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0.1. Resumen

Se presentan las caracteristicas, naturaleza y funciones mas destacadas de la
tecnologia de flujos de trabajo, como alternativa para abordar los proyectos de
automatizacidon en entornos en los que el caracter documental es la nota predomi-
nante. Se ilustra con tres estudios de caso. La gestion de flujos de trabajo es un
problema especifico que no se puede resolver apropiadamente con aplicaciones
documentales, sino complementarse con ellas.

Palabras clave: Flujos de trabajo. Automatizacion de procesos. Aplicaciones
de trabajo en grupo. Coordinacidon. Gestion documental.

0. 2. Abstract

The main characteristic and functions of workflow technology are presented
as an alternative to automate processes in documentary environments, exempli-
fied with three case studies. Managing workflows is an specific problem that
cannot be properly solved with information retrieval software, but with a com-
plementary approach.

Keywords: Workflow. Processes automation. Groupware. Coordination.
Document management.

1. Introduccion

Las organizaciones que tradicionalmente trabajan con la informaciéon como
elemento esencial —esto es, entornos documentales— pueden calificarse como
oficinas, término que engloba a aquellos entes que generan informacion, y por
tanto documentacion. Estas oficinas, al igual que el resto de tipologias organi-
zativas, no estan exenta de un caracter complejo, dado el entorno al que deben
adaptarse, la gran cantidad de documentacidn con la trabajan y las necesidades
de gestion que presentan. Los sistemas de gestion documental han sido la primera
opcidn aplicada para la automatizacion de la documentacion en estos entornos.
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Esas aplicaciones han vivido un verdadero auge en las organizaciones, sobre todo
por el caracter eminentemente documental de una gran variedad de procesos. El
problema es que se han empleado con el objetivo principal de la gestion de los
procesos, no para lo que fueron realmente concebidas: la gestion documental, el
tratamiento de la informacion.

Uno de los principales inconvenientes a los que se han enfrentado los sistemas
de gestion documental, y razén de su fracaso como gestor de procesos, es el de la
incapacidad de efectuar labores de coordinacion e integracion entre los elementos
que participan en los procesos y que pertenecen a un entorno colaborativo. En rea-
lidad estos conceptos pertenecen al terreno de los sistemas de automatizacion de
flujos de trabajo. Esta tecnologia es la apropiada para abordar tales retos, pues no
en vano se engloba dentro de las herramientas groupware, las cuales giran en torno
alos ejes de accidn de la comunicacion, colaboracion y coordinacion, materializada
a través de la mencionada automatizacion de flujos de trabajo.

La utilizacion de tecnologia de flujo de trabajo produce en la organizacion un cam-
bio en su orgénica, propiciando una forma de operar basada en los procesos en lugar de
la errbnea vision basada en las funciones. Asf, se obtiene un modelo de organizacion
centrado en los procesos que va a generar beneficios directos sobre éstos y sobre la
documentacion, que es lo verdaderamente interesante para estos entornos de oficina.

Los sistemas de automatizacion de flujos de trabajo permiten establecer una
definicidén automatizada del proceso (flujograma) en la que se describen las acti-
vidades que los constituyen, los usuarios que intervienen, los recursos que van a
emplear para resolverlas y las reglas que han de seguir en el procedimiento. Una
vez se ejecuta el flujograma, el sistema envia autométicamente a cada usuario sus
actividades, los recursos para cumplimentarlas y la documentacidon necesaria. De
esta forma, se aporta al entorno un caracter dinamico, pues es la informacion la
que acude a los usuarios, que solamente se preocupan por realizar las actividades
bajo las condiciones establecidas.

2. Complejidad de los entornos documentales

2.1. La oficina como productora de documentacion

Practicamente la totalidad de las organizaciones utilizan los documentos
como soporte de las actividades que desarrollan, aunque existe un tipo de entida-
des que, por su naturaleza y caracteristicas, tienen en los documentos un elemen-
tos esencial, ya que constituyen tanto el soporte de sus procesos como también el
resultado de los mismos; es decir, nueva documentacion, que se traduce en servi-
cios y/o productos. Se trata de los entornos documentales, organizaciones vincu-
ladas estrechamente a los documentos a niveles de proceso y producto/servicio,
como es el caso de la Administracidon Piiblica, las bibliotecas, los archivos y los
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centros de documentacidn, entre otros. Estos entornos u organizaciones pueden
englobarse bajo el concepto de oficina, pero no utilizandolo desde el punto de vis-
ta de la industria o la produccion, sino entendiendo oficina como una entidad de
caracter administrativo o documental, pues su razén de ser son los documentos,
los cuales constituyen la base de sus procesos. Saez (1990), entre otros, emplea el
término oficina considerando que es mucho mas apropiado para hacer referencia
al flujo documental y de actividades que forman los procesos.

La vision de la organizacién como oficina es la que mas se acerca a su dimension
interior, a su funcionamiento y a las actividades que desarrolla. Esta vision constituye
el epicentro del trabajo, pues la atencion se fija en la aplicacion de las tecnologias
de la informacion y comunicacion al entorno de la oficina vista como organizacion
(Gonzélez, 2001). Por otro lado, emplear este concepto sera de utilidad para aportar,
posteriormente, algo de luz en la complejidad del trabajo de las organizaciones y en la
aplicacion de la tecnologia necesaria para automatizarlo de forma eficiente.

Séaez (1990) utiliza oficina como concepto que hace referencia a una organiza-
cibn a través de un modelo de complejidad que representa precisamente el trabajo que
tiene lugar en una oficina, dividido en varios niveles —actividades (procesos indivi-
duales), grupos (proceso sistémico) y sistema social (proceso global)—, al que poste-
riormente le aplica sus correspondientes niveles de tecnologia para su automatizacion
(Caja de Herramientas-Sistema Tecnologico Ofimdtico-Sistema Ofimdtico) (figura
1). Se trata, por tanto, de un entorno estrechamente vinculado a lo que se supone es
una organizacion, lo que valida su aplicacion en el contexto de este trabajo.

