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RESUMEN

El presente trabajo introduce los sistemas de gestion de flujos de trabajo en las organizaciones, como sistemas de
colaboracién que dan soporte a la automatizacion de sus procesos de negocio. Se estudian los conceptos de
modelo de proceso y modelo de workflow. Se analizan los principales modelos y técnicas que permiten
especificar y representar procesos de negocio organizacionales: los modelos de actividad, las redes de Petri y las
redes de workflow. Se analiza el proceso de tratamiento de la experiencia operativa en la actividad industrial, que
puede ser utilizado como ayuda a la mejora continua y al aprendizaje en las organizaciones, y se propone un
modelo de red de workflow aplicado a su gestion.
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ABSTRACT

This paper investigates workflow management systems in companies, specifically collaborative systems that
support the automation of business processes. The paper explores process models and workplace models and
analyses techniques that allow the specification and representation of organisational business processes: the
activity model, Petri nets and workflow nets. We analyse the treatment process of operational experiences in
industrial activity that can be used to continually improve help and learning in organisations, and propose a
workflow net model to applied to its management.

Keywords: Workflow, business processes, Petri nets, workflow nets, operational experience.

1. PROCESOS DE NEGOCIO Y FLUJOS DE TRABAJO

El conjunto de procedimientos de actuacion y actividades relacionadas que se llevan a cabo de forma
integrada para alcanzar un objetivo de negocio o una meta establecida se considera un proceso de
negocio. Normalmente dichos procesos se llevan a cabo en el contexto de una estructura organizativa
en la que hay establecidos roles funcionales y relaciones. Un proceso puede desarrollarse en su
totalidad en una sola unidad organizativa o puede aplicar a diversas organizaciones — procesos
interorganizativos —, como ocurre en las relaciones entre cliente y proveedor. Los procesos de negocio
pueden involucrar interacciones formales o relativamente informales entre los participantes, y su
duracion puede ser muy variable. Asimismo, estan constituidos por actividades automatizadas, en cuyo
caso el sistema es capaz de llevarlas a cabo, y por actividades manuales, las cuales quedan fuera del
control del sistema (WFMC-TC00-1011 Issue 3.0, 1999).

Un flujo de trabajo — workflow — en el contexto de las tecnologias de la informacion, hace
referencia a la automatizacion de un procedimiento de trabajo en el que intervienen documentos,
informacion y tareas que interactian entre los participantes segin un conjunto de reglas definidas,
cuyo proposito es alcanzar o contribuir a la consecucion de un objetivo de negocio mas general. Un
flujo de trabajo facilita 0 automatiza la realizacion de una parte o la totalidad de un proceso mediante
métodos y sistemas informaticos (Hollingsworth, 1995).

Un sistema de gestién de flujos de trabajo — Workflow Management System (WfMS)* —, es un
sistema informatico que automatiza un proceso de negocio gestionandolo como una secuencia de

! En aquellos aspectos relacionados con la tecnologia workflow se deben tomar como una referencia los documentos y estandares
establecidos por la Workflow Management Coalition.
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actividades cuya realizacion requiere el empleo de recursos humanos y tecnoldgicos, los cuales estan
asociados a las actividades en las diversas etapas de su desarrollo. El propésito de un sistema de workflow es
la definicion completa, la gestion y la ejecucion de flujos de trabajo, mediante un sistema informatico capaz
de representar o modelizar la l6gica del flujo y controlar su ejecucion de acuerdo con dicho modelo.

Los sistemas de workflow deben ser considerados sistemas de colaboracion que permiten la
automatizacion de los procesos y flujos de trabajo de las organizaciones, los cuales se desarrollan
frecuentemente en entornos complejos, heterogéneos y distribuidos, que exigen una alta capacidad de
adaptacion de los sistemas a las necesidades crecientes de cambio en entornos dindmicos.

1.1. Modelo de proceso y modelo de workflow

Un modelo de proceso describe la estructura de un proceso de una organizacién. Define los posibles
caminos que puede seguir, incluyendo las reglas que establecen qué caminos se deben tomar y las
acciones necesarias para llevarlo a cabo. Un modelo de proceso es una plantilla a partir de la cual se
crea una instancia de cada proceso que se debe realizar. Los procesos no tienen por que ejecutarse
necesariamente en un computador, muchos procesos de las organizaciones se llevan a cabo sin que
ninguna de sus actividades se realice con un ordenador. Un caso tipico es aquel en que un documento
se pasa a revision. Un proceso habitualmente esta constituido por actividades, parte de la cuales se
realizardn con la ayuda de uno o varios sistemas informaticos. Las partes que son ejecutadas sobre el
computador constituyen el modelo de workflow.

