han enfocado sus esfuerzos y atenciéon en el
area de la cadena de suministros. La integracion de sistemas ERP a la
cadena de valor es una tarea tediosa. Las organizaciones se deben
adaptar a su sistema ERP y no al revés. Esta forma de actuar hace
muy dificultosa la integracion varios negocios en la cadena de valor.
Uno de los principales cuestionamientos que surge entonces para las

organizaciones, es cual modelo de negocio ERP se va a utilizar.

Usando un sistema workflow para integrar la cadena de valores puede
ser mas simple que usar un sistema ERP. Un WfMS puede trabajar
efectivamente como un puente entre dos 0 mas organizaciones, ya
gue no necesita grandes cambios en las aplicaciones basicas ni en la
infraestructura de los datos de la organizacion. Esta interoperabilidad
ofrecida por los WfMS puede ser usada para relacionar y gestionar el

flujo de datos entre dos sistemas ERP.

Actualmente se realizan esfuerzos para desarrollar sistemas
especificamente disefiados para los flujos de trabajo de e-

commerce®?.

Usando un sistema workflow para integrar la cadena de valores puede
ser mas simple que usar un sistema ERP. Un WfMS puede trabajar
efectivamente como un puente entre dos 0 mas organizaciones, ya
gue no necesita grandes cambios en las aplicaciones basicas ni en la
infraestructura de los datos de la organizacion. De esta manera se
establecen procesos comunes entre dos compaiiias y la interfaz para
poder ejecutarlos. Con esto se garantiza que no haya que
entrometerse en los procesos privados de la empresa, aunque en
algunos casos sea necesario conocer el funcionamiento dichos

procesos privados para lograr la flexibilidad esperada.
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3.7.2 Serviceflow

Serviceflow unifica las dos vertientes de implementacién en la gestion
de procesos en los sistemas de informacion empresariales. Por un
lado, el uso de las tecnologias Internet (e-comerce y e-business), que
en la mayoria de los casos y actualmente poseen el problema
inherente de la informacion no estructurada, y por otro, el uso de los
modelos de procesos de negocios que posee la tecnologia workflow,
mediante los cuales se puede estructurar y organizar el trabajo de una
empresa. Estos dos tipos de servicios y, aprovechando las cualidades
de cada uno convergen en la denominada tecnologia Serviceflow

Management.

Con este panorama Serviceflow pretende unir las tecnologias Internet
con Workflow.

+ Interoperabilidad + Gestién de
- Gestion de Procesos
Procesos - Interoperabilidad

+ XML

+ Reglas para la
Gestion de
Procesos
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3.8 Cuadro Resumen

Workflow

Origen y Evolucion

= Técnicas de modelado que representan formalmente
el flujo de trabajo en una oficina.

=  Workflow Manual: Se busca tener un mayor control y
coordinacién sobre toda la informacion que se maneja
para llevar a cabo las tareas de las empresas.

=  Workflow Automatizado: Se busca mejorar el flujo de
la informacion rapida y eficientemente.

=  Workflow Actual: Evolucidon y creacion de ciertos
productos que acompafian al workflow.

Justificacion

= Resolver grandes cantidades de célculo de manera
eficiente.

= Necesidad de reemplazar actividades manuales por
actividades automaticas.

= Se buscaba mejorar el manejo y administracion de las
bases de datos.

= Necesidad de incrementar la eficiencia, optimizar la
productividad, acortar los tiempo de procesos, tener
un control sobre estos, asi como también reducir
costos y mejorar la gestion.

= Proliferacion de diversos mecanismos de intercambio
de informacion.

Definicién
Administrativa

Workflow es una combinacion de reglas de negocio
codificadas y mecanismos de transportes que permiten la
automatizacion y gestibn de procesos a través del
movimiento inteligente de informacion.

Definicion Tecnoldgica

Workflow es un sistema que automatiza los
procedimientos donde los documentos, la informacién o
tareas son pasadas entre los participantes del sistema de
acuerdo a wun conjunto de reglas previamente
establecidas. El objetivo es llegar a culminar una meta
comun impuesta por la empresa.

Elementos * Tareas
= Personas
= Roles
= Rutas
Clases = Produccion: Automatizan procesos de negocio que
tienden a ser repetitivos, bien estructurados y con
manejo de datos.
= Colaboracion: Resuelven procesos de negocio donde
participa gente para lograr una meta comun.
= Administrativo: Involucra procesos de administracion.
Beneficios = Eficiencia en los procesos y estandarizacion de los

mismos.
= Asignacion de tareas
= Disefio de procesos
= Mejora la atencion y servicio al cliente.
=  Control de procesos.
= Recursos disponibles.
= Simplificacion de salidas automaticas.
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Limitaciones

Procedimientos rigidos.

Demasiada subdivisién del trabajo.

Demasiada inspeccion de la gerencia.

Menospreciar los procedimientos actuales.

No hay vuelta atras: Al ser redisefiado implica que la
manera de volver a la forma de trabajar antes es
dificil.

Proveedores

SAP

IBM
ORACLE GL
JDEdwards
Legacy

Productos

JAWE / SHARK

ORACLE WORKFLOW

SONIC WORKBENCH

SONIC ORCHESTATION SERVER

Perspectiva Futura

E-Commerce
E-Bussines
Serviceflow Manegement
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4. Relaciones

4.1 Workflow y BPM.

BPM es el Workflow sobrealimentado con un disefio sofisticado de flujo, modelamiento y analisis del

proceso

4.1.1 Cuadro Resumen
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Workflow

BPM

Origen y Evolucion

Técnicas de modelado que representan
formalmente el flujo de trabajo en una
oficina.

Workflow Manual: Se busca tener un
mayor control y coordinacion sobre toda
la informacion que se maneja para llevar
a cabo las tareas de las empresas.
Workflow Automatizado: Se busca
mejorar el flujo de la informacién rapida
y eficientemente.

Workflow Actual: Evolucién y creacion
de ciertos productos que acompafan al
workflow.

Reingenieria: Disefiar e implementar
métodos mas efectivos de operacion
para cada una de las actividades de
trabajo.

Administracion por objetivos:
Funcionamiento de la organizacion
basado en el establecimiento de unos
objetivos que abarquen todos y cada
uno de los niveles de la organizacion.
Administracion total de la calidad:
Aprovechamiento y mejoramiento de la
calidad.

Cadena de valor: Descompone una
empresa en sus partes constructivas,
buscando identificar fuentes de ventaja
competitiva en aquellas actividades que
generan valor.

Reingenieria de procesos: Mejoramiento
de los procesos partiendo de un cambio
radical, replanteando y disefiando
completamente los procesos de negocio
existentes.

Tecnologias de Informacion:
Facilitadotas y conductoras de la
innovacion.

Tanto los procesos estratégicos como
los procesos de soporte deben ser
administrados de igual forma.
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Justificacion

= Resolver grandes cantidades de calculo
de manera eficiente.

= Necesidad de reemplazar actividades
manuales por actividades automaticas.

= Se buscaba mejorar el manejo y
administracion de las bases de datos.

= Necesidad de incrementar la eficiencia,
optimizar la productividad, acortar los
tiempo de procesos, tener un control
sobre estos, asi como también reducir
costos y mejorar la gestion.

= Proliferaciébn de diversos mecanismos
de intercambio de informacion.

* Necesidad de implementacion de
métodos mas efectivos de operacion
para cada una de las actividades de
trabajo.

= Establecer medios para poder medir el
desempefio durante la ejecucion de los
objetivos que permiten una mejor
administracion de la organizacion.

= Necesidad de garantizar la calidad en
cada parte del negocio.