Laudon y Laudon (1996) afirman que las oficinas son grupos compuestos de
personas que cooperan para lograr unos objetivos comunes. De hecho, sostienen
que sus tres papeles criticos en el seno de la organizacion son los siguientes:

1. Coordinan y administran el trabajo de los profesionales y trabajadores de
la informacion dentro de la organizacion. En ésta, existen grupos o depar-
tamentos establecidos que desarrollan una actividad concreta (por ejemplo,
finanzas, produccion, etc.), cuyo trabajo es coordinado para alcanzar una
mayor eficiencia en la gestion de dichas actividades departamentales.

2. Enlazan el trabajo que se realiza en todos los niveles y funciones de la
organizacion. Los grupos, departamentos o areas de trabajo son enlaza-

Sistema Dfimation Proces o Global

Sisterna Tecnoldgico Mfimatico Proces o Sistémico

Caja de Hem amientas Procesos hdividuales |

Fig. 1. Representacion del modelo de tres niveles de complejidad (Sdez Vacas, 1990).

Scire. 9 : 2 (jul.-dic. 2003) 61-83.



64  Jesiis Gonzdlez Lorca

dos para establecer un flujo de trabajo continuo y dindmico para cumplir
los objetivos de la organizacion.

3. Acoplan la organizacion al medio ambiente externo, incluyendo a sus clien-
tes y proveedores. La actividad de la organizacion se pone en contacto con el
entorno social externo para dar soporte a funciones o acciones concretas.

Se pone de manifiesto la importancia que adoptan los conceptos de coordi-
nacion e integracion en el entorno de las oficinas y, por tanto, en el marco de la
gestion de los documentos que dan soporte a los procesos de la organizacion.

2.2. Problematica derivada de la gestion de documentacion

Cleveland (1995) sostiene que alrededor de un 90% de la informacion que
maneja una organizacion reside en los documentos, fijada manualmente. De esta
forma, se impone el empleo de adecuadas técnicas de gestion de la documenta-
cion con el fin de que ésta sirva y responda de manera eficiente a los objetivos
de la organizacion en la que fluye. El manejo de los documentos puede acarrear
grandes y graves inconvenientes, sobre todo si se trata de un volumen considera-
ble. Los problemas més comunes derivados de la gestion de documentos en una
organizacion, son los siguientes (Ticap, 1999, p. 139):

* Dificultad de acceso: La documentacidn suele guardarse en archivos que
pueden no estar proximos al lugar de trabajo, lo que produce retrasos en su
entrega, debido a su biisqueda (siempre que los criterios de recuperaciéon
sean los correctos) y distribucion.

* Indisponibilidad: Puede ocurrir que al solicitar una determinada documen-
tacion, ya esté siendo utilizada por otro usuario.

* Deterioro: La documentacion en formato papel tiene el inconveniente de
deteriorase por su continua utilizacion, deficiente almacenamiento o negli-
gencias en su manejo, lo que ocasiona que con el tiempo pierda su calidad
original.

* Pérdida: La documentacion puede perderse al traspapelarse con otros
documentos que utilizamos, o porque se coloque en lugar errdneo al devol-
verla al archivo, con el inconveniente de tener que volver a restablecerla.

* Redundancia: Con el uso continuo de documentacion es habitual que se
hagan copias de ésta para que la utilicen varias personas, que al final termi-
nan siendo también archivadas, provocando el aumento del archivo.

* Dispersion: En la practica, cada departamento de la organizacion termina
creando su propio archivo para gestionar la documentacion que utiliza, por
lo que tendremos dificultades al consultar informacion de otras areas, al
tener un diferente tratamiento.
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* Seguridad: Si se desea establecer alglin tipo de control de accesos en los
archivos en papel, todo queda delegado a la persona que custodia el archi-
vo, por lo que la seguridad sera cuestionable.

* Espacio fisico: La documentacion en papel requiere archivos en locales de
grandes dimensiones, pues con el tiempo su volumen sera considerable.

* Costes de personal: Precisamente, el aumento de volumen de la docu-
mentacion y sus archivos hace que se necesite més personal dedicado a su
gestion y mantenimiento, aumentando asi también su coste.

A este respecto, Saorin (1997) sostiene que la funcidon de documentacion en
la organizacion esta atrofiada, haciendo referencia a la incapacidad de los siste-
mas de documentacidn para la recuperacion y consulta efectivas, lo que desembo-
ca en la dependencia continua del formato papel, pérdida de datos y redundancia
de operaciones; algo que, con el desarrollo tecnologico actual, no es tolerable.
Siminiani afirma a este respecto, corroborando esta idea, que “la gestion manual
de los documentos es normalmente muy ineficaz (mal servicio) e ineficiente (cos-
tes excesivos)” (Siminiani, 1997).

Como antes se ha mencionado, se impone la implantacion de tecnologias
que permitan una adecuada gestion de la documentacion de forma automatizada.
Siminiani la define como “gestion que tiene como objetivo proporcionar apoyo a la
utilizacion de los documentos para cualquier tipo de proceso en cualquier entorno
de la empresa, individual, departamental o corporativo” (Siminiani, 1997).

3. Automatizacion de la gestion de documentos

3.1. Sistemas automatizados para la gestion documental

Cuando se hace referencia al término gestion documental suele utilizarse en
el sentido de la gestion o control automatizado de un conjunto de documentos
electronicos durante todo su ciclo de vida en una organizacion, desde que se inicia
el proceso con su creacion hasta que concluye con su almacenamiento definitivo
(Cleveland, 1995). Este tipo de concepciones enfatizan el proceso que sufren los
documentos en detrimento de lo que constituye la manipulacion automatizada, que
debe ser la idea predominante cuando se le otorga significado a tal término. De este
modo, al hacer referencia en este trabajo a la gestion documental se opta por consi-
derarla como el tratamiento de la documentacién de una organizacion por medio de
elementos electronicos; es decir, el manejo automatizado de los documentos.

A menudo también se vincula el significado de gestion documental al de
gestion del conocimiento, argumentando para ello que la informacion de la orga-
nizacion, que supone el conocimiento de la misma, se plasma en los documentos
que fluyen por ella. Asi, ambos conceptos resultan relacionados (Ticap, 1999).
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Resulta vital para la organizacion, por tanto, controlar los flujos de conocimiento
a través de la automatizacion de sistemas. Esta automatizacion se ha realizado
en el seno de las organizaciones con el objetivo de alcanzar la ansiada oficina sin
papeles (paperless office), aunque en realidad se ha llegado a la oficina con menos
papeles (less paper office) (Calzado, 1996), que se asemeja mas a la situacion que
actualmente presentan la mayoria de los entornos documentales (oficinas).