FIGURA 1. Modelo de proceso y modelo de workflow

MUNDO REAL COMPUTADOR
Modelo de Proceso > Modelo de Workflow
l Instancia l Instancia
Proceso Workflow

Fuente: Leymann y Roller (2000).

Un modelo de workflow puede ser s6lo una parte de un modelo de proceso extenso o puede contener el
modelo de proceso en su totalidad. Los programas que llevan a cabo flujos de trabajo pueden ser
WfMS de propésito general o aplicaciones especializadas que gestionan un determinado modelo de
proceso. Un modelo de workflow es una plantilla para la creacion de flujos de trabajo, del mismo modo
gue un modelo de proceso es una plantilla para la creacion de procesos.

1.2. Niveles de actuacién de los sistemas de workflow

Segun Hollingsworth (1995), los sistemas de workflow deben tener capacidad para gestionar los
siguientes niveles fundamentales de actuacion:

1°) El disefio y definicion de flujos de trabajo: el proceso de negocio se traslada del mundo real a una
representacion formal procesable por un computador. En esta fase se hace uso de técnicas de analisis,
modelado y definicion de sistemas. EIl proceso de definicion es posible expresarlo de forma textual, gréfica o
mediante lenguajes de notacién formal. El resultado es un modelo del proceso o la definicion del proceso.
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El proceso de definicion comprende la descomposicidn del proceso de negocio en un conjunto discreto
de actividades que se realizan por etapas. Estas actividades tienen asociadas acciones humanas o
automatizables por computador, asi como las reglas que determinan la progresion del proceso a través
de las diversas etapas que determinan las actividades.

29 La instanciacion y control de la ejecucion del flujo de trabajo: los modelos de procesos deben ser
interpretados por el sistema de workflow, que debe tener la capacidad de crear, controlar y eliminar
instancias de los procesos definidos. El control de la ejecucidn requiere la planificacion dindmica de
las etapas de actividad a seguir durante el proceso. El conjunto de componentes software que manejan
las funciones mencionadas constituye el “motor” del sistema de workflow.

El sistema de workflow debe permitir asignar las tareas a las personas de la organizacion, recordar a las
personas aquellas tareas que estan pendientes de realizarse en las colas asociadas a las instancias de los
flujos de trabajo, colaborar compartiendo tareas, acceder a la informacidn necesaria para completar
éstas, y proporcionar a los supervisores informacion acerca del estado de cada tarea y de la
productividad de los equipos de trabajo (Chaffey, 1998).

3% La interaccién con los usuarios, aplicaciones y recursos: las actividades de un flujo de trabajo, con
mucha frecuencia estan ligadas a acciones humanas que se realizan haciendo uso de aplicaciones o
programas, y en general, de recursos informaticos: formularios que se han de completar, registros de
base de datos que se han de crear, actualizar o eliminar, etc. Es necesaria la interaccién con las
funciones que controlan el proceso de workflow, conocer el estado del proceso para invocar a las
aplicaciones y recursos apropiados, y pasar los datos necesarios. Asimismo, sera preciso conocer cOmo
se ejecutan las actividades y cuando se completan, para poder transferir el control entre ellas. Cada uno
de estos aspectos se desarrolla en diferentes momentos, en unos casos en tiempo de disefio y en otros
en tiempo de ejecucion.

2. MARCO TEORICO

El disefio de flujos de trabajo organizativos requiere elaborar especificaciones que recojan una
abstraccion de los procesos en un modelo de workflow. Los lenguajes de especificacion de flujos de
trabajo se utilizan a tal efecto y soportan los siguientes aspectos:

O La estructura de actividades o flujo de control, asi como el intercambio de informacion
o flujo de datos entre las actividades.

O El manejo de excepciones que detalla las acciones que se realizaran si fracasa una
actividad, o si una instancia de un flujo de trabajo no puede finalizar.

O La prioridad y duracion de las actividades que permita planificar su ejecucion y
especifique el tiempo requerido para su realizacion.