= Se busca identificar fuentes de ventaja
competitiva en aquellas actividades que
generan valor.

= Necesidad de generar organizaciones
por procesos, reducir costos, tiempos de
procesos, mejorar el servicio y los
productos.

Definicion Administrativa

Workflow es una combinacién de reglas de
negocio codificadas y mecanismos de
transportes que permiten la automatizacion
y gestion de procesos a través del
movimiento inteligente de informacion.

BPM es un método, un proceso, un sistema
y un estandar que extiende y permite la
ejecucion de cualquier teoria administrativa
y facilita la formalizacion y adopcion de
nuevas teorias en un negocio. Busca
solamente administrar el proceso donde se
necesite aplicar cualquier practica de
negocio que una compafia desee usar.

Definicion Tecnoldgica

Workflow es un sistema que automatiza los
procedimientos donde los documentos, la
informacion o tareas son pasadas entre los
participantes del sistema de acuerdo a un
conjunto de reglas previamente
establecidas. El objetivo es llegar a culminar
una meta comun impuesta por la empresa.

Conjunto de utilidades de software para
definir, modelar, implementar y mejorar
procesos de negocio que cumplen con un
grupo de caracteristicas técnicas necesarias
para aplicar el concepto de BPM.

Elementos

= Tareas

=  Personas
= Roles

= Rutas

= Modelamiento, entornos de desarrollo,
integracién de informacion, simulacion,
andlisis y automatizacion de procesos.
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Clases =  Produccion: Automatizan procesos de Simulacion.
negocio que tienden a ser repetitivos, Modelamiento de procesos.
bien estructurados y con manejo de Gestion de datos.
datos.
= Colaboracion: Resuelven procesos de
negocio donde participa gente para
lograr una meta comun.
= Administrativo: Involucra procesos de
administracion.
Beneficios = Eficiencia en los procesos vy Integracion.
estandarizacion de los mismos. Automatizacion de procesos.
= Asignacion de tareas Interaccion.

Disefio de procesos

Mejora la atencion y servicio al cliente.
Control de procesos.

Recursos disponibles.

Simplificacién de salidas automaticas.

Analisis proactivo de procesos.
Apoya volimenes grandes de trabajo

Limitaciones = Procedimientos rigidos. Andlisis complejo.
= Demasiada subdivisién del trabajo. Los procesos necesitan duefios
= Demasiada inspeccion de la gerencia. claramente definidos.
= Menospreciar los procedimientos Implica relaciones serias de las
actuales. relaciones de poder.
= No hay vuelta atras: Al ser redisefiado Disefio de indicadores.
implica que la manera de volver a la Construir sistemas para capturar y
forma de trabajar antes es dificil. distribuir los resultados.
Crear procesos administrativos para
evaluar los resultados reportados.
Dificil conseguir una visibn de como
sera el proceso en el futuro.
Proveedores = SAP Microsoft
= IBM ORACLE
= ORACLE GL SAP
= JDEdwards
= |egacy
Productos =  JAWE / SHARK Business Process Management (BPM)
=  ORACLE WORKFLOW Internet Business

SONIC WORKBENCH
SONIC ORCHESTATION SERVER

Digital Rights Management
AllFusion Process Modeler
SAP Netweaver
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http://www.sap.com/solutions/netweaver/

Perspectiva Futura

E-Commerce
E-Bussines
Serviceflow Manegement

E-Economia
E-Bussines
E-Goverment
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4.1.2 Anélisis

Tomando como insumo el cuadro comparativo se exploraron con un poco
mas de profundidad algunos puntos en los que son evidentes las

diferencias y similitudes entre los sistemas Workflow y BPM.

BPM se refiere a la definicion, a la ejecuciéon y a la gerencia de los procesos
del negocio definidos independientemente de cualquier uso o teoria
administrativa; esto es si se quiere lo mas importante de la definicion ya que
no se limita ni se restringe a cualquier método que una organizacion quiera
utilizar. Esto es bastante significativo porque reduce el riesgo del fracaso de
las organizaciones ya que éstas no se tienen que ajustar a los sistemas o
filosofias existentes sino que por el contrario son abiertas al cambio y no
tan susceptibles como los Workflow que aunque permiten la automatizacion
y gestion de procesos lo hacen a través del movimiento inteligente de

informacion.

En el cuadro se muestra claramente que BPM apoya voliumenes grandes de
trabajo y de usuarios con motores sofisticados para los acontecimientos y
las transacciones del negocio. EI Workflow con la simplificacion de salidas
automaticas apoya también grandes cantidades de trabajo que
anteriormente se realizaba de forma manual y que hoy en dia con los
Workflow automatizados se han reducidos procesos operacionales y al

mismo tiempo costos.

Los sistemas de BPM permiten la captura y la introspeccion de documentos
y de datos externos, presentando un proceso a circuito cerrado para validar
la integridad de las transacciones, datos y contenidos, asi como la iniciacion
de actividades que compensan cuando son necesarios. Los Workflow

buscan mejorar el flujo de la informacién rapida y eficientemente capturando
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datos, pero no poseen capacidades para realizar una inspeccion y analizar

la veracidad de los datos.

Una de las diferencias mas importantes entre los dos sistemas es que los
procesos de BPM separan las instrucciones de la ejecucion de flujos de
proceso, mientras que los Workflows tienen una funcionalidad mas débil en
el disefo de flujo, sin embargo esta debilidad no debe ser confundida con la

necesidad de flujo de trabajo.

Como conclusién se puede decir que hay muchas similitudes entre los BPM
Y Workflow y esto se debe a que el concepto BPM une al tradicional
Workflow, las metodologias y herramientas de control y gestion necesarios
para mejorar la efectividad de los procesos y para ayudar a ofrecer

alternativas importantes para analizar las vias de innovacion en el negocio.

Existe la capacidad de combinar la Gestion de Procesos con Tecnologia
Workflow de nueva generacion, viendo asi posibilidades de éxito de

proyectos de BPM.

La Gerencia de Proceso de Negocio (BPM) contiene al Flujo de Trabajo
(Workflow l6gico), entre otras caracteristicas, asi que mucha gente se
confunde porque BPM y Workflow no son iguales, ya que BPM es un
sobreconjunto del Workflow, distinguido sobre todo por la capacidad de

coordinar actividades a través de usos multiples.
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4.2 Workflow y ERP

Las organizaciones de hoy en dia enfrentan el reto de la globalizacion, un
hecho que ha dejado niveles de competencia sin precedentes. En un
mercado competitivo y global, las organizaciones estan constantemente en
busca de mejores soluciones de negocio. Gran parte de la infraestructura y
organizacion de muchas organizaciones son soportados por sistemas de
informacion que directa o indirectamente soportan procesos de negocio de
vital importancia para la supervivencia y crecimiento del negocio.
Administrando efectivamente dichos procesos, se puede obtener una ventaja
competitiva en aspectos tales como la reduccion de costos, mejoramiento de

producto, mejoramiento en el servicio al cliente, etc.

El cambio en el mercado global ha sido la Unica constante en los ultimos
tiempos, lo que efectivamente genera una continua necesidad de mejorar los
procesos de negocio. Desde que los procesos de negocio son fundamentales
en la construccion de cualquier organizacion, las tecnologias de informacion
qgue se enfocan en la gestibn y mejoramiento de los procesos se han
convertido en herramientas indispensables para que las organizaciones
puedan lograr su vision y mejorar su posicion competitiva. En las ultimas dos
décadas, se ha dado un interés especial por dos tipos de soluciones que
ayudan al mejoramiento de procesos: Workflow Management Systems
(WFMSs) y Enterprise Resource Planning (ERP) systems.