El Sistema de Gestion Documental (SGD) supone la herramienta tecnoldgica
utilizada para la automatizacion de entornos documentales en primera instancia,
por sus caracteristicas, objetivos y prestaciones. Codina (1994) define un SGD
como “un sistema que permite la automatizacion, creacidon, mantenimiento y
consulta de fuentes de informacidn constituidas por documentos y, por lo tanto,
sirve para explotar el conocimiento que contienen los documentos con el fin de
ponerlo al alcance de los usuarios del sistema”. Al tratar lo conceptos de infor-
macidn y conocimiento se amplia el espectro de significacion y comprension de
lo que supone un documento, considerando como tal toda informacion fijada en
cualquier tipo de soporte: papel, magnético, electronico e incluso el conocimiento
adquirido de las personas.

El crecimiento desmesurado de la documentacion y las necesidades deriva-
das de su tratamiento han producido el auge de los SGD en las organizaciones, ya
sean de caracter pablico o privado. Su implantacion viene dada por la obligacion
de controlar e incrementar la eficiencia del flujo de documentos que suponen la
base en la que se sustentan los procesos de los entornos documentales u oficinas
(Martinez e Hilera, 1997). Automatizar la gestiéon de documentos genera una
serie de beneficios, entre los que cabe destacar el aprovechamiento del capital
intelectual de la organizacidn, ya que el conocimiento se crea una sola vez y se
reutiliza muchas; el trabajo en equipo mas efectivo acelerando actividades criti-
cas para la organizacion, como por ejemplo la distribucion; la mejora del proceso
de produccidn (de documentos, en este caso) y del servicio al cliente, ya que el
acceso a los documentos es inmediato; y la rapidez de respuesta frente a posibles
eventos o imprevistos. Las organizaciones tienden a servirse de los SGD para
optimizar sus procesos, sobre todo cuando se trata de procesos exclusivamente
documentales; es decir, aquéllos cuya razon de ser son los documentos que lo
componen y que son su causa y efecto. Su intencion es reducir el ciclo de tales
procesos y sus costes a la vez que incrementar su calidad (Calzado, 1999).

El inconveniente que presentan los SGD cuando se emplean con el fin de
mejorar los procesos (que estd mas alla de sus propias limitaciones y de la razon
por la que se crearon) es su caracter estdtico; es decir, la incapacidad de mover la
informacion a través del sistema por ellos mismos. Posibilitan el establecimien-
to de modelos de datos para gestionar los documentos, pero éstos permanecen
estaticos en el sistema a la espera de que los usuarios efectlien las bisquedas per-
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tinentes que activen la localizacion y recuperacion de la informacion solicitada.
Los usuarios son los que deben acudir al encuentro de la documentacién, cuando
lo ideal y deseable es, como afirma Calzado (1996), que los SGD evolucionen
hacia sistemas en los que la informacién sea la que acuda en busca del usuario,
proporcionandole los documentos necesarios para efectuar las actividades que
tiene encomendadas en el proceso en el que interviene.

3.2. La necesidad de automatizar el flujo de trabajo en la gestion de los procesos

Uno de los puntos negativos que presentan las organizaciones es su orgd-
nica funcional. Esto quiere decir que su configuracion se basa en la gestion de
funciones, que persigue la eficiencia de los trabajadores, cuando en realidad
deberia establecerse una orgdnica horizontal, cuyo objetivo es la eficiencia de
los procesos (Siminiani, 1996). Este hecho es el que ha derivado en la utilizacion
de sistemas de gestion documental para resolver el problema del tratamiento de
la documentacion de los procesos. Pero estos sistemas no estan preparados para
abordar la gestion de procesos, y menos alin automatizando entornos documen-
tales sin tener en cuenta la importancia de la integracidon de sistemas, ya que la
automatizacion se ha llevado a cabo por areas o departamentos, lo que dificulta
la coordinacidén y coherencia en lo referente a la informacién de los procesos. En
los entornos corporativos es necesaria la coordinacion de todos los elementos que
forman parte de sus procesos, lo que incluye la documentacion que los sustenta.

La accion de automatizar la gestion documental no hace sino provocar un
espejismo sobre el vasto desierto de documentos, ya que no va a lograr la supre-
sion de los problemas que la documentacion lleva arraigados, que es la creencia
habitual. La realidad a la que debe enfrentarse la organizacion es la de aplicar
tecnologias adecuadas que permitan llevar a cabo una gestion eficiente y efectiva
de su informacion. La causa mas comin de la situacion de la gestion de documen-
tacion viene provocada por la falta de integracion en los sistemas automatizados.
Lo cierto es que, dada la gran relevancia que tiene la informacion para la organi-
zacidn, es de vital importancia establecer mecanismos que lleven a la integracion
y coordinacion de los flujos de informacion y de actividades que tengan que ver
con esa informacion; esto es, los procesos informativos de la organizacion.

Si se aplica una gestion documental automatizada se requiere un complemen-
to tecnoldgico que suprima el caracter estatico del sistema y lo sustituya por uno
dindmico, con el que los documentos sean capaces de fluir por el proceso, bus-
cando al usuario pertinente que los necesita para desarrollar las actividades asig-
nadas. Ese caracter dindmico, a la vez que integrador y coordinador, lo aporta la
tecnologia de automatizacion de flujos de trabajo (workflow). Esta colaboracion
tecnologica aporta una gran ventaja a la gestion de los procesos, ya que “cuando
un gestor recibe la indicacion de realizar una actividad, puede recibir simultanea-
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mente los documentos a cumplimentar, los ya cumplimentados, los documentos
que tienen las instrucciones para cumplimentarlos, el historial, la jurisprudencia,
etc.” (Siminiani, 1996). Todo esto viene a significar que el proceso se gestiona de
forma eficiente, pues los usuarios que intervienen estan totalmente documentados
y preparados para llevar a cabo su cometido.