Los lenguajes de especificacién de flujos de trabajo se pueden clasificar en tres categorias:
aquéllos que se centran en la comunicacion, lenguajes cuyo interés son las actividades y lenguajes
hibridos (Mentzas, Halaris y Kavadias, 2001). A continuacion nos referiremos a los lenguajes cuyo
interés son las actividades, por ser los de mayor aplicacion y tratamiento en la literatura.

2.1. Modelo de especificacion de procesos basado en actividades

Esta metodologia modeliza el flujo de trabajo tomando como base las actividades del proceso y sus
dependencias. Este modelo es consistente con el modelo de orientacidn a objetos y responde a la forma
mas clasica de representacion de un proceso.
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Esta técnica identifica los siguientes elementos: 1) El flujo de trabajo como un conjunto de
actividades con un orden total o parcial. 2) Las actividades a realizar por el personal o de forma
automatica por el sistema. 3) Los objetos que se manejan — documentos, registros de datos, etc. — 4) Los
agentes: el personal y el propio sistema que realizan las actividades como parte de su rol, y que
interactan durante la ejecucion del flujo de trabajo.

FIGURA 2. Modelo de flujo de trabajo basado en actividades

O Actividad automatizada

Fuente: Mentzas, et al. (2001).

2.2. Redes de Petri

Los sistemas de gestion de procesos de negocio estan guiados por modelos de procesos y modelos de
organizacion. Cambiando estos modelos el comportamiento del sistema se adapta a su entorno y a
nuevos requerimientos. Estos modelos cubren distintas perspectivas:

O La perspectiva de proceso: describe el control de flujo, esto es, el orden en el que se
desarrollan las actividades.

La perspectiva de informacidn: describe los datos que son utilizados.

La perspectiva de recursos: describe la estructura de la organizacién e identifica los
recursos, roles y grupos.

O La perspectiva de actividades: describe el contenido de los pasos individuales de los
procesos.

Todas estas perspectivas son relevantes, no obstante, la perspectiva de procesos domina sobre las

demas en los sistemas de gestion de procesos de negocio (Aalst, 2002).

2.2.1. Caracterizacion

Se han propuesto diversas técnicas para modelizar la perspectiva de procesos. Algunas de estas
técnicas no son formales, en el sentido de que los diagramas utilizados no tienen una semantica formal
definida. Estas técnicas — Data Flow Diagram (DFD), Structured Analysis and Design
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Technique (SADT), etc. — son adecuadas para discutir sobre procesos de trabajo, pero no para guiar
sistemas de informacion, debido a que son incompletas y subjetivas (Aalst, 2002).

Las redes de Petri son una herramienta muy adecuada para el modelado y andlisis de los procesos
de negocio de las organizaciones. Por una parte, se pueden utilizar como lenguaje de disefio para la
especificacion de complejos flujos de trabajo, y por otra, la teoria de redes de Petri proporciona una
potente herramienta de andlisis para verificar la correccion de los procedimientos de workflow (Aalst,
1998).

Las redes de workflow (WF-net) se basan en el modelo clésico de redes de Petri propuesto por
Carl Adam Petri a principios de los sesenta (Petri, 1962).

Las redes de Petri son Gtiles por su semantica formal, por su forma natural de representacion y por
su expresividad (Aalst, 2000). El autor fundamenta su predileccién por esta técnica en las siguientes
caracteristicas:

0 Semantica formal: a pesar de su naturaleza grafica las redes de Petri utilizan un lenguaje
grafico que permite modelizar las primitivas de workflow identificadas por la WfMC.
La seméntica de las redes de Petri esta formalmente bien definida (Aalst, 1998).

O Técnicas de analisis: las redes de Petri ofrecen abundantes técnicas de analisis que
permiten determinar la correccion de la definicion de un proceso de workflow, lo que
hard posible afiadir importantes capacidades de analisis a la proxima generacion de
sistemas de gestion de flujos de trabajo (Aalst, 1998).

O Identificacién de estados: los cuales son considerados elementos de “primera clase”, al
contrario que en otras técnicas de modelado que se centran exclusivamente en las partes
activas del proceso, esto es, en las actividades (Aalst, 2002).

2.2.2. Formalizacién

Una red de Petri es un grafo dirigido que utiliza dos tipos de nodos: estados y transiciones. Los
estados se representan mediante circulos y las transiciones con rectangulos. Los nodos se conectan entre
si mediante arcos dirigidos y no estan permitidas las conexiones entre dos nodos del mismo tipo (Aalst,
1998).