Workflow y ERP gestionan procesos de negocio. Cuando esta gestion se
hace correctamente, se puede obtener una imagen sobre lo que esta
sucediendo en determinado instante en una organizacion. La definicion y la
gestion de los procesos permiten la integracion de datos y aplicaciones de tal
manera que se pueda lograr un mejor proceso de toma de decisiones y una

mejor planeacion.
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4.2.1 Cuadro Resumen

Workflow

ERP

Origen y Evolucion

= Técnicas de modelado que representan
formalmente el flujo de trabajo en una
oficina.

=  Workflow Manual: Se busca tener un
mayor control y coordinacién sobre toda
la informacién que se maneja para llevar
a cabo las tareas de las empresas.

=  Workflow Automatizado: Se busca
mejorar el flujo de la informacién rapida
y eficientemente.

= Workflow Actual: Evolucién y creacion
de ciertos productos que acompafian al
workflow.

» Sistemas para la planeacion de
requerimientos de materiales (MRP)

* Planeaciébn de los recursos de
manufactura (MRPII): Reconocia que
las empresas padecian interrupciones
en la operacion, cambios suUbitos y
limitaciones en recursos que iban mas
alla de disponibilidad de materiales.

Justificacion

» Resolver grandes cantidades de célculo
de manera eficiente.

= Necesidad de reemplazar actividades
manuales por actividades automaticas.

= Se buscaba mejorar el manejo y
administracion de las bases de datos.

= Necesidad de incrementar la eficiencia,
optimizar la productividad, acortar los
tiempo de procesos, tener un control
sobre estos, asi como también reducir
costos y mejorar la gestion.

= Proliferacion de diversos mecanismos
de intercambio de informacion.

= Necesidad de controlar diversas
actividades como control de inventarios,
facturacion, pago y administracién de
noémina.

» Reduccion de costos.

= Nacimiento de organizaciones de todo
tipo; surge la necesidad de controlar sus
procesos y en consecuencia ser
competitivas.

Definicién Administrativa

Workflow es una combinacién de reglas de
negocio codificadas y mecanismos de
transportes que permiten la automatizacion
y gestibon de procesos a través del
movimiento inteligente de informacién.

ERP es un método que ayuda a entender a
las empresas mejor su actividad,
estandarizar sus procesos de negocio y
definir mejores politicas. Los ERP ayudan a
crear procesos mas eficientes con lo que las
empresas se pueden concentrar mas en
otros esfuerzos, como es el servir a sus
clientes y maximizar los beneficios.
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Definicion Tecnoldgica

Workflow es un sistema que automatiza los
procedimientos donde los documentos, la
informacién o tareas son pasadas entre los
participantes del sistema de acuerdo a un
conjunto de reglas previamente
establecidas. El objetivo es llegar a culminar
una meta comun impuesta por la empresa.

Sistemas de planeacién de recursos, que
proveen aplicaciones de control,
administracion de produccion, gestion de
calidad, administracion de  recursos
humanos, administracion de proyectos
vinculando todos los sectores de la
organizacion.

Elementos = Tareas =  MoAdulos basicos.
= Personas » Mddulos opcionales.
= Roles » Mddulos verticales.
= Rutas
Clases = Produccion: Automatizan procesos de | = Financieras: Contabilidad  general,
negocio que tienden a ser repetitivos, facturacion, cuentas a pagar, cuentas a
bien estructurados y con manejo de cobrar, etc.
datos. = Gestidon de recursos humanos y nomina.
= Colaboracion: Resuelven procesos de | = Solucién para cadena de suministro.
negocio donde participa gente para | *= Manufactura: Solucién para la gestion
lograr una meta comun. de fabricacion.
= Administrativo: Involucra procesos de | = Gestion de compras por Internet.
administracion. = Solucién para la gestion de relaciones
con clientes.
»= Solucion de analisis para el rendimiento
con la empresa.
Beneficios = Eficiencia en los procesos y | = Control de operacion

estandarizacion de los mismos.

= Asignacion de tareas

= Disefio de procesos

= Mejora la atencion y servicio al cliente.

= Control de procesos.

= Recursos disponibles.

= Simplificacion de salidas automaticas.

= Los usuarios son concientes de su
funcién dentro del sistema

* Ejecucion de administracion
= Productividad
= Ahorro de costos operativos

Limitaciones

=  Procedimientos rigidos.

= Demasiada subdivision del trabajo.

= Demasiada inspeccion de la gerencia.

= Menospreciar los procedimientos
actuales.

= Altos costos y choque cultural

= Dificultad para adaptarse al cambio

= El duefio del proceso no tiene control
completo sobre este.

= Las empresas se tienen gque adaptar al
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No hay vuelta atras: Al ser redisefiado
implica que la manera de volver a la
forma de trabajar antes es dificil.

sistema

No permiten guardar correctamente la
historia ante cambios en parametros
operativos.

Tedioso navegar por los médulos del
sistema

No permite a los usuarios generar
reportes con independencia del area de
sistemas.

Complejidad para integrar informacion
de sistemas externos al ERP o0 en
aplicaciones distribuidas.

Se demanda gran entendimiento del
usuario para entender los procesos del

negocio.
Proveedores "= SAP = SAP
= IBM = ORACLE
= ORACLEGL = QAD
= JDEdwards = SSA
» IBM
= People Soft.
Productos = JAWE /SHARK = Microsoft Great Plains version 7.5 y
= ORACLE WORKFLOW preliminares de Microsoft Great Plains
= SONIC WORKBENCH version 8.0
= SONIC ORCHESTATION SERVER = Oracle E-Business Suite 11.5.9

PeopleSoft Enterprise 88 y 89 vy
EnterpriseOne 8.11

SAP mySAP Business Suite R/3 4.6 y
SAP R/3 Enterprise 4.7

Siebel 7.5y Siebel 7.7.

Perspectiva Futura

E-Commerce
E-Bussines
Serviceflow Manegement

En los préximos afios todas las
empresas dedicadas a la fabricacion
estaran usando una ERP.

Servicios Web
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4.2.2 Anédlisis

Con base en el cuadro anterior se analizaran algunos items de éste para

tener una mayor vision de estos dos sistemas de informacion:

Con respecto a la definicion de cada uno de los sistemas de informacion se
puede observar claramente que los Workflow poseen una buena
representacion de los procesos de negocio ya que dichos sistemas son
programados usando modelos de procesos de negocio, por lo tanto la
descripcion de los procesos de negocio aparece de manera explicita.

En los ERP esta situacién es muy diferente, debido a que en este tipo de
sistemas, la definicién de los procesos esta incorporada en los esquemas
de bases de datos, en el software de aplicacion, en los diferentes médulos y
en la forma como estan construidas las diferentes interfaces de usuario.
Surge entonces el inconveniente al tratar de buscar la definicion formal de
un proceso de negocio, ya que tal asunto se encuentra disperso a lo largo
de toda la infraestructura del ERP.

Los Workflow y los ERP estan concebidos bajo distintas definiciones
tecnologicas. En este aspecto, los Workflow ofrecen una gama mas amplia
de capacidades para desenvolverse en el contexto actual que la de los
ERP. La ventaja la tienen los Workflow debido a su buen desempefio para
la coordinacion de tareas humanas, la orientacion hacia el funcionamiento
en la Web, la integracién de los diversos sistemas de informacion, datos y
aplicaciones.

Con esta caracteristica se logra que la tecnologia workflow ofrezca la
posibilidad de integrar, informatizar y establecer flujos entre sistemas antes
aislados, tales como sistemas de informacion de oficina, procesamiento

electréonico de datos, redes de telecomunicaciones, etc.
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Las caracteristicas de estos dos sistemas, las dividimos en los elementos

que componen cada uno de ellos y los tipos de clases que se encuentran.