4. Sistemas de automatizacion de flujos de trabajo

4.1. Vinculacion con la tecnologia groupware

El objetivo final de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (TIC),
y concretamente del groupware, es el de proporcionar un soporte activo a las fun-
ciones y al trabajo que se desarrollan en las oficinas donde se aplican, permitien-
do el establecimiento y configuracidon de grupos capaces de interaccionar. Esta
tecnologia se encuadra dentro de los denominados sistemas de automatizacion
de oficinas, aplicaciones que pretenden el incremento de la productividad de los
trabajadores de la informacion que integran la oficina (Laudon y Laudon, 1996).

El groupware es una tecnologia orientada a facilitar el trabajo conjunto de
grupos de usuarios creando un entorno colaborativo. Sagredo lo define como
“herramientas con las que las personas pueden trabajar juntas en un marco colec-
tivo de comunicacion, colaboracidon y coordinacion” (Sagredo, 1996). Existe una
gran controversia acerca de lo que se entiende por groupware, por lo que existen
numerosas definiciones. La primera y original que se le atribuyd al groupware
data de 1981, siendo su autoria de Peter y Trudy Johnson-Lenz, los cuales lo con-
cibieron como “GROUP proceses and plus soft WARE support”, lo que viene a
significar “procesos para desarrollar en grupo y su software de soporte” (Johnson-
Lenz, 1982). Su funcionamiento se basa en tres ejes (figura 2), los cuales repre-
sentan la forma en que los usuarios trabajan al formar grupos (Ultimus, 1998):

! |

COMUNICACION COLABORACION
A

Corre€3 . Bases de datos
electrénico compartidas
fraestr
e.group

Flujo de trabajo

————» COORDINACION ¢——

Fig. 2. Esquema representativo del trabajo en grupo (Sagredo, 1996).
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a. Comunicacion, a través del envio de informacion. Se basa en la utiliza-
cion de tecnologia de mensajeria electronica.

b. Colaboracion, efectuada al compartir la informacion. Tiene su funda-
mento en el establecimiento de espacios virtuales para compartir la
informacion y la utilizacion de bases de datos compartidas.

c. Coordinaciodn, al integrar todas las funciones en un Ginico entorno que
propicia un desarrollo efectivo de los procesos. Es una funcion vital para
el éxito de los procesos.

Al tratarse la coordinacion de una funcion que engloba todos los ejes de
accion del groupware, ademas de erigirse como la razon de ser de la tecnologia
de flujo de trabajo, es de rigor detallar los aspectos que la caracterizan. La coordi-
nacion permite la adaptacion de la oficina a las nuevas necesidades de informacion,
pues ésta constituye un entorno cambiante. La coordinacién implica la existencia
de diversas funciones en el marco de la oficina, las cuales dan lugar a las activida-
des que forman parte de los procesos. Es una funcion orientada al proceso, por lo
que las actividades han de estar definidas correctamente, aunque cada organizacion
lleva a cabo la coordinacion segiin las caracteristicas de sus propios procesos, no
en funcion de un modelo establecido o normalizado de actuacion (Gonzélez, 2001).
El 4mbito de la coordinacion es el campo donde actian con eficacia los sistemas de
automatizacion de flujos de trabajo (workflow systems), sistemas que llevan a cabo
la definicidn, ejecucidn y gestion de procesos de una forma automatizada. Son de
utilidad para el trabajo de oficina al aportar dinamismo e integracion.

En definitiva, la finalidad de incorporar en el groupware la capacidad de
coordinar es la de “permitir a las organizaciones tener control e incrementar la
eficiencia de los flujos de documentos que soportan sus negocios o actividades”
(Martinez e Hilera, 1997), lo que corrobora la vinculacién —y, al mismo tiempo,
validez de aplicacidon— de esta tecnologia a los entornos documentales, o lo que
es lo mismo, al trabajo de oficina.

4.2. Concepto y definicion de automatizacion de flujos de trabajo

Al trabajar con herramientas de automatizacidon de flujos de trabajo se esti
utilizando una tecnologia de control y coordinacidn, pues su objetivo es la auto-
matizacion de la secuencia o flujo de actividades de un proceso y su distribucion
a los usuarios junto a los recursos que necesitan (aplicaciones, documentos, etc.)
para su cumplimiento, en funcion de un conjunto establecido de reglas.

Su finalidad se entiende perfectamente, aunque esta unanimidad no esta
presente a la hora de definir el término. Como afirma Lee Thé, “si se pide a 10
personas que definan flujo de trabajo, se obtendran 11 respuestas distintas” (Thé,
1995); lo que da cuenta de la dificultad que entraia establecer una definicion
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al respecto. A pesar del colapso y la confusidn existente, la WIMC (Workflow
Management Coalition o Coalicion para la Gestion del Flujo de Trabajo), organi-
zacioOn internacional no lucrativa formada por usuarios, distribuidores y analistas
de flujo de trabajo, y cuya finalidad es la normalizacion de terminologia, conec-
tividad e interoperatibilidad de estos sistemas, establece una definicidn, a través
de su Modelo de Referencia del Flujo de Trabajo (Hollingsworth, 1995), en la
que considera que se trata de “la automatizacion de un proceso de negocio, total
o parcialmente, en el que informacion de todo tipo llega al usuario adecuado en el
momento adecuado, en base a un conjunto de reglas inteligentes, que permite que
la mayoria del trabajo sea efectuado informaticamente, mientras que las personas
se ocupan solamente de las excepciones” (WAC, 1998).

4.3. Evolucion de flujos manuales a flujos automatizados

Como anteriormente se ha comentado, el hecho de que los procesos de la
organizacion se caractericen por su alta carga documental obliga a que éstos se
desarrollen de forma manual, a pesar de los intentos por automatizarlos mediante
SGD. Esta contrariedad impide dar dinamismo al flujo de documentos, ya que
no existe una clara integracion de todos los elementos participantes en los pro-
cesos, ademas de que su heterogeneidad tampoco facilita las cosas. La falta de
integracion origina una serie de problemas en el marco de los procesos, entre los
que cabe destacar cinco (Hales, 1998): 1a gran dependencia del papel, al no poder
automatizar todos sus elementos constituyentes; la pérdida de documentos, dado
su alto grado de utilizacion; la fragmentacion de las actividades; la dificultad de
efectuar el seguimiento activo del estado de las actividades por la dispersion de
los datos; y las pocas inversiones en TIC, debido a la alta dependencia del papel,
actividades manuales y recursos humanos.