El autor aporta un conjunto de definiciones formales que constituyen el marco teérico de base de
esta técnica, y que hemos considerado conveniente recoger:

Definicion 1. (Red de Petri) Una red de Petri es una tripleta (P, T, F), donde:
Q P esun conjunto finito de estados.
O T esun conjunto finito de transiciones, tal que (P ,, T = ®).

O Fc (PxT)U (T xP)esun conjunto de arcos (relaciones de flujo).

Los arcos se consideran de peso uno debido a que en el contexto de los procedimientos de
workflow no tiene sentido tener otros pesos, puesto que los distintos estados son alcanzados cuando se
cumplen determinadas condiciones.

Definicion 2. (Estado de entrada) Un estado p se denomina estado de entrada de un transicién t, si
y solo si, existe un arco dirigido desde p hacia t.

Definicion 3. (Estado de salida) Un estado p se denomina estado de salida de un transicion t, si y
solo si, existe un arco dirigido desde t hacia p.
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Sean el estado p y la transicion t, entonces se denota:

ot como el conjunto de estados de entrada para la transicion t.
te como el conjunto de estados de salida para la transicion t.

a
m}
O epcomo el conjunto de transiciones que comparten p como estado de salida.
m}

pe como el conjunto de transiciones que comparten p como estado de entrada.

Definicion 4. (Estado de una red de Petri) El estado M de una red de Petri en ejecucion es la
distribucion de testigos (representados como puntos negros) sobre sus estados. Se denota nip; + n,p, +
NsPs + ... + NPy, el estado de una red tal que hay n, testigos en el estado p;, n, testigos en p,, N testigos
en ps y asi sucesivamente ny testigos en el estado px. EI nimero de testigos puede variar durante la
ejecucion.

Las transiciones son los componentes activos de una red de Petri, cambian el estado de la red de
acuerdo con las siguientes reglas:

O Una transicidn t se dice que esta habilitada, si y sélo si, cada estado de entrada p de t
contiene al menos un testigo.

O Una transicion que esta habilitada puede dispararse. Cuando la transicion t se dispara
consume un testigo por cada estado de entrada p de t, y produce un testigo por cada
estado de salida p de t.

Dada una red de Petri (P, T, F) y siendo Mi los estados de la misma, se establecen las siguientes
notaciones:

O M1 — tM2: la transicion t esta habilitada en el estado M1 y el disparo de t en M1 da
lugar al estado M2.

M1 — M2: existe una transicion t, tal que M1 — t M2.

M1 — ¢ Mn: existe una secuencia de disparos ¢ = t1, t2..., tn-1 que lleva desde el
estado M1 al estado Mn, esto es, M1 > t1 M2 > t2 ... — tn-1 Mn.

2.3. Redes de workflow

La mayor parte de los sistemas y metodologias de workflow separan la modelizacion del
procesamiento. Las redes de Petri son una técnica adecuada para la modelizacion de procesos, donde se
requiere especificar qué actividades deben ejecutarse y en qué orden. Se utilizan en la definicién de
procesos de workflow para modelizar las actividades como transiciones, las condiciones como estados y
los casos como testigos (Aalst, 1998).

El autor indica que un caso es una instancia de la red y se puede ver como una capa de ésta. La
superposicion de los distintos casos permite mostrar el estado del workflow y realizar analisis de la
situacion. Un determinado estado puede tener gran cantidad de testigos, lo que indicara que existe un
cuello de botella en dicho estado.

Una red de Petri que modeliza un proceso de workflow se denomina red de WorkFlow (WF-net).
Una red de workflow tiene un estado inicial de entrada y un estado final de salida. Un testigo en el estado
inicial representa un caso que debe ser ejecutado. Un testigo en el estado final representa una caso que ha
sido ejecutado. En una red de workflow cada actividad (transicion) y condicién (estado) debe contribuir
al procesamiento de los casos, cada transicion y estado debe estar en el camino desde el estado inicial al
estado final.
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Definicion 5. (Red de workflow) Una red de Petri PN = (P, T, F) es una red de workflow (WF-
net), si y solo si (Aalst, 1998).

(i) PN tiene dos estados especiales: i y o, tal que el estado i es un estado inicial, donde ei =
@, y el estado o es un estado final, donde oe = ®.

(i) Si se aflade una transicion t* a PN que conecte el estado o con el estado i, esto es,
ot* = {0} y t*e = {i}, entonces la red de Petri resultante, esta fuertemente conectada.