Con respecto a estas caracteristicas, se observé que ambos tipos de
sistemas de informacion se enfocan en apoyar la gestion los procesos de
negocio pero la forma en la cual representan y manipulan la informacién es

distinta.

Workflow provee un modelo customizado para acomodarse a las
estructuras especificas de los procesos de negocio. Los Workflows son
disefiados basandose en los procesos de negocios ya existentes en la
organizacion que necesitan ser mejorados o administrados de una mejor

manera.

Los sistemas ERP son implementados bajo la idea de aplicaciones
prefabricadas. Las grandes casas desarrolladoras elaboran aplicaciones
para sectores especificos de la industria, buscando asi soluciones que se
acomoden a sus requisitos en particular. Entre mas parametros tenga un
ERP, habr4d mas flexibilidad para configurar el proceso de Workflow de
diferentes maneras posibles. El modelo incorporado de Workflow en los
ERP, hace que su esclarecimiento sea dificultoso, ya que dicho modelo
reside en confusas tablas de parametros. Esto ofrece a los desarrolladores
de Workflow una ventaja, ya que al estar trabajando directamente sobre el
modelo se tiene una alta flexibilidad.

Hablando de los mddulos de un ERP; éstos operan directamente con bases
de datos interrelacionadas para poder lograr consistencia en la informacion,
este aspecto facilita mucho la manipulacion de los datos. El punto en
contra de este aspecto es que generalmente las grandes casas

desarrolladoras de este tipo de aplicaciones acomodan sus soluciones para
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gue sean preferentes por bases de datos fabricadas por ellos mismos,
incluso hay algunos que sélo soportan un sistema de gestion de bases de
datos especifico.

Ademas, los sistemas ERP vienen compuestos de mdédulos de software
preescrito, que proveen la minima flexibilidad necesaria para adaptarse a la
mayoria de organizaciones mediante el establecimiento de una gran
cantidad de pardmetros. Cuando se adquiere un modulo, éste es instalado
completamente para un departamento en especial. Entonces, para
relacionar diferentes departamentos se hace necesario adquirir diferentes

modulos.

Los Workflow no tienen una orientacion hacia el funcionamiento por
modulos, por lo tanto no hay necesidad de adquirir médulos especiales para
cada departamento involucrado en el proceso de cooperacion vy
coordinacion. Workflow presenta una idea sencilla de la ejecucién de una
tarea, y dicha ejecucién es independiente del entorno, logrando asi que las
aplicaciones Workflow no tengan problema para instalarse a lo largo de los

diferentes departamentos de la organizacion.

Teniendo como referencia el cuadro comparativo se profundizard en

algunos beneficios y limitaciones que se mostraron alli:

Actualmente el uso operacional de cualquier sistema ERP consiste en la
invocacién diaria de cientos de sesiones. Algunos ERP tienen una
orientacion hacia el campo, lo cual quiere decir que a medida que los
usuarios vayan interactuando con el sistema y dando las entradas se va
procesando cada parte del dato que se esta ingresando. Mientras que otros
sistemas ERP son orientados hacia la pagina, lo cual quiere decir que solo
se procesan los datos cuando el usuario carga el formulario en el que esta

trabajando actualmente. No obstante sin importar la orientacion del ERP,
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siempre se cumple que las sesiones contienen secuencias de un paso en la
ejecucion de un proceso de negocio. Entonces aqui se puede observar que

tan tedioso puede ser navegar por cada uno de los médulos del sistema.

Los Workflow son disefiados para soportar procesos organizacionales
altamente establecidos y rutinizados. Los usuarios son concientes de su
funcién dentro del sistema y conocen bien el estado de la secuencia de
actividades; esto es una ventaja de estos sistemas.

En los sistemas ERP, por el contrario esto es una limitacion, debido a que
se demanda gran entendimiento del usuario para hacer un seguimiento y
entender la estructura de los procesos en los cuales se encuentra
implicado. Necesitan saber que se ha hecho, que se necesita hacer, y en
algunas ocasiones abandonar la rutina de procedimientos e improvisar

soluciones hechas a la medida, si el contexto es excepcional.

La capacidad que tiene una aplicacién para adaptarse a un tipo especifico
de aplicacion o de organizacion, es de mucha importancia ya que las
organizaciones tienen necesidades y caracteristicas cada vez mas
especificas, y estan atentas a cualquier herramienta que pueda satisfacer
dichas necesidades.

Los sistemas Workflow han sido instalados y desarrollados exitosamente en

una gama amplia de organizaciones.

Por el contrario, los sistemas ERP proveen una solucion que satisface
organizaciones estandar, ofreciendo un amplio espectro de soluciones

dedicadas.

Una de las grandes limitaciones de los ERP es la resistencia al cambio;

muchas veces sucede que el proceso instaurado no corresponde totalmente
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con el proceso reemplazado, lo cual trae como consecuencia la necesidad
de realizar un gran esfuerzo para manejar el cambio en la organizacion. El
enfoque generalista obliga a las organizaciones a seguir politicas y logicas
externas a ellas; esta desventaja es considerable ya que es el motivo del

fracaso en algunas organizaciones.

Finalmente como una pequefia conclusion se puede decir que debido al
diferente enfoque que tienen los ERP y los Workflow se puede considerar
gue a la hora de implementar sistemas que relacionen actividades humanas
y otros sistemas, especialmente cuando estos son autbnomos vy
heterogéneos se debe considerar primero el uso de un Workflow. Mientras
qgue si los requisitos son basados en un flujo de transacciones es mas
apropiado considerar el uso de un sistema ERP, ya que este tipo de
sistemas trabajan directamente en el tope de la infraestructura de bases de
datos, que provee modelos de transacciones bien definidos. Sin embargo,
cuando el flujo de trabajo basado en transacciones involucra sistemas
heterogéneos, se debe reconsiderar la idea de un sistema ERP como la

mejor solucion.
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4.3 ERP Yy BPM.

BPM promete ser el siguiente boom productivo en la aplicacion de tecnologias de informacion.

Los ERP por su parte cuando fueron introducidos, también se consideraron un boom en el desarrollo de
soluciones de apoyo tecnolégico, enormemente mejores que las primitivas soluciones que predominaban en
ese entonces. Después de varios afios de presencia en el mercado, y luego de muchas instalaciones e
implementaciones, las organizaciones han adquirido una visualizacion de los potenciales y deficiencias de los
sistemas ERP, y a pesar de tener factores fuertes en contra, las aplicaciones empaquetadas ERP siempre

ganaron la batalla entre comprar soluciones ya hechas y disefiar y construir la propia solucion.

4.3.1 Cuadro Resumen

BPM ERP
Origen y Evolucién = Reingenieria: Disefiar e implementar | = Sistemas para la planeacion de

métodos mas efectivos de operacion requerimientos de materiales (MRP)
para cada una de las actividades de | = Planeacion de los recursos de
trabajo. manufactura (MRPII): Reconocia que

= Administracion por objetivos: las empresas padecian interrupciones
Funcionamiento de la organizacion en la operacion, cambios suUbitos y
basado en el establecimiento de unos limitaciones en recursos que iban mas
objetivos que abarquen todos y cada alla de disponibilidad de materiales.
uno de los niveles de la organizacién.

= Administracion total de la calidad:
Aprovechamiento y mejoramiento de la
calidad.
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= Cadena de valor: Descompone una
empresa en sus partes constructivas,
buscando identificar fuentes de ventaja
competitiva en aquellas actividades que
generan valor.

= Reingenieria de procesos: Mejoramiento
de los procesos partiendo de un cambio
radical, replanteando y disefiando
completamente los procesos de negocio

existentes.