Es logico pensar, por tanto, que para la organizacion se impone el hecho de
afrontar esta situacion generando un nuevo punto de vista en la metodologia de su
trabajo, aunque si bien se suelen mostrar un tanto recelosas y cautas a la hora de
introducir modificaciones en el entramado de su estructura. Una de las soluciones
mas logicas y ventajosas supone la aplicacion de tecnologias de automatizacion
del flujo de trabajo, debido a que son capaces de integrar en un mismo entorno
todo el ciimulo de componentes heterogéneos que participan en el trabajo (WAC,
1998). ;Qué va a aportar esta tecnologia a la eficiencia de los procesos? Estas
prestaciones pueden resumirse en las siete siguientes: integracion de los compo-
nentes que intervienen en los procesos, independencia entre la l6gica del proceso y
el hardware y software de soporte, creacion, modificacion y gestion de flujos auto-
matizados de procesos, garantia de que la informacion llega al usuario pertinente
en el momento adecuado, monitorizacion (seguimiento) y reasignacion (cuando
sea necesario) de las actividades, integracion de aplicaciones y hardware hetero-
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Fig. 3. Abstraccion de un modelo de proceso “el flujo de trabajo es
de la organizacion (Vlachantonis, 1998). el pegamento que une

sistemas y entornos [... ]
esta integracion ha de cubrir todos los aspectos de los procesos de negocio” (Pyke,
1998). Esta caracteristica constituye para la organizacion un primer paso hacia
la conversion de su organica funcional en una orgénica basada en los procesos,
lo que la capacita para afrontar el desarrollo de nuevas estructuras y sistemas de
informacion, beneficiando, de esta forma, a sus productos y servicios, como afirma
Vlachantonis (1998). Este autor sostiene la tesis de que con una estructura basada
en funciones el individuo ve limitada su percepcion de la realidad organizativa,
pues solo se preocupa del trabajo que desarrolla en su unidad o departamento.
Al encontrarse esclavo de una jerarquia, no concibe la organizacion como algo
global. Esto provoca una clara dificultad en la comunicacion entre unidades e
individuos, ademaés de la ralentizacion del trabajo desarrollado. La orientacion
hacia los procesos horizontaliza la estructura organizativa (figura 3), establecien-
do un marco de integracidon, comunicacidn y colaboracion entre los elementos de
los procesos. El hecho de que cada elemento del flujo del proceso se vincule con
componentes de la estructura de la organizacion genera una vision horizontal del
trabajo que se superpone al esquema de funcionamiento de la organizacion.

4.4. Esquema de funcionamiento de un sistema genérico

La Coalicion para la Gestion del Flujo de Trabajo (WfMC) ha establecido un
Modelo de Referencia para el Flujo de Trabajo (Hollingsworth, 1995) con el fin de
proponer un sistema estandar formado por una serie de modulos o interfases que
representan las funciones caracteristicas de la automatizacion de flujos, a saber:
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e Interfaz 1: Definicion de procesos.

* Interfaz 2: Aplicaciones cliente.

¢ Interfaz 3: Aplicaciones invocadas.

* Interfaz 4: Interoperatibilidad con otros sistemas de flujo de trabajo.
¢ Interfaz 5: Herramientas de Administracion y monitorizacion.

* Entorno de generacion del flujo de trabajo.

El Modelo de Referencia permite que coexistan en un mismo entorno dife-
rentes productos de flujo de trabajo gracias a la normalizacidn de las especifica-
ciones de los diversos modulos. Asi, una organizacion puede utilizar un modulo
de definicidn de un productor diferente al de su modulo de administracion, etc.

Esta normalizacion ha sido posible gracias, en primer lugar, a los esfuerzos
por analizar los diferentes productos de flujo de trabajo. Se llego a la conclusion de
que, pese a su heterogeneidad, poseen un conjunto de caracteristicas y funciones
comunes. De esta forma, se establecié un modelo comin o genérico que contiene
todos estos elementos (figura 4), que ademas es de utilidad para explicar el funcio-
namiento de estas herramientas. La mayoria de los productores aceptan y emplean

este modelo genérico para la automatizacion de

[ octacn Toel | procesos, aunque, por otro lado, ello no implica que
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Fig. 4. Estructura genérica de un sistema de flujo de trabajo larse directamente
(Hollingsworth, 1995) con los usuarios del
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flujo. Ademas, se establece un enlace entre las actividades y las aplicaciones infor-
maticas (Applications) necesarias para su cumplimiento. Una vez se ha realizado
la definicion del flujo, ésta pasa al entorno de generacion del flujo de trabajo
(Workflow Enactment Service), un marco de trabajo donde se interpreta la defini-
cion del flujo de trabajo y se controla su ejecucidon mediante su componente mas
importante y caracteristico: el motor del flujo de trabajo (Workflow Engine). El
motor del flujo se encarga de invocar o activar las aplicaciones informaticas que
son imprescindibles para efectuar las actividades, ademés de utilizar los datos
referentes a los roles de la organizacion, control del flujo de trabajo (Workflow
Control Data, Workflow Relevant Data) y las listas de actividades (Worklists).
Los datos relevantes del flujo de trabajo (Workflow Relevant Data) constituyen
los tGinicos datos a los que puede acceder el motor del flujo de trabajo, siendo
generados o actualizados directamente mediante las continuas ejecuciones del
los flujos de trabajo.