El estado de la red de workflow en un determinado instante es la distribucion de testigos,
correspondiente a uno o a varios casos, sobre los estados de la red. Las redes de workflow manejan
atributos, esto es, variables de control o parametros que pueden ser modelizados utilizando redes de Petri
de alto nivel aplicando la extensidn con color.

2.3.1. Diagramacion y constructores de routing

Las redes de workflow utilizan distintos elementos graficos y constructores para representar, por una
parte, las actividades que es posible realizar y los estados en los que se puede encontrar el flujo como
consecuencia del desarrollo de dichas actividades, y por otra, la dinamica entre actividades. Asimismo,
permiten representar graficamente bajo qué condiciones se dispara la ejecucién de las actividades que
estan habilitada.

Las redes de workflow basadas en el modelo clésico de redes de Petri, representan las actividades
— transiciones — Y los estados del workflow. Una red de workflow modeliza el ciclo de vida de un caso
donde las actividades son las partes activas del modelo, mientras que los estados son las partes pasivas.
Los arcos entre transiciones y estados representan relaciones de causalidad (Aalst, 2002).

La representacién grafica utilizada para cada elemento basico de una red de workflow es la
siguiente: una transicion se representa mediante un cuadrado, un estado mediante un circulo, las
relaciones de causalidad entre transiciones y estados se representan mediante arcos, y la situacion de la
red de workflow en un determinado instante, mediante testigos — puntos negros — sobre los estados de
la red.

Las redes de workflow se utilizan para disefiar flujos de trabajo, definir modelos de procesos y
analizar su flujo, y permiten representar el routing — la dindmica de las transiciones entre los estados —
del proceso de workflow. Las redes de workflow utilizan constructores de routing para recoger la
dindmica de los procesos. Los constructores AND-split, AND-join, OR-split y OR-join, permiten
representar modelos secuenciales, condicionales, paralelos e iterativos (Aalst, 2002).

El constructor AND-split modeliza un estado con dos 0 mas transiciones de salida, lo que permite
que multiples actividades sean ejecutadas simultaneamente. El constructor AND-join modeliza un estado
en el que convergen — se sincronizan — dos 0 mas actividades cuya ejecucion se puede desarrollar de
forma paralela. La siguiente actividad no se inicia hasta que se completa el conjunto de actividades
involucradas. El constructor OR-split — se trata de un OR exclusivo —, modeliza el caso en el que dada
una determinada actividad, como consecuencia del cumplimiento de determinadas condiciones se inicia
una Unica actividad subsiguiente. EI constructor OR-join modeliza el caso en el que una determinada
actividad se inicia, una vez completada una de las actividades precedentes alternativas, no siendo
requerida la sincronizacién de éstas (WFMC-TC00-1011 Issue 3.0, 1999).
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FIGURA 3. Notacion simbolica de constructores de routing en redes de workflow

Constructor Notacion grafica Constructor Notacion grafica
AND-split <:‘é> AND-join é.>
OR-split OR-join

implicito C](: implicito >:C>
OR-split /VO OR-join O\
explicito \O explicito O/

Fuente: Aalst (1998).

3. EL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LA EXPERIENCIA OPERATIVA

En la actualidad el desarrollo de politicas de mejora continua en las organizaciones puede optimizarse
mediante la implantacion y automatizacion del proceso de gestién de la experiencia operativa, de
acuerdo con las fases de deteccion, comunicacion, evaluacién y correccion.

Un suceso se define como cualquier secuencia de acontecimientos no deseados y no intencionados
que da lugar o que podria potencialmente dar lugar a consecuencias en distintos &mbitos de la
organizacién, como pueden ser la operacion o la seguridad.

Si bien pueden existir distintos tipos de sucesos segun su grado de importancia y caracteristicas,
una gran parte de los sucesos se pueden categorizar como incidencias menores, esto es, resultados no
esperados, errores o incidencias de una actividad, sucesos o condiciones que detecte cualquier servicio de
la organizacion y que no estén ya identificadas, que se consideren que han tenido o que podrian tener un
impacto en la seguridad, en la fiabilidad de la instalacion, en el medio ambiente, en el riesgo y la salud de
las personas, en los equipos de la instalacion, etc.