= Tecnologias de Informacion:
Facilitadotas y conductoras de la
innovacion.

= Tanto los procesos estratégicos como
los procesos de soporte deben ser
administrados de igual forma.

Justificacion

= Necesidad de implementacion de
métodos mas efectivos de operacion
para cada una de las actividades de
trabajo.

= Establecer medios para poder medir el
desempefio durante la ejecucion de los
objetivos que permiten una mejor
administracion de la organizacion.

= Necesidad de garantizar la calidad en
cada parte del negocio.

= Se busca identificar fuentes de ventaja
competitiva en aquellas actividades que
generan valor.

= Necesidad de generar organizaciones
por procesos, reducir costos, tiempos de
procesos, mejorar el servicio y los
productos.

= Necesidad de controlar diversas
actividades como control de inventarios,
facturacion, pago y administracion de
noémina.

* Reduccion de costos.

= Nacimiento de organizaciones de todo
tipo; surge la necesidad de controlar sus
procesos y en consecuencia ser
competitivas.

Definicién Administrativa

BPM es un método, un proceso, un sistema
y un estandar que extiende y permite la
ejecuciéon de cualquier teoria administrativa
y facilita la formalizacion y adopcion de
nuevas teorias en un negocio. Busca

ERP es un método que ayuda a entender a
las empresas mejor su actividad,
estandarizar sus procesos de negocio y
definir mejores politicas. Los ERP ayudan a
crear procesos mas eficientes con lo que las
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solamente administrar el proceso donde se
necesite aplicar cualquier practica de
negocio que una compafiia desee usar.

empresas se pueden concentrar mas en
otros esfuerzos, como es el servir a sus
clientes y maximizar los beneficios.

Definicion Tecnolbgica

Conjunto de utilidades de software para
definir, modelar, implementar y mejorar
procesos de negocio que cumplen con un
grupo de caracteristicas técnicas necesarias
para aplicar el concepto de BPM.

Sistemas de planeacién de recursos, que
proveen aplicaciones de control,
administracion de produccion, gestion de
calidad, administracion de  recursos
humanos, administracion de proyectos
vinculando todos los sectores de la
organizacion.

Elementos = Modelamiento, entornos de desarrollo, | = Mddulos basicos.

integracion de informacioén, simulacion, | = Modulos opcionales.
andlisis y automatizacion de procesos. =  Modulos verticales.

Clases = Simulacion. = Financieras: Contabilidad general,
= Modelamiento de procesos. facturacion, cuentas a pagar, cuentas a
= Gestion de datos. cobrar, etc.

= Gestidon de recursos humanos y nomina.

= Solucion para cadena de suministro.

= Manufactura: Solucién para la gestion
de fabricacion.

=  Gestion de compras por Internet.

= Solucion para la gestiéon de relaciones
con clientes.

»= Solucion de andlisis para el rendimiento
con la empresa.

Beneficios = Integracion. =  Control de operacién

=  Automatizacion de procesos.

= Interaccion.

= Analisis proactivo de procesos.

=  Apoya voliumenes grandes de trabajo

* Ejecucion de administracion
* Productividad
= Ahorro de costos operativos

Limitaciones

= Analisis complejo.

= Los procesos necesitan duefios
claramente definidos.

= Implica relaciones serias de las
relaciones de poder.

= Disefio de indicadores.

= Construir sistemas para capturar y
distribuir los resultados.

= Altos costos y choque cultural

= Dificultad para adaptarse al cambio

= El duefio del proceso no tiene control
completo sobre este.

= Las empresas se tienen que adaptar al
sistema

= No permiten guardar correctamente la
historia ante cambios en parametros
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Crear procesos administrativos para
evaluar los resultados reportados.

Dificil conseguir una visibn de como
sera el proceso en el futuro.

operativos.

Tedioso navegar por los médulos del
sistema

No permite a los usuarios generar
reportes con independencia del area de
sistemas.

Complejidad para integrar informacion
de sistemas externos al ERP o0 en
aplicaciones distribuidas.

Se demanda gran entendimiento del
usuario para entender los procesos del

negocio.
Proveedores Microsoft = SAP
ORACLE = ORACLE
SAP = QAD
= SSA
= |BM
= People Soft.
Productos Business Process Management (BPM) | = Microsoft Great Plains version 7.5 y

Internet Business

Digital Rights Management
AllFusion Process Modeler
SAP Netweaver

preliminares de Microsoft Great Plains
version 8.0

Oracle E-Business Suite 11.5.9
PeopleSoft Enterprise 88 y 89 vy
EnterpriseOne 8.11

SAP mySAP Business Suite R/3 4.6 y
SAP R/3 Enterprise 4.7

Siebel 7.5y Siebel 7.7.

Perspectiva Futura

E-Economia
E-Bussines
E-Goverment

En los préximos afios todas las
empresas dedicadas a la fabricacion
estaran usando una ERP.

Servicios Web
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4.3.2 Anélisis

Continuando con el método de analisis utilizado en los numerales
anteriores, tomaremos como base el cuadro comparativo de los dos

sistemas:

BPM determina la forma como las organizaciones pueden identificar,
modelar, desarrollar y administrar procesos entre sistemas o involucrando
interaccion humana. La vision de BPM esta mas enfocada en la
automatizacion de proceso. Se enfoca también en alinear las
implementaciones de tecnologias de informacion con los objetivos del
negocio para capturar innovacion, asi entonces, las organizaciones, podran

obtener ventajas competitivas tan pronto como sea posible.

Los ERP definitivamente no van tan lejos como BPM; el problema real de
los ERP es que han sido disefiados desde adentro hacia afuera de la
organizacion, enfocandose en la mejora de los procesos internos. Sin
embargo no se puede dejar de mencionar que los ERP ayudan a crear
procesos mas eficientes con lo que las empresas se pueden concentrar
mas en otros esfuerzos, como es el servir a sus clientes y maximizar los

beneficios, ya que se eliminan algunas actividades operativas.

Uno de los beneficios mas importantes de BPM es la automatizacion a gran
escala de los procesos, siendo esto uno de sus grandes éxitos, no solo por
el efecto de ahorro de tiempo y dinero, sino también para dar a las
organizaciones la capacidad de ofrecer eficiencia a los procesos mas

complejos y poder asi explotar mas en actividades estratégicas.

ERP también tiene grandes ventajas aunque diferentes a las de BPM, ya
gue los objetivos de estos sistemas se concentran en controlar procesos

operativos y ahorro en los mismos. Ayudan a las empresas a conocer sus
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actividades, pero no se puede dejar de mencionar su gran limitacion que es
la resistencia al cambio, ya que son las organizaciones las que se deben
adaptar a los modulos de ERP prefabricados. Los sistemas BPM son
facilitadores para que las organizaciones sean mas 4giles, respondan
rapido a cambios en el mercado tengan un crecimiento estructural que le

permita lograr mas facilmente su objetivos.

Lo anterior muestra claramente que el potencial y la magnitud de la

tecnologia BPM absorbe a los ERP de forma categorica.