Las aplicaciones de soporte invocadas durante el proceso (Invoked
Applications) se encargan de manipular exclusivamente los datos de las apli-
caciones del flujo de trabajo (Workflow Application Data). El motor del flujo de
trabajo utiliza estos datos para efectuar transferencias entre las distintas aplica-
ciones integrantes del proceso que se emplean como soporte de las actividades.
Las listas de trabajo (Worklists) son listas donde se colocan las actividades que
componen el proceso. Pueden ser visibles o invisibles al usuario, en funcion de
la configuracion del sistema. En las visibles, los usuarios acceden directamente
ala lista de las actividades para seleccionar aquéllas que van a realizar, pero una
tras otra. En las invisibles, es el administrador de la lista (Worklist Handler), un
componente software, el que se ocupa de hacer llegar las actividades a los usua-
rios. La interfaz de usuario (User Interface) es la responsable de materializar la
interaccidn entre usuarios y actividades.

4.5. Beneficios al automatizar los procesos mediante flujos de trabajo

La implantacion de la tecnologia de flujo de trabajo no produce Ginicamente
beneficios sobre los procesos desarrollados en el entorno de oficina, que son
numerosos e importantes (Pyke, 1998), sino que ademas proporciona una serie
de notables ventajas en el flujo de documentacidn del sistema (Hales, 1998):

1. Reduccion del uso del papel, ya que la mayoria de los documentos son
almacenados y procesados electronicamente.

2. Solo hay un ejemplar por documento. No hay copias, lo que proporciona
mas seguridad y menos riesgos.

3. Los documentos no se transfieren fisicamente, 1o que implica que no se
necesita personal dedicado a su distribucidn. Asi, se reduce el coste y
tiempo del transporte.
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4. Los documentos estdn siempre disponibles, al encontrarse almacenados

en el sistema.

Los datos de los documentos pueden ser validados segiin son introduci-

dos, lo que reduce los errores y retrasos a este respecto.

Siempre hay informacion disponible sobre el progreso de los procesos 'y

sus actividades. El acceso a la informacidn es inmediato.

Todo ello produce una gran repercusion en la organizacion, pues le propor-
ciona una ventaja competitiva y una mayor eficiencia y efectividad en los proce-
sos que desarrolla. Estos beneficios se sintetizan en la mejora e incremento de la
productividad, 1a mayor calidad en el servicio al cliente y un aumento considera-
ble de las ventas y servicios, al aumentar la eficiencia del proceso.

5. Fundamentos de la automatizacion mediante flujos de trabajo

5.1. Concordancia entre las necesidades de los entornos documentales y las
especificaciones del groupware/workflow

De los estudios realizados por Saez (1990) sobre el marco de las oficinas
como productoras de informacidn, se extrae un esquema que representa tanto las
funciones (trabajo) que se desarrollan en la oficina como las necesidades de auto-
matizacion que éstas requieren, dando lugar a lo que el autor denomina “modelo
conjunto” . La estructuracion de este modelo se asemeja, en gran parte, a la estruc-
tura de tres ejes del groupware, tecnologia que, como se ha visto, esta orientada
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Fig. 5. Concordancia entre el modelo ofimdtico
y las tecnologias groupware (Gonzdlez Lorca, 2001 ).

al soporte del trabajo en
grupo. La figura 5 ilustra
la confrontacion de tales
estructuras y las ana-
logias existentes entre
ellas. Las funciones de
comunicaciéon y cola-
boracion del groupware
permiten efectuar a los
usuarios y grupos que
forman la organizacion
las actividades y funcio-
nes encomendadas a su
cargo, al darle el soporte
tecnologico necesario
mediante el software
de mensajeria electro-
nica y las bases de datos
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compartidas, entre otros. As{, estan capacitados para establecer entre ellos una
comunicacion efectiva y compartir la informacion que genera su trabajo.

La complejidad de estos entornos requiere llevar a cabo acciones de coordina-
cion de todos los elementos del sistema, encaminadas a conseguir su total integra-
cidn y a la eficiencia en el trabajo. Los sistemas de flujo de trabajo materializan esa
coordinacion, ya que se responsabilizan de establecer un vinculo entre los usuarios,
actividades, recursos y reglas que intervienen en los procesos a desarrollar. De
esta forma, se establece un inico entorno de trabajo, al posibilitar la integracion.
Ademas, aporta un caracter dinAmico a los procesos, puesto que el sistema de flujo
de trabajo distribuye las actividades a los usuarios pertinentes en el momento ade-
cuado junto con los recursos necesarios y las reglas que han de cumplir para desa-
rrollar con garantia de calidad el trabajo asignado. Es verdaderamente importante
alcanzar la coordinacion de todos los componentes que intervienen en el trabajo,
ya que, como pone de manifiesto Sagredo (1996), “la satisfactoria consecucion de
un proceso empresarial predefinido depende de la coordinacion de las personas
a la hora de resolver una serie de tareas estructuradas en un orden determinado
y dentro de los méargenes temporales previstos”. En definitiva, la tecnologia de
flujo de trabajo permite afrontar las necesidades de automatizacion de entornos
documentales (oficinas), donde la informacion es su razon de ser, ya que tanto
sus caracteristicas como las de la tecnologia que la engloba —el groupware— se
ajustan en gran medida al esquema de funcionamiento de una oficina automatiza-
da, o lo que se entiende por automatizar oficinas (Gonzalez, 2001).

5.2. Aplicacion conjunta del flujo de trabajo y la gestiéon documental para
evitar los flujos caéticos

Anteriormente se ha expuesto la predisposicion que presentan algunas orga-
nizaciones para aplicar sistemas de gestion documental en la automatizacion y
mejora de la gestion de sus procesos, y el relativo fracaso que tal iniciativa ha
producido, sobre todo por el caracter estatico del que adolecen tales herramientas.
El planteamiento ideal es la aplicacion de la automatizacion de flujos de trabajo
para la gestion de los procesos documentales en los entornos de oficina. Y no es
que no exista una clara vinculacion entre las tecnologias de flujo de trabajo y de
gestion documental, que la hay, ya que ambas se basan, entre otros aspectos, en
los documentos y las actividades a las que dan soporte (figura 6). Simplemente se
trata de una cuestion de eficiencia.