La implantacion de un proceso de estas caracteristicas requiere definir el conjunto de actividades a
seguir de forma metodoldgica para llevar a cabo la evaluacion de un suceso ocurrido en la organizacion,
desde que éste se detecta hasta que se ejecutan las acciones que lo corrigen o mejoran: registro del suceso,
notificacion (distribucion), evaluacion y aprobacion de las acciones a tomar, ejecucion y cierre de éstas.
El fin de este proceso es asegurar que se toman las acciones adecuadas, para incrementar la seguridad y
fiabilidad de la organizacion, y que se tienen en cuenta a futuro las recomendaciones y lecciones
aprendidas emanadas de este analisis.
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El proceso de gestion de la experiencia operativa recoge el conjunto de actividades encaminadas a
comparar el funcionamiento de los procesos y actividades de una organizacion con las expectativas
establecidas. De la comparacion entre los resultados y las expectativas se determinan las actividades y los
aspectos que se deben corregir o mejorar.

El proceso debe permitir realizar el seguimiento de cada situacion y conocer el estado de los
sucesos en sus diferentes fases; proponer las acciones a tomar, y obtener informes, tanto para la propia
empresa cComo para organizaciones externas.

El fin que se persigue es identificar, documentar, analizar y evaluar tendencias inadecuadas, y
adoptar las acciones correctivas y de mejora que resuelvan las no conformidades que se detecten.

Las actividades de evaluacion y la ejecucion de las acciones derivadas se complementan, y
constituyen una importante via para mejorar la seguridad, la fiabilidad y la operacion de la organizacion,
ayudando a la vez a prevenir la aparicion de no conformidades importantes.

La primera fase en la evaluacion de un suceso consiste en describir y registrar las circunstancias
que han rodeado al incidente, que puede ocurrir como consecuencia de acciones inadecuadas en el disefio,
mantenimiento, incumplimiento de los procedimientos, comunicaciones inadecuadas, entrenamiento
deficiente, etc.

Una vez registrado y documentado el suceso se procede a analizar su causa directa, esto es, el
fallo, accion, omisién o condicion que inmediatamente produce o conduce a la ocurrencia del suceso.

Se procede entonces a realizar el proceso de evaluacion propiamente dicho, el cual comienza
analizando las causas raiz, esto es, las causas fundamentales que si son corregidas evitaran la repeticion
del suceso o la condicion adversa.

Se determinan las acciones que impediran en el futuro la repeticién de una condicion o tendencia
adversa que lleve de nuevo a que se produzca el suceso. Se registrard el conjunto de acciones a realizar,
indicando si implican la correccion o la mejora de algin aspecto, su prioridad, si aplica impartir
formacion y de que tipo, estableciendo la unidad de negocio que las debera ejecutar y en qué plazo.

Una vez comunicadas a cada responsable las acciones que debe realizar su unidad, se inicia la fase
de realizacion de las acciones, proceso que finaliza cuando se ejecuta, esto es, cuando se cierra la Gltima
de las acciones.

De forma paralela el coordinador general del proceso realizard funciones de vigilancia y
seguimiento del proceso sobre aquellos sucesos que estén en evaluacion y abiertos, esto es, en fase de
ejecucion de acciones. Asimismo, el seguimiento realizado sobre las acciones que se deben ir ejecutando
se registrara indicando la fecha y describiendo la evolucion de la accion, dificultades encontradas,
retrasos incurridos, etc., lo cual podra dar lugar a desarrollar acciones de coordinacion en las situaciones
gue sea preciso.

3.1. Roles organizacionales
El proceso de tratamiento de la experiencia operativa en la organizacion, requiere la coordinacion de

las distintas unidades de negocio y de su personal. Para llevar a cabo de un modo satisfactorio este
proceso es preciso establecer al menos los siguientes roles:
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R.1. - Coordinador general del proceso

Tendra la responsabilidad de gestionar y administrar el programa de experiencia operativa, incluyendo
las siguientes tareas:

O Realizar el seguimiento de los Coordinadores de las distintas unidades para que el
proceso de evaluacién se lleve a cabo de manera satisfactoria.

O Mantener actualizada a través del sistema de informacién la base de datos que da
soporte al proceso de gestion de la experiencia operativa, lo que implica registrar los
sucesos, determinar su causa directa y designar al Coordinador responsable de su
evaluacion.

O Realizar las actividades de vigilancia y seguimiento de la realizacién de las acciones
que permitan corregir o mejorar los incidentes y sucesos detectados.