En definitiva, surge entonces el interrogante sobre el papel que tiene la
evolucion de ERP en BPM y si ambos van hacia el mismo lado.
Ciertamente, en el mundo actual, BPM es critico para la implementacion de
un ERP y para la identificacion de procesos dentro del ERP que pueden ser

automatizados o hacer mas eficientes.
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5 Perspectiva sobre los sistemas ERP y Workflow, sus filosofias y
posibles relaciones en organizaciones del ambito local

Como actividad complementaria a la investigacion inicial, en la cual se buscé
esclarecer la situacion actual de los sistemas ERP y Workflow, ademas de analizar
sus origenes, evolucion, proyecciones y modalidades de relacionarse, tanto de los
sistemas como producto de un proceso de ingenieria de software como de ambos
temas tomados como epicentros de teorias y filosofias administrativas, se realiz6
una entrevista a diferentes organizaciones de la ciudad de Medellin que tuvieran
conocimientos y aplicacion de ambos tipos de tecnologias de informacion con el
fin de obtener un sondeo acerca de la concepcidn y perspectivas que tienen con
respecto a estos temas.
El formato de la entrevista realizada fue el siguiente:
FORMATO DE LA ENTREVISTA
e Responsables del Proyecto:
Lina Maria Vergara Ivergar3@eafit.edu.co
Julidn Giraldo Giraldo jgiral25@eafit.edu.co
e Asesora:
Sonia Cardona Rios
e Pregrado: Ingenieria de Sistemas
e Universidad: EAFIT
e Empresa:
e Entrevistado:

e Cargo:

l. Indique en la figura la cadena de valor de la empresa. Procesos bésicos mas los

de apoyo.
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Cadena de valor de Porter

¢ Qué percepcidn tiene su organizacion acerca de la administracion de los
procesos de negocio Yy que iniciativas tienen para aproximarse a este
enfoque?

ERP

¢,Cuando comenzo el proyecto ERP?

¢, Cudl fue la justificacion para realizar la compra?

¢ Qué tanta flexibilidad ofrece su herramienta ERP para adaptarse a los
cambios en los procesos? ¢ Cuales procesos apoya de manera total o parcial?
Defina los principales beneficios que ofrece la herramienta ERP para cada uno
de los siguientes:

v' Usuarios.

v' Empresa.

¢, Cuales indicadores tienen establecidos para medir estos beneficios?
¢Cuantas y cuales versiones han tenido de la herramienta ERP en la

empresa?
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Mencione los factores criticos que llevaron a la empresa a elegir la solucion
ERP actual.

Indique cual fue el mecanismo desarrollado por la empresa para verificar que
se cubrieran las necesidades ofrecidas por la solucion ERP. Se presentan dos

opciones: levantamiento de requerimientos o cubrimiento de procesos.

[ll. WORKFLOW

La siguiente figura corresponde al ciclo de modelado de procesos. Ubique los
procesos de su empresa en la parte del ciclo en donde se encuentren.
Mencione la herramienta que utilizan para hacer el modelado de procesos o la

manera en que lo realizan.

A | T
(ACCION) P
(PLAN)

Vv /
WER|}|F|CAR F;
H

(HACER)

¢,Cuando comenzo el proyecto WORKFLOW?

¢, Cual fue la justificacion para realizar la compra?

¢ Qué tanta flexibilidad ofrece su herramienta WORKFLOW para adaptarse a
los cambios en los procesos? ¢ Cuales procesos apoya de manera total o
parcial?

Defina los principales beneficios que ofrece la herramienta WORKFLOW para

cada uno de los siguientes:
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v' Usuarios.

v Empresa.

¢, Cuales indicadores tienen establecidos para medir estos beneficios?

¢, Cuantas y cuales versiones han tenido de la herramienta WORKFLOW en la
empresa?

Mencione los factores criticos que llevaron a la empresa a elegir la solucion
WORKFLOW actual.

Indique cual fue el mecanismo desarrollado por la empresa para verificar que
se cubrieran las necesidades ofrecidas por la solucion WORKFLOW. Se
presentan dos opciones: levantamiento de requerimientos o cubrimiento de
procesos.

¢, Qué técnicas y herramientas tecnolégicas se han utilizado para mantener
gestionar los procesos y soportar su evolucion? ¢ Por qué surgio la necesidad
de este apoyo tecnolégico?

¢ Tiene dentro de sus proyectos futuros adquirir 0 mejorar una herramienta de
apoyo a procesos mas sofisticada que la que utiliza actualmente? ¢ Por qué?

. INTERRELACION ERP - WORKFLOW

¢En algtn momento de cualquier proceso empresarial el ERP y WORKFLOW
trabajan juntos?

¢ Esta establecida de manera clara algun tipo de interaccién entre su sistema
ERP y su WORKFLOW? Si su respuesta fue afirmativa. ¢ Cuél es el propdsito
de esta interaccion?

¢Son necesarios los dos sistemas de informacién para el desarrollo de los

procesos en la empresa?
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5.1 Disefio de la entrevista

Para realizar el formato de la entrevista se analizaron los temas tratados durante
la fase de levantamiento de antecedentes para que tuviera un orden de ideas
consecuente con lo investigado.

Después de haber realizado el analisis, se establecieron cuatro grupos
conceptuales de preguntas.

El primer grupo busca establecer la vision y claridad que tienen las organizaciones
acerca de su cadena de valor y la forma como la administracion de los procesos
de negocio ayuda a que dicha de cadena de valor sea lo mas efectiva posible, de
esta forma podemos obtener un panorama inicial acerca del propdsito y de la
cobertura que tienen los sistemas ERP y Workflow dentro de esta cadena de valor.

El segundo y tercer grupo de preguntas tienen como objetivo realizar un
diagnéstico acerca de la madurez e impacto que han tenido las herramientas ERP
y Workflow en cada una de las organizaciones. Ademas de esto, estos dos grupos
de preguntas buscan que cada organizacion entrevistada establezca las razones
fundamentales para la adquisicion de estos tipos de sistemas de informacion y la

identificacion y cuantificacion de los beneficios aportados por dichas herramientas.

El cuarto y altimo grupo conceptual de preguntas trata de identificar si existe alguin
tipo de interaccidn entre los sistemas de informacion ERP y Workflow dentro de la
organizacion. Si existe algun tipo de interacciébn o interrelacion entre ambos
sistemas, se busca establecer la naturaleza, el impacto, la necesidad y el
desempeiio de estas relaciones, asi como la forma como se gestiona dicha

comunicacion.

98



5.2 Desarrollo de la entrevista

Para ejecutar la entrevista propuesta en esta investigacion, se buscaron varias (de
las cuales contestaron cinco) organizaciones de diferentes sectores empresariales
de Medellin, donde se pudiera contar con la presencia de los dos tipos de

sistemas de informacién analizados (ERP y Workflow).

Es importante aclarar que esta entrevista no pretende ser informacion para ser
tratada e interpretada por andlisis estadisticos ya que no cumple las
caracteristicas necesarias para esto. Dichas entrevistas fueron realizadas con el
fin de realizar una actividad complementaria a la investigacion en la cual las
organizaciones entrevistadas ofrecieran testimonios donde se pudiera analizar vy
establecer el contraste entre los temas investigados y lo que se evidencia en la

practica real.

Las organizaciones que pudieron colaborar y las respectivas personas

entrevistadas fueron:

e Metro de Medellin — Luz Dary Botero

e Municipio de Medellin — Juan Carlos Gomez Ordoiiez

e Interconexion eléctrica S.A E.S.P (ISA)-Ramon Alvaro Bolivar Lopera
e Suramericana de seguros - Mildred Marin

e Bancolombia — Liliana Maria Duefiez

Las entrevistas se realizaron mediante citas presenciales con las personas

representantes de las diferentes organizaciones.
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5.3 Andlisis de los resultados de las entrevistas

Las entrevistas realizadas a las organizaciones anteriormente mencionadas
permitieron tener una visibn mas clara acerca de la perspectiva que se tiene
sobre el aprovechamiento, funcionamiento e interrelaciones entre los sistemas
ERP y Workflow en el ambito local.

Los resultados de las entrevistas se presentaran de una forma tabulada y con
algunos graficos por grupo de preguntas, posteriormente se presentara un analisis
integral con los conceptos obtenidos y lo analizado durante la investigacion previa.