Los sistemas de gestion documental se emplean con el objetivo de automati-
zar el tratamiento de la documentacion de una organizacion. Los documentos jue-
gan un doble papel: son el resultado del cumplimiento de las actividades, ademés
de servir de soporte de las mismas. Por otro lado, los sistemas de flujo de trabajo
se basan en la automatizacion de procesos configurados a partir de una serie de
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Fig. 6. Los documentos como vinculo actividades también

entre el flujo de trabajo y la gestion documental. se sustentan en un

conjunto de docu-
mentos, que informan acerca del procedimiento a seguir en cada una de ellas, y
que son el punto de partida para crear otros nuevos. Asi, se establece entre ambos
software un nexo: los documentos (y las actividades). Los procesos estan forma-
dos por actividades, que tienen su base en los documentos, los cuales requieren
de su tratamiento automatizado y su adecuada gestion para que sirvan eficiente-
mente a los fines de la organizacion. Para alcanzar un nivel 6ptimo de gestion de
los documentos de la organizacidn es necesario tener en cuenta tanto el flujo de
trabajo como el flujo de los documentos. Se trata, en palabras de Hilera (1998), de
“asociar un flujo de trabajo o modelo de proceso a cada tipo de documento, con
un principio y un final”’; es decir, establecer, en torno a una tipologia documental,
un proceso completo, con sus actividades de inicio y conclusion, procedimientos
a seguir, usuarios integrantes y recursos a aplicar, que estaran a disposicion de los
usuarios para cumplimentar tales actividades.

Se esta haciendo referencia a los conceptos de flujo de trabajo y gestion docu-
mental como herramientas afines, en términos de integracion. Pero no desde el
punto de vista de que la gestidon documental haya de constituirse como un modulo
mas en un sistema de flujo de trabajo, engarzado junto al resto de componentes,
pues se estaria hablando entonces de una aplicacion especifica de flujo de trabajo
como son los sistemas de gestion integral de expedientes (Calzado, 1996), sino
desde la Optica de la complementariedad, pues si por algo se caracterizan los sis-
temas de flujo de trabajo es precisamente por la independencia existente entre la
definicion del flujo y las aplicaciones que intervienen en él. El codigo que forma
el flujograma del proceso esta totalmente al margen de las aplicaciones que se
incluyen en su definicion y posteriormente se invocan.

Las aplicaciones que van a formar parte del flujograma, entre las que se
encuentran los sistemas de gestion documental (pues son siempre necesarios
en un marco de trabajo en el que intervienen documentos), son las encargadas
de efectuar las actividades, de gestionar su propio desarrollo; cada actividad
requiere una determinada aplicacién para su cumplimiento. Los sistemas de
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flujo de trabajo constituyen, por tanto, una herramienta para gestionar la gestion
de los procesos; esto es, de meta-gestion, pues en verdad permiten “una nueva
configuracion y planteamiento de los procesos de la organizacion, posibilitando
la creacion de un flujo dindmico en esos procesos y un mayor control y gestion de
los mismos, sirviéndose de los recursos disponibles” (Gonzélez, 2001).

Por Gltimo, advertir que la automatizacion de flujos de trabajo no constituye en
s{ misma una panacea para la organizacion. Han de sumarse una serie de factores a
ella para dar lugar a 1a optimizacion y total eficiencia de los procesos. Esta tecnolo-
gia facilita el camino a la gestion integral, pero por supuesto se ha de actuar con una
cierta logica dado el contexto en el que se pretende mover la organizacion, pues
si no se procede del modo adecuado, los flujos definidos se convertiran en flujos
cadticos, que vienen a ser flujos que, por alguna anomalia concreta en su configu-
racion, se desarrollan perdiendo momentaneamente el control sobre ellos, lo que
deriva en una ejecucion impredecible e imprecisa temporal o permanentemente.

Un ejemplo claro de flujo cadtico lo tenemos en un flujo en el que no se han
establecido acciones para implementar la firma digital. De esta forma, cuando sea
necesaria la autorizacion de un superior para efectuar un simple informe, el pro-
ceso se detiene, pues se ha de imprimir el documento, colocarse en el portafirmas
y esperar a que llegue a dicho superior para que lo firme y otorgue el visto bueno.
Si el documento con la firma se digitaliza y se incorpora al proceso, reanudando
su ejecucion lo antes posible, se tratarfa de un flujo cadtico temporal, ya que el
proceso se reanuda posteriormente pero con todos sus elementos mecanizados,
mientras que si no se dispone de esta funcidon y el documento permanece en for-
mato papel y separado del resto de documentos del proceso, estamos hablando de
un flujo cadtico permanente, pues su ejecucion ya no es tal y como seria desea-
ble, pues ha de comunicarse al usuario pertinente que se tiene la correspondiente
autorizacion y proseguir con el proceso, faltandole a éste ya un primer documen-
to, que le sera incorporado al final, siempre y cuando sea necesario imprimir el
expediente para completar su tratamiento.

6. Estudios de caso en entornos documentales

La tecnologia de automatizacion de flujos de trabajo no es exclusiva del
ambito de los procesos en una organizacion comercial, sino que su espectro de
aplicacion abarca una gran diversidad de entornos, entre los que aqui se destacan
los entornos documentales, por ser el objeto del presente estudio. Todo proceso
susceptible de ser automatizado mediante una herramienta de disefio de flujos
(Definition Tool) es susceptible de funcionar adecuadamente en el entorno tec-
noldgico de los sistemas de flujo de trabajo. A continuacion se presentan una
serie de flujogramas que muestran la validez de la aplicacion de la tecnologia de
automatizacion de flujos de trabajo en organizaciones de tipo documental, con-
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Fig. 7. Flujograma del proceso
Difusion selectiva de la informacion
(Gonzdlez y Rodriguez, 2002).
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cretamente en archivos, bibliotecas y en el &mbito de la gestion de proyectos, que

dan muestra del auge de esta tecnologia y su validez para la gestion de procesos
de toda indole.

6.1. Flujo de trabajo en bibliotecas

Se basa en un trabajo anterior del autor (Gonzalez y Rodriguez, 2002), en
el que se establece un flujograma para un proceso tipicamente bibliotecario: la
difusion selectiva de la informacion (figura 7). El proceso queda formalizado a
través de la especificacion de las diversas entidades que representan los pasos
que integran el proceso, y que se muestran en la simbologfa utilizada (Figura 8).