R.2. - Coordinador de unidad de negocio

El coordinador de unidad tiene como responsabilidad la realizacién de las siguientes tareas:

O Coordinar que se documenten las incidencias generadas por su unidad determinando si
se cumplen los criterios de seleccidn.

O Evaluar los sucesos que afecten a su unidad generando el informe pertinente. Identificar
las causas raiz y proponer las acciones que se deban realizar para corregir el incidente.

O Mantener actualizada la base de datos de la organizacién registrando la informacion
referida, incluyendo el informe de evaluacion.

O Realizar las tareas de interlocucién con el Coordinador general informandole cuando
finalice la evaluacion de los sucesos, y segun se vayan cerrando las acciones correctivas
0 de mejora.

R.3. - Personal de la organizacion y externo

Cualquier persona que durante la realizacion de su trabajo detecte un incidente, debe informar al
Coordinador de su unidad aportando los datos necesarios que permitan determinar si procede registrar,
evaluar y tomar acciones para la correccion del suceso.

3.2. Actividades del proceso de la experiencia operativa

El proceso completo de tratamiento de un suceso se inicia con su deteccion y finaliza una vez
ejecutadas las acciones encaminadas a su correccion y mejora. Las fases del proceso son las siguientes:
A) Deteccion del suceso y comunicacion del mismo, habitualmente por mail, al Coordinador
responsable de la unidad de negocio de la persona que lo detecta. B) EI Coordinador de la unidad
realiza un analisis preliminar del suceso y determina si cumple los criterios que indican que debe
reportarse. C) Descripcién y documentacion del incidente, lo que implica completar un parte del
suceso que es realizado por el Coordinador de la unidad, siguiendo un formato ofimatico
preestablecido. D) El Coordinador de la unidad envia por mail el parte de suceso al Coordinador
general. E) El Coordinador general registra el suceso, identifica la causa directa y asigna la unidad
responsable de su evaluacion, enviando (posible actividad automatizable) el suceso registrado al
Coordinador de la unidad responsable de evaluacion. F) ElI Coordinador responsable de la evaluacion,
determina y asigna las causas raiz y propone las acciones correctivas y de mejora a realizar, indicando:
numero de accidn, descripcion, prioridad, si implica formacién, la fecha limite de ejecucion y la unidad
responsable de realizarla. G) La finalizacion de la evaluacién implica que el suceso pasa a estar abierto
(el estado del suceso pasa de estar en evaluacién a abierto), estableciéndose la fecha de evaluacién

(posible actividad automatizable), esto es, a partir de este momento se procedera a realizar las
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acciones para corregirlo. H) Asimismo, cuando el Coordinador responsable de la evaluacion indica que
la misma ha finalizado (cuando ha registrado todas las acciones a realizar), se envia (posible actividad
automatizable) el suceso y toda su informacién asociada a los Coordinadores de las unidades
responsables de realizar las acciones. 1) El Coordinador general realiza las actividades de vigilancia y
seguimiento de la ejecucion de las acciones. J) Los responsables de realizar las acciones las van
ejecutando en plazo indicando la fecha y la documentacion en la que se apoya el cierre, e informan al
Coordinador general (posible actividad automatizable). K) Una vez que se ha cerrado la Gltima accién
asignada al suceso, se establece el estado del suceso a cerrado (posible actividad automatizable). En
este momento se da por finalizado el proceso completo.

Una parte de las actividades resefiadas, como ya se ha apuntado, pueden ser automatizadas al
menos parcialmente por el propio sistema de informacion. Dicha automatizacion se produce ejecutando, a
nivel de gestor de base de datos, procesos asociados a eventos determinados, a saber:

1. — (Actividad E) Se envia el registro del suceso al Coordinador de la unidad responsable de
evaluacion, cuando se da de alta el incidente en la base de datos y se indica la unidad
responsable de su evaluacion.

2. — (Actividad G) Se modifica el estado del suceso como abierto y se establece en
automatico la fecha de evaluacion cuando el Coordinador de la unidad evaluadora indica
que ha finalizado su evaluacion.

3. — (Actividad H) Se envia automaticamente el registro del suceso a los Coordinadores de
las unidades responsables de ejecucion de las acciones una vez que el Coordinador de la
unidad de evaluacién indica que ha finalizado ésta.

4. — (Actividad J) Se envia un mensaje al Coordinador general cuando se registra la fecha de
cierre de una accién.