Los resultados fueron los siguientes:

5.3.1 Primer grupo de preguntas:

Como el primer grupo de preguntas busca identificar claramente la cadena de
valor general de cada una de las organizaciones y la forma como se pretende que
la administracién de procesos apoye esta cadena, las respuestas en este grupo

fueron diversas y dependientes de la misidon de cada organizacion.

5.3.2 Segundo grupo de preguntas:

5.3.2.1 Primera parte: ERP

En la primera parte del segundo grupo de preguntas, se hizo énfasis en todo lo
relacionado acerca de los sistemas ERP, Cabe anotar que coincidencialmente
todas las empresas entrevistadas tienen funcionando médulos ERP de SAP.

A la pregunta sobre el momento en que se empez0 a utilizar dicha herramienta.

Las respuestas fueron las siguientes:
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Afo deinicio de los ERP

1998
@)

Esto indica la madurez que tienen dichas organizaciones con respecto a la
convivencia con estas plataformas tecnoldgicas, ya que entre mas experiencia se
posea mas efectivo sera su uso.

Cuando se pregunté por el uso de indicadores para cuantificar los beneficios
aportados por la herramienta ERP, la mayoria de organizaciones coincidieron en
que partieron de un analisis costo/beneficio y luego con cada parte involucrada en
el proyecto de implantacion, desarrollaron diferentes indices y calificaciones
especificas de cada area, lo cual permitié lograr una mejor percepcion del cambio.
Generalmente estos indicadores estaban relacionados con temas como ahorros
en inventarios, mejora en los tiempos de respuesta a clientes, reduccién en el

tiempo de cierre financiero, reduccion del desperdicio entre otros

A la pregunta sobre las principales necesidades que determinaron la adquisicion
de un sistema ERP, la totalidad de las organizaciones entrevistadas coincidieron
que la causa principal fue por la falta de integracién de la informacion, es decir, se
necesitaba una herramienta que unificara toda la informacion de la organizacion y
pudiera comunicarse con sus diferentes aplicaciones ya existentes de una manera
efectiva y ademas de esto, que se garantizara la integridad de los datos a lo largo

de todos los procesos apoyados y junto con sus respectivas transacciones.

101



A la pregunta sobre la flexibilidad encontrada en su herramienta ERP con respecto
a la implementacion de cambios en los procesos, la mayoria de organizaciones
entrevistadas contestaron que segun el grado de parametrizacion que tengan los
sistemas de informacién seleccionados y segun el tipo de cambio que se desee
implementar se lograra mayor flexibilidad, pero por lo general no se aprecia una
flexibilidad tan alta como la esperada. Una situacion que fue comun en casi todas
las organizaciones era la de la necesidad de procesos de desarrollo de software
para poder satisfacer cambios en el sistema ERP, todo esto es iniciado por los
obstaculos que ofrecen los numerosos parametros del sistema elaborados en la
etapa de implementacion de la herramienta, ya que al procurar obtener una mejor
consistencia e integridad en los datos se sacrifica la flexibilidad en la estructura del
sistema, luego para la incorporacién de cambios, que se consideran normales, en
las reglas de negocio se requiere de una alta intervencién del departamento de
sistemas gestionando un desarrollo de alguna implementacion que logre efectuar
el cambio deseado. Por ejemplo, en varias de las empresas entrevistadas cuando
ocurrian cambios de tipo legislativo se presentaban inconvenientes en el correcto

manejo de estas situaciones por parte del sistema ERP.

Flexibilidad ante cambios en los
procesos de la herramienta ERP

Tipo de
cambio

Gran

Flexibilidad |Liviano Medio impacto
Total X
Media X

Poco o nada X

—

- INTERVENCION DEL AREA DE SISTEMAS +
COSTOS
TRAUMATISMOS EN LA IMPLEMENTACION

102



Las respuestas a las pregunta sobre los factores criticos que determinaron la
adquisiciéon de la herramienta ERP fueron agrupadas en 4 categorias, los

resultados fueron los siguientes

Factores criticos para la adquisicion de la
herramienta ERP

Mejorar

integracion en

la informaci¥n

Las categorias estan compuestas por los conceptos tomados en comun por los
entrevistados como factores criticos en el momento de adquirir su herramienta
ERP, como se puede observar predomina la necesidad de integracién de la
informacion como iniciativa principal para pensar en adquirir una herramienta de
este tipo. Es importante destacar que culturalmente la idea de una herramienta
ERP tiene mas iniciativas en la falta de integracién en la informacion de la
organizacion, de hecho otras importantes funcionalidades de este tipo de
sistemas atienden situaciones que también pudieran ser tomadas en cuenta como
factores criticos, tales como el mejoramiento de la comunicacion, o la necesitad de
facultades para visualizar y facilitar el levantamiento de procesos, (caracteristicas

gue son esenciales para integrar tres elementos fundamentales para la
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continuidad y mejoramiento de procesos: procesos, organizacion y datos), no son

apreciadas como situaciones de alta prioridad.

5.3.2.2 Segunda parte: Workflow management system

La segunda parte del segundo grupo de preguntas esta enfocada hacia los
aspectos concernientes al uso de la herramienta Workflow. Esta parte de la
entrevista consta de una serie de preguntas, de la misma estructura que la primera
parte, que buscan establecer un diagnostico acerca de la experiencia vivida por
cada organizacion con este tipo de herramientas. Es importante anotar que la
mayoria de organizaciones utilizan la herramienta eprocess de Panagon. Una
plataforma de desarrollo de aplicaciones para negocios electrénicos totalmente
basada en XML que se integra con almacenes de FileNet, lo cual permite a las
organizaciones ampliar los procesos empresariales internos a sus asociados y

clientes comerciales externos.

En la pregunta sobre el tiempo que llevan usando su herramienta Workflow, es
posible apreciar que la mayoria de organizaciones poseen un historial mas

reciente que con los sistemas ERP, como lo muestra el siguiente grafico:

Afo de inicio del proyecto de implantacion de su
herramienta Workflow

&>

104



A la pregunta sobre las razones para justificar la necesidad de su sistema
Workflow las organizaciones entrevistadas expusieron diversidad de motivos, los

cuales pueden ser agrupados en las siguientes categorias expuestas en el grafico.

Justificaciones para adquirir una herramienta Workflow

O Automatizacion

@ Servicio al cliente

O Ahorro de costos y tiempo
O Control de procesos

‘ O Mejorar la comunicacion

O Apoyar la gestién de
procesos

Como se puede apreciar en contraste visto con los sistemas ERP, donde las
principales causas de la existencia de este sistema provenian del interior de la
empresa, ahora existen mas razones de origen exterior a la organizacibn como
servicio al cliente y mejorar la comunicacion con otros sistemas.

También es importante notar la poca iniciativa que hay hacia la explotaciéon de
otras caracteristicas de este tipo de herramientas como el modelado, la simulacién
y el testing de procesos, de hecho ninguna de las organizaciones entrevistadas
mostraba un uso frecuente y activo en la gestion de los procesos de la simulacion,
aungue lo consideran importante, aun no ponen en practica esta caracteristica de
los sistemas Workflow, generalmente esto se debe a que la parte que maneja
completamente la simulacion y el testing de los procesos se ofrece como modulos

adicionales a la herramienta Workflow y son bastante costosos. Sobre la parte de
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modelado de procesos si se percibe un poco mas de interés y experiencia, ya que
generalmente esta funcidn se encuentra mejor implementada y de una forma mas
legible y amigable en los sistemas de Workflow y viene incluido con el sistema que

gestiona el eprocess.