6.2. Flujo de trabajo en archivos

En un trabajo de Hilera, Gutiérrez y Conde (1999) se plantea la posibilidad
de aplicar la tecnologia de flujo de trabajo en el entorno de los archivos, concre-
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tamente sobre el proceso de préstamo de originales y copia del Archivo General
de la Administracion Pablica. Para ello se valen de una herramienta denominada
ToolCADE, desarrollada por el Grupo de Investigacidon de la Informacidn y
Documentacion de la Universidad de Alcala de Henares, con la que definen for-
malmente el proceso (figura 9). Al lado, en un cuadro se muestra la simbologia
empleada en el flujograma.

6.3. Flujo de trabajo en la gestion de proyectos

Los SAFT son utiles para el control del flujo de documentos. Los ejemplos
anteriores asf lo corroboran. Pero ademas también son validos para automatizar el
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flujo documental de un sistema de gestion
de proyectos. A este respecto, el sistema
GEDOP (Gedop, 1998), creado a partir
de la colaboracion entre la Universidad
de Oviedo y KYATT Cantéabrico, es un
sistema de gestidon documental orientado
al tratamiento de proyectos, que cuenta con
modulos especificos para definir y ejecutar
flujos de trabajo basados en los documentos

Gestion
Documental
Gestion
de roles

Fig. 11. Estructura logica

Gestion
de
Flujo de Trabajo

que constituyen un proyecto. Estos sirven a del sistema GEDOP (1998).

su vez de soporte a la gestion documental

y a la gestion de los roles asignados a los  —
participantes (figura 11). En torno a cada ) TI

tipologfa documental se crea una estructura e ﬁ & et

con sus elementos (documentos) constitu-
yentes (ficheros Word, Access, etc.), por lo

que cada documento que forma parte de un = =
proceso (proyecto) queda totalmente defini- Peibcbones  Facisras
dO (ﬁgura ]2) El_ﬂl ﬁlluum il i A EEE

El sistema se ocupa, una vez ejecutado,
d.e enviar los documentos a los rolss (usua- Fig. 12. Estructura de un documento
rios) para que los traten en funcidn de la en el sistema GEDOP (1998).
actividad que han de realizar, desarrollan-
dose todo el proceso en el marco de un sistema de gestion documental con el apo-
yo de la automatizacion de flujos de trabajo, lo que le reporta un claro dinamismo
al tratamiento de la documentacidn en las distintas fases de un proyecto.

7. Conclusiones

1. Las organizaciones de tipo documental (entornos documentales) pueden
ser consideradas como oficinas, pero desde la 6ptica de un ente que produce infor-
macion, que trabaja con informacidén como materia prima esencial.

2. Las oficinas son entornos complejos, cambiantes, pues sufren continuas
adaptaciones a sus entornos. Es necesario llevar a cabo acciones de coordinacion
e integracidn para garantizar el correcto funcionamiento de sus procesos, la ges-
tion adecuada de los flujos de documentacion con los que trabaja y la adaptacion
a las nuevas necesidades de informacion.

3. El tratamiento de volimenes considerables de informacion, agravado si se
encuentra en formato papel, tiene como consecuencia directa una gran dificultad en su
gestion, lo que repercute en un desarrollo deficiente de los procesos. Se requiere, por
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tanto, aplicar tecnologias adecuadas que permitan una gestion eficiente de la docu-
mentacion y, por extension, también de los procesos en los que interviene.

4. La mayoria de las organizaciones presenta una organica funcional, basada
en la gestion de funciones, cuando deberia funcionar mediante orgéanica hori-
zontal, basada en los procesos, para incrementar su eficiencia. Se han aplicado
sistemas de gestion documental, pero estas herramientas no son las adecuadas
para tal fin, pues su objetivo es el tratamiento automatizado de la documentacion,
no la gestidn integral de procesos.

5. La automatizacion de flujos de trabajo es una tecnologia de coordinacion, al
permitir la total integracion en un mismo entorno de los elementos que intervienen
en los procesos de la organizacion (usuarios-actividades-recursos), y la ejecucion
dindmica de sus actividades, ya que el sistema se encarga de distribuirlas de forma
automatica y sucesiva a los usuarios pertinentes junto con los recursos apropiados
para efectuarlas. Permite llevar a cabo una gestion integral de procesos. Se trata,
por tanto, de una meta-gestion, ya que posibilita establecer flujos dindmicos en los
procesos, controlando su ejecuciéon y administracion.

6. La aplicacion de sistemas de automatizacion de flujos de trabajo cambia la
perspectiva de la organizacion documental, generando una vision horizontal del tra-
bajo que se centra en los procesos, lo que posibilita la creacion de nuevos sistemas
de informacion y beneficia directamente a los productos y servicios que genera.

7. La tecnologia de flujo de trabajo produce claros beneficios no tinicamente
sobre los procesos, sino también sobre el flujo de documentos que les da soporte,
lo que origina una mayor eficiencia y efectividad sobre los procesos, produciendo
ademas una ventaja competitiva.

8. Es necesario emplear la tecnologia de flujo de trabajo de forma conjunta
con la gestion documental para alcanzar un nivel adecuado de gestion de procesos
y del flujo de documentos. De esta forma, se puede establecer un tipo de proceso
para cada tipologia documental, definiendo sus actividades, usuarios y recursos.
El sistema se encarga de distribuir estos elementos por el flujo junto con la docu-
mentacion necesaria en cada caso.

9. La automatizacion de flujos de trabajo ha de aplicarse con coherencia. No
es por s{ misma una solucidn para la organizacion. Si se pretende automatizar la
gestidon de un proceso, éste ha de estar completamente automatizado para evitar los
flujos cadticos, ya que cualquier paso que no sea definible en el flujograma del pro-
ceso provocara irremediablemente una anomalia en el dinamismo de su ejecucion.
Otra cuestion aparte es si la intencion de la organizacion es aplicar los flujos de tra-
bajo para automatizar parcialmente un proceso, automatizarlo a costa de cualquier
acontecimiento o simplemente emplear esta tecnologia para estar a la moda.
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8. Notas

(1) Beca financiada por la Fundacion Séneca (Murcia), Centro de Coordinacion de la
Investigacion, a través del programa de Formacion del Personal Investigador.
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