5. — (Actividad K) Se modifica el estado del suceso como cerrado cuando se asigna la fecha
de cierre a la Gltima accion por ejecutar.

La Figura 4 muestra el organigrama del proceso de tratamiento de la experiencia operativa que se
ha descrito, y se representa en color gris las actividades que son parcialmente automatizables.

4. DESARROLLO EMPIRICO

El proceso de deteccion, evaluacion y correccion de sucesos e incidencias, puede ser modelizado
formalmente aplicando la teoria de redes de Petri al proceso de workflow que se ha descrito.

Esta técnica resultara interesante cuando se prevea desarrollar e implantar el proceso modelizado
mediante un sistema de informacion que ayude a realizar una gestién eficiente de los aspectos analizados.

La utilizacion de modelos de red de workflow serd adecuada cuando se quiera analizar y disefiar
procesos organizativos de tipo estructurado, por una parte por que permiten llegar a especificar éstos con
un alto nivel de detalle, tanto respecto a las actividades que se deben considerar, como a los flujos de
informacion y comunicacion que se deben producir, y por otra parte, por que permiten redisefiar y
optimizar procesos ya existentes.

Tomando como base el andlisis ldgico previo, realizado para el proceso de tratamiento de la
experiencia operativa, se ha especificado y modelizado dicho proceso aplicando la técnica de redes de
workflow. La Figura 5 que se muestra a continuacion recoge el modelo propuesto. Las actividades
automatizadas por el sistema — en las que no interviene ninguna persona de la organizacién — quedan
destacadas en trazo grueso como “actividades de mensaje” que son disparadas por un evento externo.
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FIGURA 4. Organigrama del proceso de tratamiento de la experiencia operativa
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5. CONCLUSIONES

En este trabajo se ha expuesto la importancia que tiene para las organizaciones disponer de un “modelo
de datos” y de un “modelo de conocimiento”, que recojan respectivamente los aspectos estaticos — la
estructura de los recursos de la organizacion — y los aspectos dindmicos — el uso de dichos recursos y
sus conexiones, esto es, el componente semantico del modelo de empresa —. Asimismo, de han
acotado los aspectos que definen un “modelo de proceso” organizacional — estructura, tareas, caminos
y reglas de routing —, considerandose como “modelo de workflow” aquella parte del modelo de
proceso susceptible de ser automatizada a través del computador.

Se ha presentado el “modelo basado en actividades” como técnica formal para especificar y
modelizar la perspectiva de procesos, esta técnica toma como base las actividades del proceso, sus
dependencias y los recursos gestionados — documentos, registros, etc. —.

Una alternativa que resulta interesante a la hora de modelizar procesos de negocio es tomar en
consideracion las convenciones del lenguaje de modelado de flujos de trabajo establecidas como
estandares por la Workflow Management Coalition?.

Las “redes de Petri” y las “redes de workflow (WF-net)” se destacan como métodos formales de
especificacion de procesos de negocio estructurados, por su semantica formal, por su modo natural de
representacion gréafica, por su expresividad y por las relevantes técnicas de analisis que ofrecen. Estas
técnicas modelizan las transiciones (partes activas del proceso) y los estados de forma explicita, de
manera que estos ultimos son considerados como elementos de “primera clase”, al contrario que en otras
técnicas de modelado de procesos que se centran exclusivamente en las partes activas, en las actividades.

La implantacion y automatizacion del proceso de gestion de la experiencia operativa, es en la
actualidad una herramienta atil para el desarrollo de las politicas de mejora continua, aprendizaje
organizacional y optimizacidn de las actividades y procesos industriales.

En este trabajo se describe el proceso completo de tratamiento de la experiencia operativa y de
manera mas especifica las actividades que se deben considerar para implantarlo, destacando aquellas que
pueden automatizarse, los actores y roles organizativos que intervienen en el proceso y su estructura de
comunicacion. Los aspectos que se acaban de comentar son modelizados aplicando como técnica de
especificacion las redes de workflow.

Los resultados del modelo empirico presentado en este trabajo, pueden ser aplicados a la
implantacion — mediante sistemas de informacién que faciliten la automatizaciéon — de este tipo de
procesos de gestion de la experiencia operativa en las organizaciones. Asimismo, este trabajo puede
suponer un elemento de reflexion y validacion para aquellas empresas que ya dispongan de un proceso de
estas caracteristicas.
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