A la pregunta sobre la flexibilidad ante cambios de la herramienta Workflow
utilizada, se encontr6 un buen consenso, todas las organizaciones perciben mas
adaptabilidad al cambio de su herramienta Workflow, que de su herramienta ERP.
Por naturaleza los sistemas Workflow estan disefiados para trabajar bajo los
parametros comunicados por una herramienta de modelado de procesos o0 en
algunos casos (aungque no es lo mas indicado) dicha labor se puede realizar
explotando una de las caracteristicas implicitas que tienen estos sistemas. Esta
capacidad de aceptar instrucciones enviadas por una implementacion de
modelado de procesos le dan cierta flexibilidad intrinseca al sistema Workflow.
Ademas de esta cualidad, los sistemas Workflow también poseen otra
caracteristica que aumenta su flexibilidad, dicha caracteristica es que tales
sistemas estan disefiados y desarrollados bajo estandares internacionales, lo que
garantiza una correcta interoperabilidad y aumenta su flexibilidad para aceptar

cambios, comunicarse con otras aplicaciones y con otros socios comerciales.

En cuanto al porcentaje de procesos cubiertos por la herramienta Workflow, las
organizaciones entrevistadas coincidieron en una poca cantidad de la totalidad de
Sus macroprocesos son apoyados por su sistema Workflow, esto se debe
principalmente a la corta experiencia que se tiene con dichos sistemas. Para

evidenciar esto se presenta el siguiente grafico.
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Porcentaje de procesos apoyados total o
parcialmente por la herramienta Workflow
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Como se puede apreciar, aun falta mucho camino por recorrer en cuanto a al
cubrimiento y la adquisiciébn de experiencia con este tipo de herramientas, es
importante anotar que el grafico anterior muestra simplemente la cobertura que
tiene el sistema Workflow dentro de todos los macroprocesos de la organizacion,
més no mide el impacto que tiene dicho sistema sobre los procesos soportados.

Por lo general, la mayoria de sistemas Workflow encontrados son de tipo
colaborativo y administrativo, ninguna de las organizaciones entrevistadas utilizan
workflow de produccion, para este efecto utilizan el workflow que viene con su
herramienta ERP. Los workflows en su mayoria son colaborativos vy
administrativos ya que como estan posicionados en la parte estratégica de la
empresa (front end), es decir, existe una tendencia a usar los sistemas workflow

como herramienta para facilitar la ejecucion de los procesos de apoyo.

Cuando se pregunté a las organizaciones por el uso de indicadores para
cuantificar los beneficios de implantacion de la herramienta Workflow, se obtuvo
una respuesta homogénea, los indicadores se desarrollaron segun el area del
negocio que se estuviese impactando. Cabe anotar que la mayoria de
organizaciones coincidieron con la queja sobre la poca utilidad que tiene su
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herramienta Workflow para organizar la informacién de forma estratégica para
facilitar mas su entendimiento y correcta explotacion.
Por lo general los indicadores usados se pueden clasificar en 3 grupos:
e Ahorro directo de costos:
Aquellos indicadores que son mediales y contabilizables facilmente. Por
ejemplo: menos capacitacion para empleados debido a la automatizacion,
menos tiempo para desarrollar ciertas tareas, menos soporte, etc.
e Ahorros ocultos:
Son indicadores dificiles de medir pero que se deben tener muy en cuenta,
tales como aumento en el control, mejoramiento en la administracion de los
procesos, mejoramiento de la productividad profesional, etc.
e Beneficios intangibles:
Son aquellos beneficios que no se pueden cuantificar. Por ejemplo:
mejoramiento del servicio, satisfaccion del cliente, satisfaccion del

empleado, mejoramiento de la seguridad y la privacidad, etc.

5.3.3 Tercer grupo de preguntas: interrelacion ERP-Workflow

Este Ultimo grupo de preguntas busca detectar y analizar las posibles
interacciones entre los sistemas de informacién ERP y Workflow utilizados en
cada una de las organizaciones.

A la pregunta sobre la existencia de algun tipo de cooperacion entre ambos
sistemas durante la ejecucion de algun proceso, aunque todas expusieron la
presencia de interaccion, soOlo dos organizaciones denotaron aspectos
interesantes en este caso, el resto de las organizaciones expusieron ciertas
relaciones pero carentes de alta interactividad, mas bien se resumia a una
comunicacién algo primitiva, ejecutada mediante cambios en banderas o
parametros. Las dos organizaciones en las que se detecté una correcta, pero no
Optima, comunicacion entre los dos sistemas coincidieron en la ubicacion del

Workflow en un nivel alto de la compafiia, donde se ve afectado principalmente
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por el area estratégica de la empresa y desde donde se pueden orquestar los
diferentes procesos soportados tecnolégicamente por la organizacion. Mientras
que el sistema ERP puede ser ubicado un nivel mas abajo del Workflow, lo cual
quiere decir que es el sistema Workflow el que instancia al ERP y a otras
aplicaciones y no al revés. De este modo, las organizaciones han conseguido
articular ambos sistemas de informacion, logrando mayor productividad vy

efectividad de ellos.

A la pregunta sobre la naturaleza y comportamiento de las relaciones entre los dos
tipos de sistemas de informacién, las organizaciones que mostraron una buena
comunicacién coincidieron en que le daban al Workflow mas una funcién de
modelado y definicion de la forma como se ejecutaban los procesos, ya que hacer
dicha labor desde su herramienta ERP es muy dificil, debido a que en un sistema
ERP los procesos no se ven claramente, mientras que en un sistema Workflow si,
ya que se puede trabajar precisamente con el disefio de los procesos.

En el tipo de interacciones encontradas se aprecia como el sistema Workflow ya
ha cambiado su perspectiva de gestion de la documentacion a la de una
herramienta poderosa con muchas cualidades para explotar. Generalmente se
utiliza al sistema Workflow como director de la ejecuciéon de cada proceso, asi se
presentan escenarios donde el sistema Workflow interactia con el Workflow
interno del ERP, con otras aplicaciones, con otras personas, con otras filiales, con
otras organizaciones y demas agentes participes de la ejecucion de un proceso
de negocio. El siguiente grafico ilustra el posicionamiento del sistema workflow y el
sistema ERP dentro de una organizacion y las posibles formas como pueden
interactuar entre ellos, segun el proceso de negocio que se esté ejecutando, esto
demuestra porque la complejidad en la implementaciéon y funcionamiento de un
sistema Workflow, es mas alta que la de un sistema ERP, ya que el primero apoya
procesos mas estructurados y de mayor envergadura, mientras que el sistema

ERP trata de apoyar procesos algo mas sencillos y mas estandarizados
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UBICACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION ERP Y WORKFLOW DE
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Es importante aclarar que las organizaciones que mostraron mejor utilizacién de
su herramienta de Workflow insistieron en la poca agilidad que ofrece dicha
solucion para la interaccion entre los sistemas de diferentes organizaciones (B2B)

ya que lograr este tipo de comunicacion requiere de un trabajo tedioso.

De esta forma, se puede apreciar como un correcto entendimiento de las
capacidades de la herramienta adquirida puede desembocar en una serie de
beneficios distintos de los esperados y de mucha utilidad para la organizacion.

Se ha evidenciado la capacidad de los sistemas Workflow para mejorar la
comunicacion en las diferentes areas de una organizacion y sus diferentes
sistemas (entre estos el ERP) ya que ayuda y permite la automatizacién en la
ejecucion de algunos procesos, lo cual otorga la organizacion un mejor disefio de
procesos, menos demanda de tiempo en el modelado de proceso, un mayor
control en su ejecucion y el incremento en la optimizacion del uso de los recursos

(mejor administracion).
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